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Abstrakt:

Temat for avhandlingen &r den offentliga forvaltningens rykteshantering. Jag fokuserar pa
de mojligheter olika Facebookgrupper medfor med tanke pa dialogen mellan
kommuninvanare och kommunens tjdnstemaén, sérskilt ur den s.k. mellanchefens roll.

Forskningsfragorna dr foljande:
e Hurdan betydelse har kommunikationen for forvaltningens rykte?

e Vad kan den s kallade mellanchefen bidra med i kommunikationen med
kommuninvanarna?

e [ vilken man kan en dppnare dialog mellan mellanchefer och kommuninvénare bidra
till riskhanteringen?

Avhandlingen &r kvalitativ till sin karaktir och som datainsamlingsmetod valdes
semistrukturerade intervjuer, sex mellanchefer intervjuades. Materialet analyserades med
hjalp av kvalitativ innehallsanalys utgdende fran Larsens (2009) modell.

Denna undersokning dr en fallstudie, med bara sex respondenter, s& den kan inte generaliseras
pa en bredare basis. Resultaten stods dock av den tidigare forskningen och det finns saker
som &r bekanta frén teorin. Vissa saker aterkom i1 respondenternas svar, och det dr rimligt att
anta att det gér att dra vissa paralleller till andra kommuner, men det &r ingenting som gér
att bekrifta.

Syftet med denna undersdkning var att undersoka hur kommunala mellanchefer forhaller sig
till att delta i diskussioner som uppstétt i olika lokala Facebookgrupper. Sex mellanchefer
intervjuades. Materialet analyserades med kvalitativ innehéllsanalys. Studien 1 sig &r for liten
for att kunna vara generaliserbar for landets mellanchefer, men resultatet pekar &nda pa
betydelsefulla resultat ddr en avgorande faktor ar att det fortfarande saknas rutiner eller
riktlinjer for hur man kan och ska anvinda Facebookgrupper i sitt arbete. Vidare visar
resultatet att sévdl den upplevda tidsbristen som rolldilemmat péverkar mellanchefernas
forhallningssitt.

Nyckelord: Kommunikation, 6ppen forvaltning, rykteshantering, mellanchef, Facebookgrupper

Datum: 19.4.2023 Sidoantal: 63




INNEHALLSFORTECKNING

L INIEANINE. ..ottt ettt ettt e b e e s e e et e e ab e e b e e ssaeenbeesseeesbeensaeensaennaeans 2
1.1 Bakgrund och val av te€ma...........cccuieiiiiiiiiiieeiieiieceee ettt 2
1.2 Syfte och centrala fragestallNINGAr...........ccvieeiiiiieciiieciie e 4

2 Ryktets betydelse for den kommunala forvaltningen...........cccccveeevieiiiniiiiieniieieie e 5
2.1 En kommuns rykte dr summan av manga faktorer............cceeveeviienieenienieeiienie e 6
2.2 Kommunikationens betydelSe .........c..ievuiiiiiiieiiieeiie ettt 7
2.3 Tva synsétt pa KommUNIKAtION ........cceiiiiieiiiiiieiieeieecee et ens 8

2.3.1 TranSmMISSIONSSYINCIL ....ccuvieuierereerierreeteeereesseeeseesseesseesseeasseesseessseesseessseesssessseesssenns 8
2.3.2 Den meningsskapande SYNEN ........cccueerueeriieriieniieniieeitesiee e esieesie ettt e ee e e siee e 9
2.3 Kommunikationens betydelse 1 rykteshanteringen .............ccccceevveevieniieiiencieecieeneeennen. 10

3 Den offentliga forvaltningens kommunikation i forandring ............cocceevevienieieniieneenennene 11
3.1 Kommunen pa FaCebOOK.........cueiiuiiiiiiiieiii ettt 12
3.2 Facebookgruppers potential med tanke pé rykteshanteringen ............cccccceevveecreenneennen. 14
3.3 Tidigare fOrSKNING ......c.cevvieiiieiiieiiecie ettt ettt e e ve et e esbeessaesebeesaeesbeensneenseas 16

4 En inblick 1 den kommunala forvaltningen .............ccooceiiiiiiiiiiiinieiiee e 16
4.1 Den kommunala forvaltningen .............cccueevieriieiieiiieie et 17
4.2 Forhallandet politiker och chef.............cccoiiiiiiiiiiii e 18
4.3 Vad kan mellanchefens bidra med i dialogen med kommuninvénarna ............c........... 18
4.4 Mellanchefens roll 1 fOrvaltningen ...........ccccveieiiiieiiiieeiieeeeee e 19

5 Facebook som en del av det kommunala ledarskapet ............cccceeeviieeniieenieeniiieee e 21
5.1 Betydelsen av mellanchefens nérvaro i lokala Facebookgrupper ...........cccccoeeiniencen 21

6 SamMMANTAttNING AV TEOTII c..eevuvieiiieiiieiie ettt ettt et e st e s te et e et e eseeeeabeesseeenbeenseeenseas 23

7 Metodval och insamling av data...........cccveeiiiiiiiiiiiiie e e 25
7.1 UpplAgE fOT @NalYSEN ...coviiiiiiiiiieiieeie ettt sttt e 25
7.2. Kvalitativ forskningsSmetod ...........coooueiiiiiiiiiniiiiiieieeeeeee e 25
7.3 Intervju som datainsamlingSmetod............cceevvuiieriiieniiieeiee e 26
7.4 Val @V 1@SPONAENLET ......eeuiieiiieiiieiie ettt ettt ettt et e e te et e esbeesseesnbeenseeenbeensnesnseas 27
7.5 Genomforande av UndersOKNINGEN. .........ceeuieriieiiieiieeieeiee ettt 28
7.6 TranskriberingSNYCKE] .........voiiiuiiiiiiieeie e e s 29
7.7 ANALYS @V ALA ....eieiiieiieie ettt et sttt e b e e enreas 30
7.8 Validitet 0Ch reliabilitet........c.ceouiriiiiiiiiniiiieeieeeeeee et 31

7.8.1 Etiska TIKtINJET .....veeeiiiecieece ettt et e et e e eenneee s 31
7.8.2 Avgransningar och generaliserbarhet..............cccoooveeiieiiiieniiniiiieeeeeee e 31
8 ReSUIAtT@AOVISIIING ....cuvieiiieiiieiieciie ettt ettt et e et e et e s et e ebeesaeeenseessseenseennsaans 32

8.1 Mellanchefernas forhallningsétt till interaktion med kommuninvanare i1 lokala
Facebookgrupper utifran Sin r0ll.........c.cooiiiiiiiiiiiieie et 33



8.3 Faktorer som paverkar mellanchefernas forhallningssatt...........ccccoeevveeciieecieeccieeen. 36

8.3.1 Otydliga SPITEGIET ....c.eeieiiieiiiieiieeeeee ettt et ens 37
8.3.2 Instdllningen till Facebook som forum............ccccoeeiiiiiiiiciiie e 38
8.3.3 ROIIAIIEMMAL.......ciiiiiieiieceeee e et e e e ar e e s e e snee e 40
8.3.4 Mellanchefens handlingSUtrymme ............ccceeevieriieiiiieniieeieerie e 41
T T B 16 K] 03 1 1<) o SRS 43

8.4 Mellanchefens sakkunskap i forhallande till kommuninvénarnas bild av kommunen .. 43

O ReSUtatdiSKUSSION ......coutiiiiiiiieiieiiecet ettt et sttt sbe et 48
0.1 MetOddISKUSSION.......eiiiuiiieiiieeiie ettt et e e sae e e e e et eeesbeeessaeesssaeessseeesnseeennnes 53
9.2 Forslag till fortsatt forSKNing..........coooviiiiiiiiiiiiiii e 54
9.3 Avslutande diSKUSSION .....c..eeruiiiiiriieiiiieiieie et sttt e 54
KAIOTtECKNING. ...ttt et et e bt e ettt e st e e aeeenbeeees 56
BalAGOT: ..ttt ettt ht e ettt et e nteenbeenee 59
Bilaga 1. FOIEDIEV ....coiiiiiiieiiecie ettt ettt et ebe e aaeesbeessseenseas 59

Bilaga 2. INterVJUGUIAC ....cc.eieiiiiiiieiie ettt ettt ettt et 60



1 Inledning

Den hdr pro gradu-avhandlingen dr en kvalitativ studie. Det inledande avsnittet syftar till att
ge ldsaren en inblick i det valda dmnesomrddet och forstaelse for centrala begrepp och vilka

motiv som ligger till grund for studien. De centrala fragestdllningarna presenteras ocksd.

1.1 Bakgrund och val av tema

Kommunernas arbete pdverkar i allra hogra grad det lokala samhéllet eftersom kommunerna
ansvarar for samhillsfunktioner som de allra flesta kommuninvénare kommer i kontakt med.
Ett gott rykte &r en viktig resurs for en kommun, eftersom det kan ses ha effekt pd kommunens
attraktionskraft, frimja dess konkurrenskraft, stirka livskraften och diarmed bidra till den
framtida framgangen for kommunen. Ur rykteshanteringssynpunkt dr det viktigt att
organisationen uppticker framvixande teman i sin verksamhetsmiljo som kan vara relevanta
for attityder hos intressenter och paverka en gynnsam verksamhetsmiljé (Jokinen m.fl., 2010 i
Halonen 2016, s. 71). Enligt flera forskare kan organisationen hantera dessa teman som véxer

fram ur verksamhetsmiljon (Halonen 2016, 5.72).

Kommunens breda ansvarsomride innebér att man méste kunna kommunicera effektivt med
samtliga invanare for att nd ut med viktig samhillsinformation. Trots att tillgdngen till
information dr viktig for kommuninvanaren, s& dr tvdvidgskommunikationen kanske dnnu
viktigare for att frimja de mal kommunala organisationer har vad géller bdde kommunikation
och 6ppenheten. Enligt Bonson (m.fl., 2015) dr Facebook den mediekanal dar kommunerna kan
uppné véxelverkan och engagemang mellan kommunorganisationen och kommuninvanarna
och andra intressenter pa det enklaste séttet. Antti Syvéjéarvi och Olli-Pekka Kaurahalme (2010)
har studerat de sociala mediernas mojligheter frdn demokratins, Oppenhetens och
dataférvaltningens synvinklar. Syvéjarvi och Kaurahalme (2010) ser sociala medier som en
mojliggorare for demokratisk diskussion, men konstaterar samtidigt att de sociala mediernas
mojligheter inom kommunerna fortfarande #r ganska outnyttjade. Aven om den ppna
verksamhetsmodellen i de sociala medierna utmanar verksamhetsmodellerna i kommunerna i
dag, hur man kommunicerar, deltar och medverkar, s menar flera forskare att det finns det
goda grunder for att tinka att sociala medier kan Oppna upp alldeles nya mdgjligheter i
utvecklingen av en mera 6ppen kommun (Hyyryldinen & Tuisku 2016). Jag vill undersdka hur

mellancheferna forhaller sig till interaktion med kommuninvanare pd Facebook utifran sin egen
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roll och sitt engagemang. Vilka faktorer inverkar pa hur mellancheferna forhaller sig till
interaktionen och kan mellancheferna genom Sppenhet och sin sakkunskap skapa en positivare
bild av kommunen genom att interagera med kommuninvanare pa Facebook? Foérhoppningen

ar att min avhandling ska bidra med en alternativ atgérd for kommuner i deras riskhantering.

Pro gradu-avhandlingens tema &r ddrmed den offentliga forvaltningens rykteshantering.
Rykteshantering, &r ett teoretiskt perspektiv som anvénds inom flera olika forskningsfélt. Rykte
forstds som en organisations virde, som skapas hos mottagaren i form av de olika intressenter
som en organisation har (Carpenter & Krause, 2012). Luoma-aho (2017) beskriver rykte som
ett samlat omdome av organisationens tidigare och nuvarande handlingar. Det identifierar vilket
fortroende som finns for organisationen pa en kollektiv nivd och bidrar till att definiera

organisationens handlingsutrymme.

Min erfarenhet av att arbeta i en kommunal organisation har skapat ett intresse for vad som
skulle kunna frdmja en positivare bild av den kommunala forvaltningen. Det intresset
resulterade i den hir avhandlingen. Min forhoppning ar att kunna bidra med ett alternativ till
atgdrd genom att belysa mellanchefens roll och den sakkunskap som mellanchefen besitter och
vad den rollen skulle kunna bidra med i den s.k. rykteshanteringen. Jag fokuserar pa de
mojligheter olika lokala Facebookgrupper medfér med tanke pé& dialogen mellan
kommuninvanare och kommunens tjanstemin, sérskilt ur den s.k. mellanchefens roll. Det finns
ingen enhetlig beteckning pa chefer inom ledarskapsforskningen. Utgdngspunkten for chefers
bendmning ar oftast deras placering 1 hierarkin. I den har avhandlingen avses mellanchef den
ledningsniva i en politiskt styrd organisation dir man som chef har savél dverordnade som
underordnade och ansvarar for en egen kdrnverksamhet. Ordet tjdnsteman anvidnds synonymt i
uppsatsen. Mellanchefens roll dr intressant, eftersom mellanchefen har insyn i de flesta
processer som giller den egna kdrnverksamheten. Motesplatser som lokala Facebookgrupper
ar 1 sin tur intressanta, eftersom de karaktariseras av att manniskor, med det lokala omradet som
gemensam ndmnare, bidrar till innehéllet, bl.a. genom att skapa och dela innehall, diskutera,
rosta och gora ndtverksarbete. Typiskt for de hdr grupperna ér att medlemmarna diskuterar
nyhetshidndelser pd orten, bl.a. politiska beslut som berdér manga ménniskor och specifika
frigor. Fragor som tenderar att engagera manga &ar bl.a. avgifter och hyror, olika
planldggningsprocesser, byggandet av infrastruktur och fragor som berdr servicenitet, t.ex.

nedldggningar av skolor och daghem.



1.2 Syfte och centrala fragestallningar

Manga av kommunens kommunikationsuppgifter ar lagstadgade, men syftet med den hér
avhandlingen ligger i att underséka kommunikationen som gar utdver det lagstiftade. Jag vill
undersdka hur mellancheferna forhéller sig till interaktion med kommuninvénare pa Facebook
utifrdn sin egen roll och sin sakkunskap. Till min hjdlp har jag formulerat ett antal

fragestéllningar med vilka jag hoppas kunna besvara avhandlingens syfte.

Fragestéllningarna éar:
e Hurdan betydelse har kommunikationen for forvaltningens rykte?
e Vad kan den s& kallade mellanchefen bidra med i kommunikationen med
kommuninvanarna?
e Hur forhéller sig mellanchefen utifrdn hens roll i forvaltningen till interaktion med
kommuninvanare i lokala Facebookgrupper?
e [vilken mén kan en 6ppnare dialog mellan mellanchefer och kommuninvanare bidra till

riskhanteringen?

Avhandlingen &r indelad i atta kapitel med tillhorande underrubriker. I det inledande kapitlet

presenteras syftet med avhandlingen samt forskningsfragorna.

I kapitel tvd beskrivs ryktets betydelse for den kommunala forvaltningen. Det beskrivs ocksé
vilka faktorer en kommuns rykte bestir av och kommunikationens betydelse i

rykteshanteringen.

I kapitel tre beskrivs hur kommunikationen fordndrats och de mdgjligheter t.ex. Facebook
hypotetiskt medfort med tanke pa rykteshanteringen. Den tidigare forskningen presenteras

ockséa .

I kapitel fyra ges en inblick 1 den kommunala forvaltningen. Forhéllandet politiker och chef
diskuteras och mellanchefens roll i forvaltningen diskuteras.

I kapitel fem kopplas Facebook thop med det kommunala ledarskapet. Vidare lyfts ocksé vissa
upp om vilken betydelse mellanchefens nérvaro i lokala Facebookgrupper kunde ha. Teorin

sammanfattas 1 kapitel sex.



Avhandlingens uppldgg, metodval och datainsamlingsmetod samt val av respondenter beskrivs
1 kapitel sju. Vidare beskrivs hur undersékningen genomforts och analyserats. Ocksa validitet,

reliabilitet diskuteras.

I kapitel 8 redovisas resultatet och 1 det avslutande kapitlet nio diskuteras resultaten och

metoden samt tankar kring forslag till fortsatt undersokning

2 Ryktets betydelse for den kommunala férvaltningen

Offentliga tjdnster forvdntas mota medborgarnas behov och offentliga organisationers
verksamhet dr allt mer 6ppen och transparent. Intresset for slutanviandares reaktioner har fatt
flera offentliga organisationer att soka verksamhetsmodeller for kommunikation med olika
malgrupper (Halonen 2016, s. 95). P& grund av den fordndrade omvérlden och det dkade
ekonomiska trycket maéste finldndska offentliga organisationer nu ocksd uppméirksamma
immateriella egenskaper som t.ex. vad folk talar om vad folk tror p4. Med andra ord: ryktet och

fortroendet for organisationen (Luoma-aho 2006, s. 12—13).

Stadsdirektor Timo Halonen skriver i sin doktorsavhandling frén 2016 om ryktets betydelse for
en stad och hur det byggs upp. Betydelsen av ryktet motiveras bl.a. med det faktum att
méinniskor inte baserar sina beslut pa verkligheten utan ocksa pa sina egna uppfattningar om
verkligheten. Organisationens rykte kan pdverka intressenternas beslut, antingen direkt eller
indirekt. De mentala bilderna kopplade till stidernas namn formar véra uppfattningar pa olika
sdtt om platser och deras forutsattningar och dr med och péverkar den aktuella orten i relevanta
urvalsbeslut (Halonen 2016, s. 99). Ryktet har ocksd en skyddande effekt. Den skyddande
effekten ar kopplad till forldtelse: respekterade organisationers misstag ar lattare att forlata och
intressenter reagerar mer mattligt pa en ansedd organisations problem (Aula & Heinonen 2011,
s. 22). Sammanfattningsvis kan man séga att en kommun med ett gott rykte anses vara palitligt,
konkurrenskraftigt och attraktivt. Det har observerats att den lokala sociala och fysiska miljon
ar viktigare én tidigare 1 t.ex. ménniskors beslut att flytta. Istéllet for att flytta pd grund av arbete
soker minniskor allt oftare attraktiva livsmiljoer (Halonen 2016). I basta fall bildar ett gott rykte
en god cirkel: tack vare sitt goda rykte véirdesétts kommunen och har fortroende. Det i sin tur
lockar framgangsrika foretag, investerare och bra arbetskraft och kunnande till orten samt

skattebetalare och invénare. Allt detta starker i sin tur kommunens rykte och attraktivitet. Allt
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fler nya foretag, anstillda, experter, invanare och investerare dr intresserade av orten och
engagerar sig for dess framgéing. Ett diligt rykte kan p4 samma sétt skapa en negativ cirkel

(Halonen 2016, s. 99-100).

2.1 En kommuns rykte dr summan av manga faktorer

En offentlig verksamhets rykte bygger pa flera faktorer. Enligt Carpenter & Krause (2012) dr
dessa, myndighetens forméga att 16sa sin uppgift (preformance reputation), om myndigheten
ar transparant, drlig och empatisk (moral reputation), foljer myndigheten lagar och regler
(procedural reputation) och slutligen har myndigheten férmagan och flexibiliteten att mota
utmaningar i nya miljoer (technical reputation). Ryktet dr ett budskap om organisationen,
omradet eller ménniskan och det uppstir som ett resultat av flera faktorer. Ryktet behover
nddvindigtvis inte vara absolut korrekt, men for manniskan dr det verkligt. Det ryktet som dr
kopplat till verksamheten é&r ett resultat av hur man tar hand om och bér ansvar for ménniskorna,
hur de olika offentliga tjansterna &r organiserade och hur litt invanarna har tillgdng till dem.
Den tredje faktorn dr ryktet i berittelser. Ett gott rykte kriver att alla tre delfaktorer ar i skick.
Omradet bor vara ekonomiskt konkurrenskraftigt och det bor ha en klar och tydlig strategi.
Invénarna ska ocksé uppleva att de mér bra i omradet och omrddet bor ge upphov till en positiv
image, framhaller Halonen (2016). Ryktets olika delfaktorer ska vara i s& god balans
sinsemellan som mojligt. I det hir fallet skapar positiva berittelser och erfarenheter ett gott
rykte, medan negativa skapar ett daligt. Organisationens rykte byggs upp utifran erfarenheter
och asikter fran intressenter om organisationens verksamhet, menar Halonen (2016). Det &r

betydelsebirande och fors vidare i manniskors samtal.

Halonen (2016) papekar att ryktet ér ett verktyg och en fortgaende process. Det byggs upp under
lang tid och kan inte fordndras i ett slag. Det forgangna pdverkar ocksd framtiden. Nar ryktet
byggs upp maste man dérfor vara medveten om vad som hittills gjorts och hur man géar vidare.
Man maste hitta sina egna styrkor och identifiera sina svagheter. Det finns olika verktyg for att
mita ryktet, objektiviteten 1 dem varierar. Det &ar svért att noggrant mdta ménniskors
erfarenheter, men exempelvis kan uppgifter samlas in frdn kommunerna via de sociala
medierna. Med hjilp av uppgifterna kan arbetet med att bygga upp ryktet vidareutvecklas. Men
arbetet blir dnda inte fardigt och déarfor handlar det om en kontinuerlig process. Man far inte

stampa pa stéllet och varje budskap ar viktigt, papekar Halonen (2016).



Halonen (2016) framhéller att inget rykte kommer till vid skrivbordet. Det riacker inte att
stadens beslutsfattare utarbetar strategiska mal eller publicerar en ansldende annons i tidningen.
Det &r viktigt att gemenskapen kénner till och identifierar de strategiska malen, och att
gemenskapen mar bra och tar in mélen i sin egen vardag. Varje kommuninvanare ar en
ambassador for kommunens rykte. P& gott och ont. Halonen (2016) ndmner som exempel att en
taxichauffor som uttrycker sina tankar om orten kan formedla den mest trovérdiga berittelsen
till en turist. Dérfor méste sdrskild uppmérksamhet féstas vid rykteshanteringen bland

kommuninvanarna.

2.2 Kommunikationens betydelse

Kommunikationens betydelse for organisationer dr vildokumenterad. Forskningen verkar
Overens om att organisationer kommer fa stora problem med att existera utan en fungerande
kommunikation (Heide, Johansson & Simonsson, 2013). Offentlig sektor styrs av manga lagar
och regler som en demokratisk forvaltning méste f6lja, och detta naturligtvis ocksé vad det
géller kommunikationen med medborgarna. Samtidigt som lagar och regler maste f6ljas, har
informationssamhallet fordndrats och kommunikationen inom offentlig sektor maste hitta fler

och nya végar att kommunicera med medborgarna (Kraft och Strandberg, 2007).

En offentlig forvaltnings kommunikation har traditionellt handlat om att formedla information
till medborgarna. Enligt Sauri (2015), s har tvdvigskommunikationen i forsta hand varit att
svara pa individuell feedback, korrespondens relaterad till hanteringen av reklamationer eller
klagomal eller att svara pa fragor. Tvavigskommunikationen forutsitter en person i bada
dndorna av kontakten (Sauri 2015, s. 42). Trots att tillgdngen till information ar viktig for
kommuninvanaren, s ir tvdvigskommunikationen kanske dnnu viktigare for att framja de mal
kommunala organisationer har bdde vad giller kommunikation och Oppenheten. Ett
demokratiskt samhélle forutsitter dialoger. Att inte fora dialog mellan samhéllets olika parter
leder till brist 1 tillit och forstaelse for varandra, och det 1 sig paverkar méinniskornas syn pa

samhéllet negativt.

En undersokning genomford av Kraaier (2016) visar att det forekommer brister i relationen
mellan forvaltningen och invénarna och att det beror till viss del pa bristfillig kommunikation.
Enligt Taiminen, Luoma-aho och Tolvanen (2015) méste organisationer kommunicera oppet

och drligt for att frimja legitimitet och for att invdnare och intressenter vet vilket vérde
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organisationen star for. For att uppna detta behovs medvetna kommunikationsinsatser, dvs. en
strategisk kommunikation. Falkheimer och Heide (2013) definierar strategisk kommunikation
som avsiktliga kommunikationsinsatser genomforda av en organisation for att uppna ett eller
flera mél. Genom en strategisk kommunikation kan organisationer uppna forandringar i
attityder och beteenden, relationer, opinioner och anseende. Precis som Halonen (2016) sa
menar Cornelissen (2014) att hur hallbar och framgangsrik en organisation blir hdnger mycket
pa hur den ses av de viktigaste intressenterna. Kommunikationen har en vital del i detta. Enligt
kommunernas kommunikationsansvariga dr den storsta utmaningen fortfarande att utveckla
kommunledningens och hela personalens kommunikationsfardigheter och bygga upp en
vaxelverkan mellan kommuninvanarna och intressentgrupperna (Kommunfoérbundet, 2017).
Sociala medier och den nya teknik som idag finns att tillga har fatt stor betydelse i den
strategiska kommunikationen, savél inom privat som inom offentlig sektor. Alltmer integreras
de sociala medierna med det strategiska kommunikationsarbetet och de sociala nétverken

betraktas allt mer som en strategisk plats att finnas pa (Falkheimer & Heide, 2013).

2.3 Tva synsitt pa kommunikation

Inom kommunikationsforskningen finns en traditionell uppdelning inom kring hur man ser pa
kommunikation, 1 form av transmissionssynen och den meningsskapande synen vilka
presenteras nedan. Dessa synsitt dr relevanta verktyg att anvinda i denna uppsats d& de som
skriver kan pdverka, ett atminstone hjilpta till att forklara, hur man inom en organisation
arbetar med kommunikation och vilken status kommunikationen har. Aven om de tvi
synsitten pad manga sétt dr varandras motsatser bor dom inte helt separeras fran varandra.
Béda behdvs inom savil forskning som praktik och de kompletterar varandra (Falkheimer &

Heide, 2013).

2.3.1 Transmissionssynen

Transmissionssynen dr det dominanta och mest traditionella séttet att se pA kommunikation 1
det vésterldindska samhillet. Utifran den ses kommunikation som ett sitt att overfora ett
budskap till en mottagare och malet &r att mottagaren ska ta emot budskap sa smidigt och
effektivt som mojligt, utan att information forsvinner pd vigen till mottagaren. Mycket fokus
ligger pa att skapa sa tydliga och effektiva budskap som mgjligt dédr man fOrutsétter att

mottagaren ska tolka budskapet pa det sétt som avsdndaren har tinkt sig. Man vill undvika de



mojliga hinder som finns for att kommunikationen ska bli sa effektiv som mojligt. Ett stort
fokus ligger dven pd valet av medier i forhdllande till den tdnkta mottagaren och om budskapet
ska spridas via till exempel sociala medier, hemsidan eller ett pressmeddelande. (Falkheimer &
Heide, 2013) Den stora svagheten med transmissionssynen dr att man inte tar hiansyn till hur
mottagaren tolkar budskapet. Ménniskor tolkar ett budskap olika beroende pé olika faktorer
som var man bor, &lder, vad man jobbar med, ens dsikter och vérderingar. Helt enkelt kommer
méinniskor att beroende pé ens erfarenheter tolka budskapet pa olika sétt och inte endast ta at
sig av informationen som kommer ens vig pa det sitt som avsdndaren har avsett.
Transmissionssynen star enligt forfattarna for en forenklad och mekanisk syn pd ménsklig
kommunikation och glommer bort det faktum att kommunikation handlar om mycket mer n

att sprida information.

2.3.2 Den meningsskapande synen

Den meningsskapande synen pa kommunikation handlar om att tillsammans med andra skapa
en gemensam forstdelse. Falkheimer & Heide (2013) konstaterar att virlden &r en komplex
plats, och det gér inte for en ménniska att se och forsta allt det som finns runt omkring oss och
alla de intryck som kommer till oss. Nér vi kommunicerar med oss sjélva och framfor allt med
andra kan vi tillsammans resonera oss fram, utbyta tankar och erfarenheter och borja forsta det
som sker for att sedan handla utifrdn det. I och med den tekniska utvecklingen och de nya
medier som finns idag har detta synsétt pd kommunikation blivit allt viktigare. Vikten av dialog
och langsiktiga goda relationer har helt enkelt blivit allt storre. Just dialog dr ett viktigt begrepp
for den meningsskapande synen pa kommunikation. Den ses som ett verktyg for att bevara och
starka relationer mellan ménniskor. I en dialog ses tva parter som likvérdiga och de forsoker att
forsta varandra och resonera sig fram till en optimal 16sning efter att ha tagit del av varandras
argument och tankar. Syftet dr att som sagt att stirka relationer och att nd en gemensam
forstaelse. Budskapet ar inte skrivet i sten utan man vill genom dialogen gemensamt komma
framéat. En organisation far mycket storre mdjligheter att paverka hur andra tolkar budskapet,
och man kan fordndra eller nyansera andras tolkningar. En organisation som arbetar utifrdn
detta synsétt pA kommunikation agerar i regel mer proaktivt 4n en organisation som anvénder
sig av transmissionssynen som snarare maste agera reaktivt pd saker som héinder. Med ett
proaktivt arbete kan man forekomma héndelser och paverka det som hdnder utanfor
organisationen pé ett sitt som gynnar organisationen, och det gar att agera mer genomtinkt dn

om saker uppstar helt plotsligt som man maste hantera. Genom goda relationer med externa
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publiker minskar man risken for att ovintade saker uppstar som kan skada organisationen

(Falkheimer & Heide, 2013).

2.3 Kommunikationens betydelse i rykteshanteringen

Med hjidlp av den det meningsskapande synsittet pA kommunikation kommer vi in pa
avhandlingens huvudtema, det vill sdga rykteshantering. Rykteshantering ar betydligt svarare
for offentliga verksamheter dn fOr privata foretag pd marknaden. Bade pé grund av den
offentliga verksamhetens plats i samhéllet, men ocksa pa grund av att verksamhetens rykte och
tillit kan paverkas indirekt av politiska beslut. Den offentliga sektorn paverkas ocksé av lagar
och regler vilket kan forhindra och forsvara kontrollen 6ver informationsfloden. Virden som
genuinitet, drlighet, ansvar och integritet ldgger grunden for ryktet. Larkin (2003, s. 50-52)
betonar att hela organisationen bér kollektivt ansvar for rykteshanteringen och att det maste
vara en del av organisationens kultur. Aven Aula och Heinonen (2011) har sagt, att de
viktigaste budbidrarna for ryktet dr alla anstéllda i organisationen. P4 sikt uppnér organisationen
det rykte den fOrtjanar pa basen av sin verksamhet. Man kan konstatera att det handlar om goda
girningar, goda relationer och en god kommunikation. Ur rykteshanteringssynpunkt dr det
viktigt att organisationen uppticker framvixande teman i sin verksamhetsmiljé som kan vara
relevanta fOr attityder hos intressenter och den gynnsamma verksamhetsmiljon (Jokinen m.fl.,
2010, s. 27 i Halonen). Aven Aula (i Halonen, 2010) uppmanar organisationer att stindigt vara

beredda pa ryktesrisker som uppstér fran olika hall.

Alla kommuner och omraden préglas av ett rykte (Kuntaliitto, 2016). Ryktet kan vara positivt,
negativt eller neutralt. Mé@nniskorna har forestillningar och uppfattningar om stéllen baserat pa
egna erfarenheter eller rykten man hort. Forestdllningar skapas fastin kommunerna inte aktivt
forsoker skapa dem. Allt som kommunerna gor eller inte gor paverkar ryktet. Ryktet byggs upp
genom alldaglig verksamhet, kommunikation och vixelverkan. Det tar tid att bygga upp ett
rykte och ryktet kan ocksé rasa mycket snabbt. Kommunerna och dess aktorer kan gora olika
saker fOr att pdverka ménniskornas forestdllningar om kommunen. Genom att vara aktiv och se
till att kommunernas verksamhet dr genuint och réttvist kan kommunerna skapa en positiv profil
om sig. Rykte bygger pa vérdefulla historier berdttade om organisationen, som cirkulerar och
vars konstruktion paverkas personliga erfarenheter. Kommunikation kan idag &ven anvéndas i

en offensivroll. Sarskilt ndr kommunens rykte skadas ar det centralt att det snabbt repareras.
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Idag kan man enkelt skapa sig en bild av en organisation genom sokningar pa internet och
ddrmed ta del av andras upplevelser och kénslor kopplade till organisationen. Fragan som
kvarstar dr, vilka kommunikationssitt skulle kunna tjina kommunernas syften gillande
rykteshanteringen. I foljande kapitel gors en Gversikt Gver vilka som traditionellt ansvarar for

kommunikationen inom en kommun.

3 Den offentliga forvaltningens kommunikation i forandring

E-governance som péa svenska dversitts till e-forvaltning &r ett begrepp som saknar en enhetlig
definition men som erbjuder en bredare syn, med fokus pa anvdndningen av information och
teknik, for att stodja och forbéttra den offentliga politiken och offentliga organisationer. E-
forvaltning &r ett hogst relevant &mne med tanke pa den hir avhandlingens syfte néar det kommer
till skapandet av nya mdjligheter att sammankoppla olika aktoérer inom den kommunala
verksamheten. E-forvaltning bidrar till att policyskapandet och delning av information blir bdde
demokratiskt och ekonomiskt effektivare (Andréasson, 2015). Den innebir dven krav pd nya
ledarstilar och nya sétt att lyssna pa och kommunicera med kommuninvénarna. Sociala medier
ar ett exempel pa detta. Sociala medier ir ett samlingsnamn for internetbaserade tjanster som

anvénds for att dela innehll, fora dialog och kommunicera.

Digitalisering, innebér i sin tur att man dvergér fran analog till digital hantering av drenden och
kommunikation, som under flera ar varit ett inne-ord inom offentlig forvaltning. Enligt
Kommunforbundet hdnger kommunernas framtid alltmer p& hur védl man lyckas med
digitaliseringen. Digitaliseringen innebédr en grundlig fordndring av bade tankesittet och
verksamhetssittet. Andréasson (2015) har 1 sin avhandling studerat den utveckling som innebér
att offentliga organisationer digitaliseras, det som kan kallas for e-forvaltning. Avhandlingens

resultat kan sammanfattas i tre 6vergripande slutsatser:

e Digitaliseringen av den offentliga forvaltningen &r kontextberoende och sker i ett
samspel mellan teknik, policy och forvaltning samt de virden som &r knutna till dessa.

e Utvecklingen mot e-forvaltning ger uttryck for en mangfald av virden och inspireras
och formas av tankegods fran olika viardegrunder.

e Digitaliseringen kan péaverka de demokratiska vérdenas stillning 1 offentliga

organisationer och ddrmed ha betydelse for forvaltningens legitimitet.
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Digitaliseringsprocesser dr med andra ord inte virdeneutrala, utan de bade formas av och formar
virden 1 samspelet mellan teknik, politiska malsdttningar och forvaltningens unika
organisatoriska och  verksamhetsmissiga fOrutsdttningar. En medvetenhet kring
digitaliseringens vérden ar darfor betydelsefull ndr e-forvaltningsreformer initieras och
genomfors (Andréasson 2015). Olika kommunikationsverktyg kan paverka kommuninvéanarnas
instéllning till kommunorganisationen pé olika sétt. Porumbescu (2016) kom i sin studie fram
till att en 6kad anvindning av sociala medier positivt paverkar medborgarnas tillfredstéllelse
med kommunen och trovérdigheten for den offentliga sektorn. Enligt Porumbescus (2016)
tolkning tyder detta pd att former av e-forvaltning som leder till dverforing av mindre
information, i detta fall sociala medier, kan vara effektivare for att forbéttra relationerna mellan
invanarna och forvaltningen &n former av e-forvaltning som vanligtvis anvénds for att 6verfora

detaljerad information (Porumbescu 2016).

3.1 Kommunen pa Facebook

De senaste decenniernas teknikutveckling har skapat fler mojligheter for organisationer att fora
dialog med omgivningen och interaktionen pa Internet breddar successivt kommunikationens
omfing genom samspel. Som ett steg i digitaliseringen av den kommunala verksamheten finns
nistan alla finldindska kommuner pé till exempel Facebook (Kommunforbundet, 2015). For
kommunerna innebdr Facebook framforallt vixelverkan med kunder, kommuninvanare,
intressentgrupper och nétverk. De som agerar 1 organisationens namn dr oftast som tidigare
ndmnts sa kallade informatdrer, kommunikatorer eller andra personer som utsetts for uppgiften

(Kommunférbundet, 2016).

Mergel (2013, s. 56-58) sammanfattar den offentliga forvaltningens anvindning av sociala
medier till tre syften:

e inkludering eller deltagande (participation)

e samarbete med olika organisationer (collaboration)

e Okandet av den operativa transparensen (transparency).

Syvéjérvi et al. (2017) menar att sociala medier kan 1 basta fall ses som ett utrymme som ger
mojlighet till kollektiv verksamhet och utbyte av tankar och idéer. Som vérst kan sociala medier
visa sig som ett okontrollerat och elakt utrymme som gynnar asymmetri och saknar precision,

speciellt da det kommer till information. Hur som helst &r det typiskt for dessa utrymmen att
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deras innehall stdndigt utvecklas och transformeras enligt sina anvéndare, att kommunikationen
ar méangsidig och att anvindarskaran vanligtvis &r stor. Trots att Facebook kan ha varit en del
av en kommuns vardag i flera ir, anvinds det ganska ofta frimst som en enkelriktad kanal for
informationsdelning. Mergel skriver (2013) att det ar typiskt att anvindningen av sociala medier
inte har ersatt andra former av kommunikation, utan anvindningen fungerar som ett
komplement och stdd till andra verktyg. Hon menar att kommunerna saknar tillricklig
forstaelse och erfarenhet av kommunikation i sociala medier av samspelets mojligheter,
konsekvenser och effekter. Falkheimer och Heide (2013) framfor ett intressant perspektiv
géllande sociala medier. De menar att sociala medier vénder upp och ner pa gamla hierarkier
och maktforhéllanden. De beskriver en utveckling av tvdviagskommunikation, som leder till att
de gamla hierarkierna och maktforhdllandena inte gér att definiera som markanta lidngre,
eftersom ménniskor i1 sociala medier numera &r deltagare och “medieproducenter”.

Antti Syvéjarvi och Olli-Pekka Kaurahalme (2010) har studerat sociala mediers mdjligheter
ifrdn demokratins, 6ppenhetens och dataforvaltningens synvinklar. Syvdjarvi och Kaurahalme
ser sociala medier som en mojliggorare for demokratisk diskussion, men konstaterar samtidigt
att de sociala mediernas mojligheter inom kommunerna fortfarande &r ganska langt outnyttjade.
Enligt forskarna kunde sociala medier 6ka kommunernas 6ppenhet, skapa nya typer av tjénster,
effektivera kommunikationen, tjina demokratin och vara en del av kommunens utvecklade
dataforvaltning. Kommunernas otillriackliga resurser samt otydliga riktlinjer for anvdndningen
av sociala medier ndmns av flera forfattare som orsaker till de till den ”svaga” anvéndningen
(Syvédjarvi & Kaurahalme 2010). Mergel (2013) menar att en starkt styrd kommunal
organisation som grundar sig pa formell verksamhetskultur, oftast gor lite for att uppmuntra
innovativt experimenterande nér det géller sociala medier. Anvindningen dr 1 manga kommuner
oorganiserad, fragmenterad och omfattar endast enskilda aktiva aktdrer eller sektorer. Som ett
exempel kan nidmnas, att trots sociala mediers potential, sd anvinder enligt Finlands
kommunfoérbund (2016) endast 30 procent av de finldndska kommundirektdrerna sociala
medier 1 sitt arbete. Hamari (2019) undersokte 1 sin Pro gradu hur Vanda stad anvinde sina
Facebooksidor. Undersokningens resultat visar att stadens anvindning av Facebook &r ganska
typisk for den offentliga forvaltningen. Sidornas innehall bestod frdmst av nyheter,
meddelanden, kungorelser och marknadsforing av olika evenemang i staden. Lankar till olika
elektroniska forfragningar var de enda element som kan kategoriseras som inkluderande av
kommuninvanarna. Organisationer som vill vara sociala maste forstd den bakomliggande
drivkraften for de sociala medierna. Enligt Goisseaux och Moran (2010, s. 35) dr det en

ménsklig drivkraft, inte en teknologisk.
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3.2 Facebookgruppers potential med tanke pa rykteshanteringen

Som det redan ndmndes i inledningen s& anser Bonson et al. (2015) att Facebook ar den media
diar kommunerna kan uppna vaxelverkan och engagemang mellan kommunorganisationen och
kommuninvanare och andra intressenter pa det enklaste sittet. Aven Agostino och Arnaboldi
(2016) menar att den mojligheten till interaktion och direktkommunikation som till exempel
Facebook erbjuder 6ppnar upp for ett nytt sorts demokratiskt deltagande och engagemang. Det
hir forutsétter naturligtvis en uppfattning om, péa vilka forum viktiga diskussioner pagar,
betriffande den offentliga forvaltningen och kommunen. Det hir bekréftas av Hothi (2010) som
anger att det forsta steget i ramverket dr lyssna. Han menar att olika forum i forsta hand bor
analyseras for att dirmed fi en forstielse for vad som hinder pa sociala medier samt var
malgruppen befinner sig. Nista steg 1 processen ir att visa pa att man inte bara befinner sig dér
utan att man ocksa utfor nagon form av aktivitet, till exempel genom att ge feedback och pé det
hir sittet synliggora att man dr ndrvarande och reagerar pa det som sker. Nésta steg i ramverket
bendmner Hothi (2010) som deltagande. Med det hir avser han respons och deltagande i
konversationer via sociala medier. Aven Sauri (2015) verkar 6vertygad om att ett deltagande i
diskussioner pa sociala medier, ér viktig med tanke pa forvaltningens rykteshantering. Han (s.
41) menar att om en organisation ar aktivt involverad 1 debatten minskar sannolikheten for olika
uppstandelser och 4tfoljande anseendeforluster. Aven Mergel (2013) menar, att sociala medier
kan hjélpa offentliga institutioner att bli mer verkningsfulla och effektiva, och att inte reagera
pa medborgarnas kommentarer och reaktioner kan komma att skada institutionens rykte (s. 34).
Aula och Heinonen (2002, 32) har definierat rykte som den uppséttning beréttelser som beréttas
om organisationen och som definierar organisationens virde. De paminner om den gamla
visdomen: om du inte beréttar din historia, kommer ndgon annan att gora det. Problemet ligger
1 att manga av de offentliga organisationerna fortfarande har envigskommunikation pé sociala
medier d& det kunde vara mer effektivt med en tvivigskommunikation. Det behovs mekanismer
for att stodja en effektiv dialog och dterkoppling mellan den offentliga organisationen och
medborgarna. Enligt Sauri (2015) kan sociala medier 6ka ménniskornas fOrstaelse for
forvaltning och pa sa sitt kan konflikterna géllande beslutsfattandet och irriterade kontakter
med kommunerna minska. Detta just pd grund av att de sociala medierna ger offentliga
organisationer mdjligheter att figna sig 4t tvAviigskommunikation. Aven Herbert och Englund-
Hjalmarsson (2012) understryker att de organisationer som skapar dialog med anvindarna

lyckas bist 1 sociala medier. Dialogen sker i form av att organisationen kommunicerar med
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manniskor, dr lyhorda for deras behov och kénslor samtidigt som de beréttar om sin service. De

ar heller inte rddda for att leta upp missndjda kunder och inleda en diskussion med dem.

Politikerna forutsdtts hela tiden fora sin dialog med medborgarna genom att anvénda den
plattform dir medborgarna finns, annars véljer de ndgon som pa ett battre siatt kommunicerar
med dem (Stakston 2010, s. 67). Foljaktligen borde dven dvriga inom kommunen anpassa sig
till medborgarnas behov och diarmed ta steget ut i den virld som sociala medier erbjuder. Sauri
(2015) menar att sociala medier &tminstone i viss man ersatt t.ex. fysiska invanarkvéllar och
hénvisar till den relativt hoga medeldldern pa de som deltar. Han menar att de som tar sig till
platsen &r oftast de som har svérast att rora sig. Yngre ménniskor lyser med sin franvaro. Dessa
fordndringar betyder, att den offentliga forvaltningen inte langre kan hantera eller organisera
samhéllsdebatten utan att fornya sig, menar Sauri (2015). Pruikkonen (2021) har undersokt
atmosfédren i kommunala organisationer. Studien visar att kommunala organisationer samtidigt
har en atmosfar som generellt ar positiv till utveckling och till sociala mediers potential, samt
motstridiga dsikter om dess mdjligheter och en oro for oforutsdgbara konsekvenser. Offentliga
organisationer verkar med andra ord vara allt mer medvetna om behovet att fora dialog med
invanarna, men avsaknaden av proaktiva atgarder och kunskap forsvéarar situationen. Kanske ér
den kluvna atmosfaren som Pruikkonens (2021) studie visar pa just anledningen till saknaden
av proaktiva atgirder. Enligt Sauri (2015, s.10) befaras tvavigskommunikationen medféra mer
arbetsbelastning. Inte bara i form av sjdlva interaktionen, utan mdjligen med ytterligare
skyldigheter. Invanare eller kunder brukar klaga péd nigot eller krdva nigot och da vixer hogen
av drenden som ska utredas och besvaras pd bordet. Sauri (2015) anser att denna instillning bor
senast nu erkdnnas och vindas. I och med detta har manga kommunala organisationer varit
tvungna att fundera over sin relation till sociala medier samt fatta beslut eller policyer om hur
de kommer att placeras som en del av verksamheten. Sauri (2015, s. 34) betonar att sociala
medier &r 1 sin kdrna dr mer @n en kommunikationsteknik. Han menar att det 1 allra hogsta grad
ar en verksamhetskultur, som behdver anammas. Tidigare moétesplatser som kyrkbacken,
salutorget, invanarkvéllen eller horandetillfdllet har i regel ersatts av ett virtuellt deltagande via

dator eller smarttelefon.
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3.3 Tidigare forskning

Syvijarvi (et al. 2017) har undersokt hur kommundirektorerna forhaller sig till sociala medier.
Malsittningen med undersokningen var att 6ka forstaelsen for de mojligheter, begransningar
och eventuella smértpunkter som sociala medier medfor som en del av det kommunala
ledarskapet (2017, s. 7). Forfattarna konstaterar att temat ocksd berér den kommunala
forvaltningen ur ett bredare perspektiv och kan omfatta beredare, utvecklare, chefer och
beslutsfattare (2017, s. 10-11). Sociala medier har blivit ett av nyckelomradena i utvecklingen
och implementeringen av digital styrning, med syftet att bl.a. effektivera delningen och
organiseringen av information. I basta fall kan sociala medier framstd som ett forum déar det ar
mdjligt att dela tankar och idéer sdvil som minniskors kollektiva handlingar (Syvéjérvi m.fl.
2017). Enligt foresprdkarna kan sociala medier involvera olika intressenter i debatter och
mobilisera medborgare i fragor som berdr den offentliga forvaltningen. Man tror pa potentialen
och har sett att det med hjélp av sociala medier gar att starka en 6ppen lokal verksamhetskultur,
transparens och legitimitet. Kommunikationsforskarna Janne Matikainen och Mikko Villi har
a sin sida undersokt allméinhetens vilja att delta i sociala medier 1 Finland och menar att
finldndarna 1 allmédnhet 6nskar vara osynliga i sociala medier, men eftersom sociala medier ses
som berikande for demokratin, sé finns det sociala forvantningar och ambitioner om aktivitet i
sociala medier (Matikainen & Villi 2015, s. 156). Syvéjarvi (et al. 2017) konstaterar vad géller
kommundirektdrernas anvindning av sociala medier att de ocksd oftast fokuserar pd en
envigskommunikation eller marknadsforing, snarare &dn pd till exempel pé interaktion med
kommuninvanarna. Sociala medier anvidnds sé att sdga som en forlangning av traditionella

former av kommunikation, utan att utnyttja dess potential for en tvavigskommunikation. Enligt

4 En inblick i den kommunala féorvaltningen

Eftersom min avsikt &r att undersoka hur mellancheferna forhaller sig till interaktion med
kommuninvanare pa Facebook och vilka faktorer inverkar pa deras forhallningssétt, kdnns det
relevant att mellanchefen placeras 1 rétt kontext inom forvaltningen. Nedan presenteras hur

den kommunala forvaltningen dr uppbyggd.
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4.1 Den kommunala forvaltningen

Kommunernas organisation, uppgifter och styrning regleras i kommunallagen (finlex). Aven
det kommunala beslutsfattandet baserar sig pd kommunallagen och bestdmmelserna i
kommunens forvaltningsstadga. Ledningen av den kommunala organisationen delas vanligtvis
in 1 tvd kategorier, den politiska och den operativa. Till den politiska hor forutom
stadsfullméktige och stadsstyrelsen en rad nidmnder som tar politiska beslut inom olika
omraden. I den hdr uppsatsen avses “mellanchef” den operativa ledningsnivan dir man som
chef har sdvil 6verordnade som underordnade och ansvarar for en egen kiarnverksamhet (kap.
1.2.1). Exempel pé vilka befattningar mellanchefen kan ha dr utbildningschef, chef for
smabarnspedagogik, lokalitetschef, miljovardschef, chef for infrastruktur och chef for kultur
och fritid. I de flesta kommuner betyder det hdr att mellanchefen som avses hér har tva
overordnade utdver den politiska ledningen, det vill sdga direktoren for sektorn samt
kommundirektdren. Mellanchefen kan ses som en ldnkande kugge mellan den strategiska och

den operativa nivin inom en organisation.

Stadsfullmaktige
Stadsstyrelsen

Stadsdirektoren

Direktor (sektor) Direktor (sektor) Direktér (sektor)

Mellanchef Mellanchef Mellanchef Mellanchef Mellanchef Mellanchef Mellanchef Mellanchef Mellanchef

A 4 A 4 A 4

Enhetschefer Enhetschefer Enhetschefer
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4.2 Forhallandet politiker och chef

Skillnaden mellan politiker och tjanstemin kan beskrivas som att politikerna demokratiskt
rostats fram av kommuninvdnarna att foretrida dem och bevaka deras intressen.
Tjanstemédnnen 1 sin tur dr anstillda av kommunen for att verkstélla de politiska besluten och
hjélpa politikerna i deras arbete genom att arbeta fram underlag till de politiska besluten. De
fortroendevalda svarar alltsa for den politiska ledningen som omfattar bland annat att stélla upp
mal och besluta om riktlinjer och strategier. Till skillnad fran politiker som star i1
beroendestéllning till sina viljare, till sin partistyrelse och andra intressenter sé ar inte, eller bor
inte, tjanstemannen vara i beroendestillning till ndgonting annat &n lagen, sin profession och
sitt sérskilda uppdrag (Lundquist, 2001). Tjédnstemannen &r sakkunnig inom sitt omrdde och har
pa sa vis stor makt att paverka det politiska beslutsfattandet. Det aldggs ocksé ofta cheferna att

avgora vilka frdgor som skall foras upp pa den politiska dagordningen (Montin, 2004).

Det finns dock manga fragor som hamnar i grinslandet mellan tjinstemidnnen och de
fortroendevalda. Skillnaden &r relativt enkel att forklara, men i praktiken 4r det inte lika enkelt.
Forenklat kunde man sdga, att dér ett beslut maste baseras pa tro och vérderingar sa dr det en
politisk fraga. Om det ddremot finns klara beslut och regler eller en etablerad praxis sa behover
inte fragan klassas som politisk. Med andra ord kan tjdnsteménnen fatta beslut i operativa
fragor, men manga fragor kan 4ndd fa en politisk karaktir. Man kan egentligen séga, att

politiska fragor dr mer dvergripande sdsom resurser, riktlinjer och mal for verksamheten.

Vifell och Westberg (2014) poéngterar att tjinsteménnen utgor den del av det offentliga som
medborgarna oftast har direkt kontakt med och menar att hur man som medborgare bemdéts och
uppfattar tjinsteminnen kan fi stor betydelse for det fortroende medborgarna hyser for det
politiska systemet i stort (2014 s. 10). Darmed kan man konstatera att kontakten mellan

medborgarna och tjansteménnen ar viktig och leder oss in 1 avhandlingens tema.

4.3 Vad kan mellanchefens bidra med i dialogen med kommuninvanarna

I det hér kapitlet presenteras vad som tidigare undersokts gillande mellanchefers roll i

kommunikationen med medborgarna.
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Den offentliga forvaltningens kommunikation &r inte bara en skyldighet utan framfor allt en
mdjlighet. Som det konstaterats i tidigare kapitel sd & kommunikationen med
kommuninvanarna oerhort viktig for kommuninvanarnas bild av kommunen.

Leinonen (2010, s. 324) konstaterar att en viktig faktor for kommunens anseende &r en god och

positiv ledarskapsbild som atfoljs av kommunens ledningssystem och beslutskultur.

4.4 Mellanchefens roll i forvaltningen

Som ndmnts ovan dr det viktigt att forstd hur en kommun ser ut och ar uppbyggd for att forsta
hur en forvaltningstjinsteman arbetar samt vilka relationer den har. Det finns manga
uppfattningar kring hur olika typer av tjdnstemédn bor arbeta och hur forhillandet mellan
politiker och tjanstemdn bor se ut. Det kan dock konstateras att mellanchefer fyller en viktig
roll i organisationer. Kjerstin Larssons (2008) forskning om mellanchefer inom offentliga
verksamheter visar att mellancheferna ar viktiga i det avseendet att de har ansvar i1 frdgor som
budget, personal och verksamhet. Eftersom mellancheferna leder sin egen kdrnverksamhet och
svarar for den yrkesprofessionella ledningen har de god tillgang till information frdn de nedre

nivéerna. En av mellanchefens viktigaste resurs dr kunskap.

Till mellanchefens uppgifter hor ocksé att presentera forslag for beslutsfattarna som utgér ifrdn
lagstiftningen, prognoser, utlatanden, analyser och deras professionella beddmningar. Dessa
bedomningar gor chefen utifran sin sakkunskap. Som ledare for en kdrnverksamhet hor det till
mellanchefen att vara ajour med vad som héinder i samhillet och den nationella styrningen av
verksamheten. Mellanchefen maste se ldngre fram och ha langsiktiga mél. Uppgiften att sitta
mal innebér att driva fordndring, vara formedlare av idéer, staka ut fardriktningen och forklara
varfor fordndringar som genomfors idag dr viktiga. Kraft och Riddersporre (2018 s. 25) nimner
att chefskapet kraver darfor insikt, forstdelse och ibland fingertoppskénsla, inte minst for hur

de politiska processerna fungerar.

Lundquist (2001) lyfter en annan intressant och for den hér avhandlingen relevant aspekt av
tjdnstemannens uppdrag, namligen det demokratiska. Da tjinstemannen enligt forfattaren har
resurser 1 form av kunskap och tillgang till institutionerna far personen ocksa ett ansvar for
demokratin. Det hir innebér enligt Lundquist (2001) att bevaka den offentliga verksamheten,
att ge insyn 1 den offentliga verksamheten till medborgarna och politikerna, att fokusera pa att

involvera och tillmotesgd medborgarna 1 de offentliga verksamheterna samt att ge
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beslutsfattarna de béasta mojliga underlagen for att fatta beslut. Enligt Lundquist (2001, s. 72)
har tjinstemannen ett storre ansvar for demokratin &n att bara f6lja de formella lagar, regler och
direktiv som finns. Det eftersom tjanstemannen &ven har det yttersta ansvaret for relationen och
kontakten mellan den offentliga sektorn och medborgarna. Med andra ord handlar
tjdnstemannens offentliga uppdrag om att stréva till ppenhet och det allmidnnas bésta. Det hér

leder oss in pd kommunikationens betydelse.

Oftast dr det mellancheferna, som sa att sdga har sina hander pa organisationens “puls”. De har
1 och med sitt uppdrag stor sakkunskap i frigor som kan intressera kommuninvinarna.
Traditionellt forvantas den s& kallade medborgardialogen ofta vara mellan politiker och
medborgare, men enligt Henecke och Khan (2002) har ocksé tjdnsteminnen en véldigt central
roll i denna dialog. Bergstrom (2010) menar att tjinstemadnnens position ir central, just eftersom
de besitter stor kunskap och med bakgrund i detta dven fér ett stort inflytande. Med andra kan
tjdinsteminnens kunskap kring processerna bidra i syftet att fia medborgarna att forsta
sammanhanget och i vilken utstrackning de har mdjlighet att paverka. Trots att Hysing och
Olsson (2012) beskriver att ménga tjdnsteman ser sig sjdlva som neutrala sa menar forfattarna
liksom Bergstrom (2010) att de pd olika satt har ett politiskt inflytande. Hysing och Olsson
(2012) beskriver att tjansteménnen trots sin neutralitet ofta har egna uppfattningar om hur nagot
bor vara. Utifran vad Montin (2004) beskriver sa borde tjdnstemannen ldgga mer fokus pa att
anstranga sig for att medborgarna ska kénna sig berérda av en frdga. Det star ganska klart att
dialogen med kommuninvinarna inte endast kan uppritthdllas av de s.k.
kommunikationsansvariga. Helsingfors tidigare bitrddande stadsdirektor Pekka Sauri (2015)
menar att det inte ricker att en representant for den offentliga férvaltningen kopierar utdrag ur
beslutsprotokoll som svar pa en forundrad eller arg medborgares fradga. Enligt Sauri (2015, s.
43) maste hen kunna redogora drendet med egna ord pd ett begripligt sitt. Den som antagligen
ar mest insatt 1 processen kring ett drende dr mellanchefen. Jag dverfor detta resonemang till
min studie och antar att mellanchefen har mycket att bidra med nér det géller att kommunicera
med kommuninvénarna i olika drenden. Som Hamari (2019, s. 73) skriver sa &r ett svar 1 stil
med ” tack for er respons, vi formedlar vidare den till ansvariga” sédllan sdrskilt inspirerande.
Oppenheten som kommunala forvaltningar efterstrivar, handlar om att ta stillning i frigor och
debatter och samtidigt vara 6ppen och tillgdnglig i allt som r6r dessa. For detta krdvs mod och

att ledningen vagar kommentera i princip allt som hidnder inom ett visst omrade (Kraft, 2007).
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5 Facebook som en del av det kommunala ledarskapet

Genom alla tider har medborgare anvént olika metoder for att fa sin rést hord. Folk har gjort
uppror, stitt pd barrikaderna och skrikit, gétt till riksdags-, kommun- och kyrkoval, skickat brev
som 1 modern tappning ersatts av e-post och nu under de senaste aren sociala medier. For att
”synas” och for att skapa ett fortroende hos kommuninvanarna, har det blivit allt viktigare for
kommuner att befinna sig pa de platser dér invanarna “ror sig”. Sociala medier erbjuder utan
tvivel kommunerna och dess ledning nya mojligheter att 6ka sin transparens och ta tillvara pa
medborgarens synpunkter. I de flesta kommuner finns en uppriktig vilja att fora en konstruktiv
och I6pande debatt om lokala fragor mellan invénare, beslutsfattare och tjénsteinnehavare.
Hothi (2010) konstaterar, att det 4r andaméalsenligast att soka sig till redan befintliga plattformar

i stéllet for att forsoka skapa nya. Han anger bl.a. Facebook som alternativ.

5.1 Betydelsen av mellanchefens nirvaro i lokala Facebookgrupper

Avhandlingen har tangerat sociala medier som en del av kommundirektorernas roll. I det hér
kapitlet utvidgas ansvaret hypotetiskt till att gélla d&ven mellancheferna. Sociala medier anvénds
synonymt med Facebookgrupper. Utgangspunkten for utvidgandet av ansvaret dr bl.a.
Kommunforbundets rapport, dir man konstaterar att en interaktion mellan kommunens
sakkunniga och kommuninvénarna sékerstiller en god beslutskvalitet (Kommunférbundet,
2016). Aven Syvijirvi (et al. 2017, s. 10-11) konstaterar att temat ocksa berdr den kommunala
forvaltningen ur ett bredare perspektiv och kan omfatta beredare, utvecklare, chefer och
beslutsfattare. Sallinen et al. (2017) konstaterar ocksa att de som skoter en viss uppgift har
battre forutsittningar att kommunicera om drendet i1 friga &n nagon som inte vet vad saken
géller. Som tidigare konstaterats, har mellanchefen i och med sin sakkunskap en central
position, dven i sociala medier. Kommunforbundet (2016) anser att fordelar med att kommunala
sakkunniga dr narvarande 1 sociala medier ar att forvaltningen blir 6ppnare, sakkunskapen lyfts
fram, kommunens verksamhet far ett ansikte och nédtverkande mojliggors. Starka personband
och nérvaron av nyckelpersoner pd sociala medier dr en oerhort viktig resurs och mdjlighet for
kommunen. Kommunf6rbundet (2016) konstaterar vidare att man genom att tiga ger initiativet
till andra vars intressen nddvéndigtvis inte sammanfaller med kommunens. Pruikkonen som
studerat (2021) sociala medier som en del av det kommunala ledarskapet ur

kommundirektorernas roll menar att anvindningen stdder dialogen, men fyller ocksa en viktig
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funktion som formedlare av information mellan olika parter och kan sammanféra kommunens
interna och externa aktorer. Det att kommundirektdren stddjer dialogen genom sin medverkan,
kan litta pd spanningar kring frdgor mellan olika grupper. Jag ser det som sjdlvklart att det gér
att dra paralleller mellan Pruikkonens konstateranden géllande kommundirektorer och
mellancheferna. Inte minst pd grund av det som konstaterats tidigare géllande mellanchefens
sakkunskap och insyn i processer. Hamari (2019) stoder detta och att 4ven stadens tjinstemén
borde aktivera sin verksamhet i sociala medier. Hon menar att en Oppen dialog bygger
fortroende. Sauri (2015) konstaterar i sin tur att det inte langre gér att begrdnsa eller hantera
diskussioner pd sociala medier. Det blir ockséd allt svdra for forvaltningen att bestimma
agendan. Allméinheten lyfter till diskussion det som den tycker dr relevant och enda séttet att

paverka diskussionen é&r att delta i den.

Lokala Facebookgrupper har i den hér uppsatsen presenterats som en alternativ kanal {6r den
hir typen av dialog, men vad ar det egentligen som krévs, for att den hér visionen skall kunna
realiseras och vad kan de facto ligga i dess vig? Mergel (2013) beskriver den offentliga
forvaltningens utmaningar vad géller anvindningen av sociala medier. Hon ndmner sévil
organisatoriska som kulturella hinder, O&verdriven forhandsgranskning, konservativ
organisationskommunikation och tjdnstemadnnens tveksamma attityd gentemot anvindningen
av sociala medier . Hon menar ocksa att det finns ett stort kunskapsgap mellan de sa kallade
digitala experterna och de mer oerfarna. Enligt Ponké (2014) skiljer sig verksamhetskulturen i
sociala medier frdn den traditionella hierarkiska verksamhetskulturen som dag och natt, och
menar att det ddrmed inte dr latt att Overgd fran noggrant fordelade ansvarsomraden och
begransad interaktion och vixelverkan till en 6ppen samhéllelig verksamhetskultur. Darfor dr
det logiskt att minniskor som 4r vana med en sidan trog verksamhetskultur inte blir sa ivriga
over sociala medier. Ponké (2014) menar att 6vergdngen fran en verksamhetskultur till en annan

alltid en langsam process.

Aven det faktum att det i sociala medier ofta talas om organisationen i en mindre smickrande
ton, s4 menar Mergel (2013) att tjinstemén #nda maste viga engagera sig i diskussioner. Aven
Syvéjérvi och Kaurahalme (2010) uppmanar till aktivering av tjinstemén pa sociala medier och
ndmner den finska polisens nidrvaro som ett framgéngsrikt exempel. Jag faster sdrskild vikt vid
deras konstaterande: ”Sociala medier dr inte bara ett kommunikationsmedel for kommunen,
utan ocksd en social verksamhet och ett forum for utveckling”. Syvidjiarvi och Kaurahalme

(2010) havdar att kommunens néirvaro pa sociala medier kan inte endast grunda sig pa det
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innehall som kommunikationsproffsen producerar utan sociala medier bor ockséd ses som ett
verktyg i tjinsteménnens verktygslada. De konstaterar vidare att som forum for kommunikation
och interaktion kriver sociala medier ett fordomsfritt forhallningssitt av tjdnstemannen.

Som tidigare ndmndes, s& menar bl.a. Agostino och Arnaboldi (2016) att for att den mojligheten
till interaktion och direktkommunikation som till exempel Facebook erbjuder ska forverkligas,
forutsétter det en uppfattning om, pa vilka forum viktiga diskussioner pégar, betrdffande den
offentliga forvaltningen och kommuner. Det &r hér specifikt lokala Facebookgrupper kommer
in. Hothi (2010) menar i sin tur att olika forum i forsta hand bor analyseras for att dirmed fa
en forstéelse for vad som hédnder pa sociala medier samt var mélgruppen befinner sig. Nésta
steg 1 processen dr att visa pa att man inte bara befinner sig dir utan att man ocksé utfor nagon
form av aktivitet, till exempel genom att ge feedback och pa det hér séttet synliggora att man ar
ndrvarande och reagerar pa det som sker. Nésta steg i ramverket bendmner Hothi (2010) som
deltagande. Sauri (2015), skriver att samtidigt som tillgdngen till information forbéttras och
Oppenheten Okar, s brukar dven den kritiska responsen oka i forhallande. Han menar dock att
det hér ar ett faktum som den offentliga forvaltningen helt enkelt méste lira sig leva med och
vinda det frin en belastning till en resurs. Aven om kommunala organisationer kan uppleva
aktiv respons frdn kommuninvénarna som belastande, si verkar dnda en aktiv dialog vara den

bésta riktningen. Man maste helt enkelt ge for att fa tillbaka.

6 Sammanfattning av teorin

Den hir studiens bakgrund och teori om kommunikationens betydelse 1 rykteshanteringen samt
mellanchefens roll i kommunikationen refererar framst till litteratur. Vissa paralleller dras dven

till tidigare forskning relaterat till &mnet.

Kommunikation via internet dr en viktig del av kommunens kommunikation. For att
kommunicera med invanarna via internet maste kommunerna finnas dir invanarna &r, alltsa 1
sociala medier. Aven om sociala medier varit en del av vardagen i kommunerna ritt s manga
ar nu, anvinds de enligt manga killor mest som enkelriktade kanaler f6r informationsdelning.
Samtidigt har sociala medier, déribland olika Facebookgrupper gjort det enkelt for
kommuninvanare att sprida felaktigheter och foréindra synen pd en organisation. Sévil
Rappaport (2010) som Sauri (2015) delar den hir tanken och konstaterar att det med hjilp av

sociala medier snabbt sprids budskap som innehaller olika asikter och attityder, vilket utgér en
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potentiell ryktesrisk for organisationen. Onlinediskussioner som lockar till sig manga
medlemmar kan l4tt skapa grupper av opinioner som far medlemmarna att gora

asiktsbedomningar enbart genom denna diskussion.

Halonen (2016) skriver om ryktets betydelse for en stad och hur det byggs upp. Han motiverar
betydelsen av ryktet bl.a. med det faktum att minniskor inte baserar sina beslut pa verkligheten
utan ocksad pa sina egna uppfattningar om verkligheten. Organisationens rykte kan paverka
intressenternas beslut, antingen direkt eller indirekt. Sammanfattningsvis kan man séga att en
kommun med ett gott rykte anses vara palitligt, konkurrenskraftigt och attraktivt. Aula och
Heinonen (2011) har sagt, att de viktigaste budbédrarna for ryktet dr alla anstdllda i
organisationen. Pa sikt uppnar organisationen det rykte den fortjdnar pad basen av sin
verksamhet. Forutom goda gédrningar och goda relationer, sd handlar det om en god
kommunikation. Ur rykteshanteringssynpunkt dr det viktigt att organisationen uppticker
framvixande teman i sin verksamhetsmiljo som kan vara relevanta for attityder hos intressenter
och den gynnsamma verksamhetsmiljon (Jokinen et al. 2016, 27 i Halonen). Idag omfattar

kommuners verksamhetsmiljo dven sociala medier.

For att uppnd detta behdvs medvetna kommunikationsinsatser, dvs. en strategisk
kommunikation. I kapitel 2.2 nidmndes att kommunernas kommunikationsansvariga, enligt
Kommunforbundets undersokning (2017) upplever att den stdrsta utmaningen fortfarande att
utveckla kommunledningens och hela personalens kommunikationsfardigheter och bygga upp

en vaxelverkan mellan kommuninvanarna och intressentgrupperna.

Teori kring kommunikationens betydelse for kommuninvénarnas bild av kommunen &r en
betydande del i referensramen i denna avhandling. Syvéjérvi (et al 2017, s. 10-11) konstaterar
att kommunikationen skulle behdva utvecklas ur ett bredare perspektiv for att omfatta bl.a.
chefer. Sallinen et al. (2017) konstaterar ocksa att de som skdter en viss uppgift har battre
forutséttningar att kommunicera om drendet i fraga dn ndgon som inte vet vad saken giller.
Enligt Syvéjarvi och Kaurahalme (2010) kunde sociala medier 6ka kommunernas 6ppenhet,
effektivera kommunikationen, tjina demokratin och vara en del av kommunens utvecklade
dataférvaltning. Kommunforbundet (2016) anser att fordelar med att kommunala sakkunniga
ar ndrvarande 1 sociala medier dr att forvaltningen blir 6ppnare, sakkunskapen lyfts fram,
kommunens verksamhet fir ett ansikte och nitverkande mdjliggors. Starka personband och

ndrvaron av nyckelpersoner pd sociala medier dr en oerhort viktig resurs och mojlighet for
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kommunen. Utifran avhandlingens teoretiska referensram dr syftet att skapa en djupare
forstaelse for hur mellancheferna forhaller sig till den hér typen av kommunikation. Kapitlena
som blivit behandlade i referensramen skapar en god forstaelse for kommunikationens
betydelse och hur anvindningen av Facebook kunde utvidgas. Teorierna som presenterats har
anvants som bakgrund for den empiriska delen av avhandlingen. De hér teoretiska perspektiven
utgér en grund for undersokningen som presenteras till nédsta. Valet av fragor styrs av den
teoretiska bakgrunden och bidrar till beslutet om vilka data som behdver samlas in.
Avslutningsvis har studiens resultat analyserats och olika forslag pa atgirder skapats med hjélp

av de teorier studien baserats pa.

7 Metodval och insamling av data

I detta kapitel diskuteras uppliagget for analysen. Efter det presenteras den valda
datainsamlingsmetoden samt valet av respondenter. Vidare beskrivs undersdkningens
genomforande och hur analysen gjorts. Slutligen diskuteras #@nnu undersokningen

tillforlitlighet, trovédrdighet samt etik kort.

7.1 Uppldgg for analysen

Syftet med denna avhandling &r att skapa forstaelse for hur mellanchefer inom offentlig
verksamhet forhéller sig till interaktion med kommuninvénare pd sociala medier samt vilka
faktorer inverkar pa deras forhallningssitt. Undersdkningen tar inte stillning varken for eller

emot sociala medier utan mélséttningen &r att ge en realistisk bild av nulédget.

7.2. Kvalitativ forskningsmetod

I denna avhandling ar syftet at undersdka hur mellanchefer forhéller sig till interaktion med
kommuninvanare 1 sociala medier utifran begreppen roll, engagemang och legitimitet. Vilka
faktorer inverkar pd hur mellancheferna forhaller sig till interaktionen och kan mellanchefernas
med sin sakkunskap genom interaktion med invanarna pé sociala medier skapa en positivare
bild av kommunen och pé sa vis bidra till rykteshanteringen? Saledes anvénds en kvalitativ

forskningsmetod. En kvalitativ metod anvédnds ofta d& man vill ha en helhetsforstaelse av ett

25



enskilt fenomen (Larsen, 2009). Med hjélp av metoden kan fa ett rikligt material 1 vilket man
kan hitta olika intressanta dsikter och monster (Trost, 2010). Malet dr inte att kunna generalisera
resultaten, utan att samla nyanserad information och att tolka denna. Férdelar med en kvalitativ
undersdkning dr att man ofta mots fysiskt, vilket minimerar bortfallet, eftersom det &r ovanligt
att man uteblir fran intervjuer. Nackdelar med en kvalitativ undersdkning ar att man inte kan
generalisera den. Det dr tidskrdvande att behandla materialet dd man har en intervju med 6ppna
fradgor och det d4r mycket arbete med att gd igenom materialet, jamfora svaren och fa en
overblick. Den s.k. intervjueffekten dr ocksa en nackdel med en intervju vilket betyder att
intervjuaren eller metoden kan paverka resultatet da respondenterna svarar det de tror att

intervjuaren vill hora (Larsen, 2009).

7.3 Intervju som datainsamlingsmetod

Nar man vill studera asikter, erfarenheter, upplevelser och ta del av en respondents reflektioner,
passar intervjuer som datainsamlingsmetod. Jag valde att anvéinda mig av en kvalitativ metod
eftersom undersokningsgruppen dr liten samt eftersom jag trodde att jag genom intervjuer skulle
fa tillrackligt djupt material f6r den hdr undersokningen. I den hédr typen av intervjuer star
respondenternas subjektivitet 1 fokus. Malet med intervjun &r att skapa ett samtal kring ett visst

specifikt tema som forskaren har bestimt pé forhand.

Ofta ér en kvalitativ intervju ostrukturerad eller semistrukturerad. Vid en ostrukturerad intervju
har forskaren ett PM som minneshjélp, medan man i en semistrukturerad intervju har en lista
(intervjuguide) over vissa specifika teman som ska behandlas. Fordelen med semitrukturerade
intervjuer dr att trots att frdgorna dr samma for alla sa kan man variera deras ordningsfoljd och
hur man stiller fragorna (Hirsjirvi & Hurme 2008, s. 47). Intresset dr riktat mot respondentens
asikter och intervjun far gérna rora sig at olika hall, eftersom detta beréttar om vad respondenten
anser vara relevant. Upplédgget pdverkas med andra ord av hur respondenten svarar. Man kan
ritt sé fritt avvika frén intervjuguiden och stélla foljdfragor, vilket gor intervjun flexibel. Den
hir metoden bidrog till att intervjuguiden kunde utvecklas och forbittras under arbetets gang. [
borjan av arbetet togs intressanta aspekter som inte fanns forberedda i intervjuguiden upp, men
tack vare den valda metoden kunde de tas upp dven i efterfoljande intervjuer. Bryman (2018)
skriver ocksé att fragorna ska vara konstruerade pa ett sddant sitt att informanten ska kunna
svara pa dem, spriket dr anpassat efter informanten och ledande fragor ska undvikas. Jag har

kunnat anpassa spraket genom min egen erfarenhet frin kommunala organisationer. Jag vet
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diarmed ungefdr hur man bendmner olika saker i kommuner och har kunnat anvdnda mig av

dessa begrepp.

Som forskare vill man ha detaljrika och beskrivande svar (Bryman, 2018). Man stéller ofta
Oppna fragor, vilket ger en mojlighet att ga mer in pa djupet. En férdel med 6ppna fragor ar att
respondenterna svarar med sina egna ord och fragorna leder inte svaren i en viss riktning. Man
maste dock vara beredd pé att 6ppna fragor kan ge oférutsedda svar, som forskaren inte har
tankt pa innan intervjun, men som dnda kan vara relevanta for undersokningen. Da man stalls
infor denna situation bor man fundera pd hur man ska forhélla sig till den informationen (Tjora,
2010). Det dr mojligt att materialet skulle ha sett annorlunda ut ifall jag hade valt en annan
forskningsmetod dn intervjuer. En enkét skulle antagligen gett mig ett storre material men
saknat djupet som intervjuerna gav. Det finns ytterligare en aspekt att ta i beaktning och det ar
den sé kallade intervjuareffekten. Den innebdr att jag som forskare paverkar den som intervjuas.
Orsaker kan vara faktorer som kon och alder osv. Beroende pad vem som intervjuas och vilka
fragor intervjun handlar om kommer den som intervjuas att svara pa olika sétt och pa sétt
paverkar man som forskare bara genom sin blotta ndrvaro svaren. Det gar att forsoka vara sa
neutral och professionell som det gir, men det gar inte att undvika att man pé eller annat sitt

paverkar intervjun (Denscombe, 2010).

7.4 Val av respondenter

For att fa svar pd forskningsfrdgorna kidnns det naturligt att gora en kvalitativ undersokning.
Diskussionen som finns kring en ldmplig urvalsstorlek &r inte glasklar och olika forskare
hinvisar till olika forslag pa minimiantal. Urvalsstorleken varierar séklart fran fall till fall och
beroende pa vad man valt att fokusera pa. I kvalitativ forskning bor urvalsstorleken inte vara sé
liten att det inte gar att uppna en dataméttnad, en teoretisk méttnad eller informationsredundans
men & andra sidan ska urvalet inte vara sa stort att det blir svart att genomfora en analys
(Bryman, 2018). Jag begriansade antalet respondenter till 6 personer. I resultatredovisningen
kallas respondenterna M1, M2, M3, M4, M5 och M6 (M=mellanchef). Valet av dessa personer
bestod av mellanchefer som alla har lang erfarenhet av kommunal f6rvaltning och dialog med
kommuninvanarna i olika kanaler. De var alla pa forhand utvalda. Man kan da enligt Bryman
(2018) prata om ett malstyrt urval, vilket innebédr att forskaren viljer ut deltagare pa ett
strategiskt sdtt, sa att respondenterna dr relevanta for forskningsfrdgorna. De har

mellanchefskapet gemensamt, men representerar olika sektorer och olika stora kommuner. Jag
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anser att det inte dr relevant, vilka de hiar kommunerna &r eftersom jag inte gér nagra siddana
jamforelser utan jag dr endast intresserad av mellanchefernas egna upplevelser. Dock ir jag
medveten om att deras upplevelser och uttalanden kan vara en spegling av den kommun de
tillhor och det har jag haft 1 atanke nir jag analyserat materialet. Erfarenhet av &mnet var
onskvirt, eftersom intervjun inte skulle ha gett denna undersokning nagot nytt om
respondenterna inte hade erfarenhet av dmnet, men alla respondenter har en relativt lang
erfarenhet fran den kommunala sektorn i arbetslivet och av de flesta ocksa av att arbeta som

mellanchef. Alla intervjuer genomfordes pa svenska.

7.5 Genomférande av undersékningen

Undersokningen genomfordes under hosten 2022. Hela processen frdn att kontakta
respondenterna till att ha analyserat data fardigt tog cirka fyra ménader. Respondenterna
kontaktades via e-post. Jag presentera kort mig sjilv och undersokningens tema och fragade
ifall de ville delta i min undersdkning. Efter ett jakande svar kom vi 6verens om plats och tid
for intervjuerna. Intervjuerna genomfordes som semistrukturerade intervjuer med 6ppna fragor.
Innan intervjuerna gjorde jag en intervjuguide (Bilaga 2) som bas for intervjuerna. I vilken
ordning som fragorna stilldes, varierade fran intervju till intervju. Detta for att halla dialogen
oppen och flytande. Utdver de fardiga frigorna kom de flesta respondenterna med intressanta
nya infallsvinklar under intervjun. Respondenterna fick diskutera relativt fritt och berdtta om
sina tankar och &sikter, trots att det fanns ett manus som stdd for intervjuerna. Ingen av
respondenterna fick fragor pa forhand, utan alla fick dem under sjélva intervjun. Fyra av
intervjuerna genomfordes under fysiska moten och tva genomfordes pa distans via videosamtal
med hjdlp av Teams. Alla intervjuer spelades in. Enligt Tjora (2010, s.106) &r det anvandbart
med ljudinspelning for att inte missa nagot viktigt som ségs samtidigt som man kan fokusera
pa respondenten under intervjun. Respondenterna meddelades om att intervjuerna spelas in och
att det inspelade materialet kommer att behandlas konfidentiellt och anonymiseras, sa att man
inte kan kdnna igen respondenterna. Alla gav sitt tillstand till att intervjuerna spelades in och
informerades om att allt material kommer att raderas efter att undersdkningen och avhandlingen
ar klar. Vid intervjuerna strdvade jag efter att fi svar pa mina forskningsfragor for den

kommande analysen, utan att upplevas som styrande.
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Avhandlingens centrala frigestillningar

Vad kan den sa kallade mellanchefen som sakkunnig inom sitt

omrade bidra med 1 kommunikationen med kommuninvanarna?

Hur forhaller sig mellanchefen utifran sin roll 1 forvaltningen till

interaktion med kommuninvénare i lokala Facebookgrupper?

Vilka faktorer paverkar forhallningsséttet?

Ser mellanchefen att hen kan bidra till rykteshanteringen genom

interaktion med kommuninvénare i lokala Facebookgrupper?

Under intervjun strivade jag till att ge respondenten tillrackligt med utrymme att svara och
mojlighet till att fortydliga sitt svar eller utveckla det. Fragorna stélldes i den ordning jag ansig
passande for situationen, likasd lades fragor till och togs bort vid behov. Informanterna gavs
ocksa tillfalle i slutet av intervjun att ta upp fragor som de ansag var viktiga och intressanta. Jag
forsokte skapa en dppen och professionell stimning, dér respondenten kunde sig bekvim 1 att

dela sina tankar och asikter.

I slutet av intervjun tackades respondenterna for sitt deltagande. Den planerade tidsatgangen
per intervju var cirka 30 minuter timme. De flesta intervjuer 6verskred den planerade tiden
ndgot. Intervjuerna tog olika ldng tid eftersom respondenterna hade olika erfarenheter och
sdledes varierande saker att beritta. De transkriberade intervjuerna visar ocksd att det ar
utmanande att diskutera en aspekt utan att berdra nagon annan. De olika fragestéllningarna

flyter latt ihop.

7.6 Transkriberingsnyckel

Efter varje intervju transkriberades intervjuerna i sin helhet. Intervjuerna bearbetades sedan i
enlighet med Abo Akademis guide for intervjuer. Efter det kategoriserades utsagorna pa
intervjufragorna 1 ett skilt dokument. Med hjélp av kategoriseringen kunde jag bearbeta och
analysera data. Samtalen transkriberades i sin helhet, men i resultatet kommer det att
presenteras forenklade citat eftersom ordagrann atergivelse inte anses ge tyngd. Upprepningar
och meningar som har samma eller liknande innebord har tagits bort eftersom de saknar
relevans for studien. Det har ocksa tagits bort information som inte var relevant for syftet
eftersom det adekvata i samtalet &r mellanchefernas upplevelser av de fenomen som anses
utgora vetenskaplig grund samt beprévad erfarenhet. Syftet med transkriberingen var alltsa inte
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en samtalsanalys utan en nedskrivning av de resultat vilka unders6kningen gav. Denscombe
(2018) beskriver hur insamlade data bor transkriberas beror pd hur den kommer anvéndas i
studien, skulle innehédllet i intervjuerna anviandas for informationen den innehaller dr det
hallbart med mindre utdrag av den informationen som framkommer. Ar strukturer i talet eller
innehallet intressant behover innehallet 1 intervjuerna transkriberas ur ett breddare perspektiv

(Denscombe 2018).

7.7 Analys av data

Det insamlade materialet har analyserats med en kvalitativ innehéllsanalys. Det forsta steget 1
analysering av data var att lyssna pa intervjuerna och lésa transkriberingarna. Allt som har sagts
under intervjuerna dr fOrstds inte relevant for studiens syfte och det forsta steget i sjilva
analysprocessen, var att markera de for den hér undersokningen mest signifikanta och
betydelsefulla uttalandena. Precis som Hirsijérvi och Hurme (2008) sdger att den ofta gor, sé
borjade den kvalitativa analysen redan vid sjélva intervjusituationen. Eftersom jag sjalv utforde
intervjuerna, sd kunde jag gora observationer om olika mdnster och kopplingar redan under
intervjuerna. I kvalitativ forskning skiljer man ofta mellan analys och syntes. D& beskrivs
analysen som det skede didr materialet sonderdelas 1 mindre delar, man soker likheter och
olikheter och bildar kategorier. Syntesen beskrivs i sin tur som det skede dd perspektiven byts
och helheten ses 1 nya perspektiv som mojliggjorts av analysskedet (Hirsijarvi & Hurme 2008).
Jag valde att inte skilja pa analys och syntes i min analysprocess, eftersom analysprocessen,
som tidigare ndmnt, borjade redan under intervjuerna. Redan dé kunde jag dra vissa paralleller
mellan det som intervjupersonerna berittade och med den teori jag hade bekantat mig med
tidigare. Resultatdelen struktureras enligt dessa faktorer och mellanchefernas beréttelser
analyseras baserat pa vad de svarar pa de olika delarna. Mellanchefernas olika erfarenheter och
uppfattningarna gjorde att de hade olika mycket att berdtta om delarna som ingick i
undersokningen, men tillsammans utgér de ett tillrackligt rikt material. En kvalitativ
innehallsanalys betyder att analyserna bygger pé tolkning. Vidare lyftes ndgra 16sryckta saker
upp, som inte horde till intervjufrdgorna, men som dnda kidnns relevanta med tanke pa helheten.

Dessa diskuteras ndrmare under resultatredovisningen.
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7.8 Validitet och reliabilitet

Denscombe (2018) beskriver att nackdelar med en fenomenologisk studie dr huruvida
beskrivningar av fenomen gjorda av ménniskor kan betraktas som vetenskapliga eftersom att
om en vetenskaplig studie ska kunna beskrivas som en sédan krivs det att forskaren ska kunna
stdlla sig utanfor vid betraktandet. For att kunna bearbeta svaren som vetenskapliga maste de
analyseras mot vad befintlig forskning sdger. Beskrivningar gjorda av ménniskor &r inte alltid

tillforlitliga eftersom ménniskor &r olika.

7.8.1 Etiska riktlinjer

Det finns fyra etiska principer som ska foljas for att studien ska uppfattas som etiskt
vetenskaplig. Informationskravet betyder att deltagarna informeras om studiens syfte och
tillvagagangssitt. Samtyckekravet innebdr att deltagarna sjdlva avgér om de vill delta i
undersokningen. Konfidentialitetskravet beskriver att data som identifierar respondenterna inte
fir publiceras. Inga utomstaende ska ha tillgang till informationen. Om 6verlatande av uppgifter
trots allt &r nodvéndigt behover deltagarna 6verldmna ett skriftligt samtycke for redovisning av
informationen. Det fjirde och sista nyttjandekravet kriver att det insamlade datamaterialet
endast anvédnds for studiens dndamal (Sveningsson et al. 2003). Samtliga ovanndmnda etiska
principer har foljts 1 studien. Respondenterna kontaktades i god tid per e-post. I e-
postmeddelandet beskrevs studien syfte och fragestéllning. Deltagandet var frivilligt och
respondenterna kunde sjélva paverka tidpunkten och platsen fOr intervjuerna. N&got
forskningslov behovdes inte eftersom de intervjuade representerar sig sjdlva och anonymiteten
ar garanterad. Enligt Dencombe (2018) kriver forskning som anses vara en del av nagons
vardag ingen etikprovning. Datamaterialet anvénds uteslutande for studiens dndamal varpa det

forstors. Samtliga etiska riktlinjer har f6ljts under hela forskningsprocessen.

7.8.2 Avgransningar och generaliserbarhet

Det finns skil att ndmna de avgransningar som gjorts i det hdr arbetet. I unders6kningen
intervjuades endast en mellanchef per kommun. Det betyder att det inte med sékerhet gér att
uttala sig om att det dr s har det faktiskt ser ut och gar till i organisationen. Det hér leder in pa
undersokningsresultatets generaliserbarhet. Nar man arbetar utifran en kvalitativ ansats ér det

alltid vanskligt att uttala sig om huruvida det man kommer fram till 4r nagonting som gar att
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applicera pa annat material eller andra intervjupersoner dn det man sjélv undersokt (Ekstrom &
Larsson, 2010). Det gar inte att veta om den hir undersokningens resultat dverensstimmer med
andra mellanchefer fran andra kommuner. I resultatet finns dock en hel del som ar bekant frén
teorin och den tidigare forskningen, och eftersom vissa saker dterkom i1 respondenternas svar &r
det rimligt att anta att det gér att dra vissa paralleller till andra kommuner, men det dr ingenting
som gér att bekréfta. Resultatet av studien bor darfor betraktas som ett urval fran sex stycken

kommuner och mellanchefer med olika omsténdigheter och forutsattningar.

8 Resultatredovisning

Det har i tidigare kapitel hdnvisats till flera studier som pévisar att kommuner anvénder sociala
medier frimst for delning av information och i1 marknadsforingssyfte samt for att bygga en
positiv image och ett varumérke. Sociala medier ses som ett bra och smidigt verktyg med vilket
kommuninvénare och andra intressenter informeras om drenden som rér kommunen, sdsom
fattade beslut, information om evenemang och andra aktuella d&renden. Men som det ocksa
ndmnts, mdjliggér Facebook och lokala grupper dir ocksa ett skapande av relationer mellan
forvaltning, politiska beslutsfattare, kommuninvanare och andra intressenter genom
kommunikation och interaktion. Mergel (2013) menar, att sociala medier kan hjélpa offentliga
institutioner att bli mer verkningsfulla och effektiva och att inte reagera pa medborgarnas
kommentarer och reaktioner som kan komma att skada institutionens rykte (s. 34).
Mellanchefen som representant for sin sektor, kan ha en naturlig roll 1 att gra sin verksamhet

kénd och att interagera med kommuninvéanare och andra intressenter.

I detta kapitel diskuteras undersokningsresultaten utifrdin mellanchefens personliga
forhallningssitt till anvéindningen av lokala Facebookgrupper utifrén hens roll i forvaltningen.
Vissa av de direkta citaten har dndrats nagot, for att sdkerstilla respondenternas anonymitet.

Undersokningsresultatet kopplas thop med tidigare undersdkningar och teorin, vilka
presenterats tidigare i avhandlingen. Under analysens gang delades undersokningen in i
foljande tre olika teman. Det forsta temat var mellanchefernas forhéllningssitt till interaktion
med kommuninvanare i lokala Facebookgrupper utifran sin roll. Det andra temat var de faktorer
som inverkar pa hur mellancheferna forhéller sig till interaktionen. Det tredje temat var
mellanchefens sakkunskap i forhallande till kommuninvénarnas bild av kommunen. Vidare

lyftes ocksd ndgra andra aspekter upp som inte direkt horde ihop med intervjufrdgorna, men
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som dnda kéndes relevanta med tanke pa innehéllet. Dessa diskuteras i slutet av kapitlet.

Resultaten i undersdkningen redovisas enligt ovanndmnda teman.

8.1 Mellanchefernas forhallningsatt till interaktion med kommuninvanare i
lokala Facebookgrupper utifran sin roll

Samtliga mellanchefer forstar utan tvivel vikten av en 6ppen forvaltning och dialogen med
kommuninvanare. Alla hade en liknande syn pa motiv till varfor det ar viktigt. Samtliga chefer
var ocksd medvetna om situationer och fenomen som kan uppstd i diskussionsgrupper pa
sarskilt Facebook. De vet att ndr kommentarmaskineriet kring lokala nyheter startar finns det
inte alltid utrymme f6r avvikande &sikter. De flesta hade ocksa forstaelse for hur skadliga dessa
kan vara. Deras erfarenheter stoder uppfattningen om att missforstdnd och feltolkningar ar

vanliga i de hér grupperna.

"Ofta fors det hogljiudda diskussioner som far allt att lata mycket storre eller
sdamre dn vad det dr. For att oftast, om det handlar om fragor relaterade till var
service till exempel, sd kan det héinda att det blir lite sdmre for nagon men mycket
bdttre for ndagon annan. Men den som fdr det biittre sdger det aldrig hogt i sociala
medier, utan bara de som dr missnojda. Sd inte tycker jag att det paverkar, varken
vdr organisation eller mitt agerande. Men naturligtvis dr vi ju medvetna om de

hdr diskussionerna. Inte alltid, men oftast”...(M5)

Mellanchefen konstaterar ocksa att olika aktuella diskussioner ofta leder till mer arbete for hen,
dé politiker ldser diskussioner pd Facebook och kontaktar sedan mellanchefen och vill att hen

ska utreda néagot eller redogora for nagot.

“Det blir mera utredningar, ndr det i diskussionen slings in alternativ som

behover undersokas och utredas”...

Det kan vara en frdaga som dykt upp i sociala medier och sd kontaktar en
kommuninvanare sedan en politiker. Dd faller arbetet naturligtvis sedan pd oss,

vad det sedan innebdr?”...(M5)

Relativt f4 av mellancheferna sag Facebookgrupper som ett bra forum for interaktion med

medlemmar i dessa grupper utifran sin egen roll. De flesta var skeptiska till anvdndandet 1 sitt
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arbete. En av de intervjuade mellancheferna anviander Facebook kontinuerligt som en del av
samspelet med kommuninvénarna. Hen var tydlig med sitt eget ansvar i samspelet och verkar
tillfreds med att mota kritik hor till uppgiften och verkar 6vertygad om att hen inte upplever det

besvérligt tack vare sin langa erfarenhet.

Mdnga gdnger sa kommer det ju ocksa fram felaktig information i de hdr
diskussionerna. Jag inser att dr viktigt att vi ger den rdtta informationen och vad
det betyder for kommuninvanarna. Det finns inte egentligen ndgon skillnad i vilket
utrymme vi kommenterar. Vi uppmanas vara aktiva i sociala medier eftersom vi
forstar att pd det sdttet kan vi nd flera av vara invanare. Vi upplever att det som
vi skriver som pressmeddelande eller skriver pd vdara hemsidor eller andra sidor
sd det kanske inte ndar var malgrupp. Det dr ganska fa som sist och slutligen tar
sig tid och gd och ldsa de hdr riktiga informationskanalerna. Det dr meningen

att vi skall vara aktiva i sociala medier...(M2)

De ovriga verkade ha tilltro till eller forhoppning pa att ndgon annan, som till exempel en
kommunikator, en aktiv fortroendevald osv. skoter det. Samtidigt framgér det en forstaelse for
att varken kommunikatorer eller politikerna alltid har samma sakkunskap som mellanchefen.
En av respondenterna lagger sin tilltro till att kommuninvénarna helt enkelt kan skilja pé &sikt
och fakta och inte tror péd allt som skrivs. Jag tolkar det som att hen menar att kritiska
diskussioner pa Facebook inte dr sd skadliga for kommunens rykte eftersom de som ldser kan
forhalla sig kritiskt till det som skrivs.

"Men riktigt sadana som blossar upp sa brukar jag sedan fd per mejl om. En
"screenshot" av ndagon. Till och med kommuninvdnare har hort av sig "Hej,
sddant hdr cirkulerar pa sociala medier, att dr det sa hdr?". Jag litar pa att jag
far ta del av sdadant som jag behover fa ta del av, oberoende om jag dr ddr eller
inte. Ibland borde vara man vara déir och balansera upp diskussionerna. A andra
sidan sd tinker jag att det flesta kommuninvdnare dr, dndd pa det viset vettiga att

de kan forsta att en dsikt dr bara en dsikt”...(M1)

“Det har vi nog hdr i var enhet efterlyst att staden borde ha. Att det skulle finnas
nagon som pd ndgot sdtt far bukt med den hdr vildigt negativa diskussionen som

fors. Vi hade tidigare en bra kommunikator i staden. Hon brukade ju sedan dd ta
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kontakt och fraga att "Hej, nu dr hdr en sddan hdr debatt att vad skall hon svara”.
Och dd kunde man ge dt henne en, att sd hdr dr det pd riktigt. Det var jdttebra.
Jag tycker det var bra ndr vi hade en aktiv kommunikatér. Nér det kommer ett
mera officiellt svar, eller inldgg ddr man fran stadens sida berdttar att hur det
egentligen dr. Eller att dtminstone hur staden upplever att det egentligen dr. Sa

borde det vdl viicka nagon sorts forstaelse. Hos manga, inte alla”...(M3)

“Jo, kanske enstaka situationer ddr det da kanske varit nodvindigt att reagera

och komma med ett inldigg och kanske servera fakta kring saken.” (M4)

"For ett halvt ar sedan var det ndgon diskussion om ett klassiskt xxx fall och i det
sd ojades och vojades det "att oj, oj hur dr det nu sd hdr". Det kom inte riktigt
fram exakt var den dir platsen var sd dd bad jag vdar kommunikationsenhet att
kan ni meddela den som har startat diskussionen att man gdrna far vara i kontakt
med oss direkt sd tar vi hand om saken. Ndr vi var i kontakt med
kommunikationen, var de sd hdr att "Ja, nd, nd dom brukar nu inte egentligen
gora sdadant hér" men de gick nu dndd med pd det och bidrog med ett inldgg i

diskussionen”...(M3)

Respondenten fick en foljdfraga géllande vilken effekt inldgget den gangen fick.

Mellanchefen svarar snabbt att:

"Effekten varit positiv. Tonen i diskussionen blev sakligare och man verkade

uppskatta att man frdn stadens sida deltog i diskussionen”...(M3)

Samtliga respondenter fick frdgan, vilket mottagande det fitt de gdnger de sjédlva eller ndgon
annan frin organisation gatt in 1 en diskussion. Alla har ndgon erfarenhet och de flesta menar

att mottagandet varit positivt och att det verkar ha uppskattats.

VEtt jittesakligt mottagande. Det har aldrig blivit nagonting annat. Men jag ger
egentligen inte det ddr utrymmet heller i min kommentar. Den dr nog alldeles
informativ. Jag dr vildigt man om att hag skriver det pa ett vdnligt forstds och
neutralt sdtt och héinvisar just till att "Hej, att besék den hdr ... ldnken. ... hdr ...

far du mera information och ta kontakt med till exempel da med mig om .. du
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har flera fragor". Det har det tagits bra. Mdnga "tummen upp" pd
meddelandet”...(M2)

MS5 framfor en intressant podng gillande delning av mellanchefens inldgg. Det har delats
manga ganger, men om det sa att sdga varit i1 positivt eller negativt syfte, gar inte att veta. Och

andra sidan talar ju 450 likes for en uppskattning bland l4sarna.

"En gang skrev jag som yrkesperson ett inldgg, efter att jag hallit mig borta
fran sociala medier vdildigt ldnge som. Det delades 6ver 200 ganger och hade
450 "likes”. Det var en 6verraskning for nu har jag ju ingen aning vad som
egentligen diskuteras. Jag ser ju inte vad de hdr 206 personerna som har delat

den, har skrivit i samband med delningen”...(M5)

M5 konstaterar vidare att hen traffade "négot” med sitt inldgg.

“Ndgonting triffade jag med det med, det mdrkte jag nog. Men sen kommer det ddr dilemmat,

att vad hdnde sedan? Hur fortsatte diskussionerna”...(M35)

8.3 Faktorer som paverkar mellanchefernas forhallningssatt

I det hér kapitlet redogors for de mest patagliga faktorer som péverkar mellanchefernas
forhallningssitt. Den hér fragestillningen gillande mellanchefernas forhallningssétt gentemot
Facebook och ett hypotetiskt deltagande 1 diskussioner dir, vickte overldgset mest diskussion.
Det verkar finnas ménga faktorer som mellancheferna upplever som hinder eller svarigheter 1
att delta 1 diskussioner med kommuninvanare pa Facebook. Det bor till en bdrjan betonas att
Facebook anvénds privat av samtliga respondenter. Det insamlade materialet visar att det endast
tvd anvénder sig av det i sitt arbete. Vad som dr gemensamt for respondenter &r att fragan kring
sociala medier, och hur det kan anvdndas 1 arbetet, inte diskuteras sdrskilt mycket pa deras
arbetsplatser. Ett stort antal av respondenterna har inga erfarenheter kring att &mnet diskuterats
inom organisationen. De flesta drar sig till minnet att frigan om sociala medier tagits upp pa
arbetsplatsen av ledningen, men att det da handlat om hur anstédllda anvénder Facebook privat

och vad man kan skriva om sin arbetsgivare.
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8.3.1 Otydliga spelregler

Mellancheferna uttrycker endera att de uppmuntras till att anvénda sociala medier, att de
atminstone inte nekats eller att de har friheten att anvédnda Facebook i det syftet avhandlingen
avser, men samtidigt verkar de himmas av en otydlighet. Jag tolkar det som att
respondenterna tolkat de skriftliga anvisningar som finns pa sitt eget sétt. Amnet beskrivs som
ganska lagt prioriterat av samtliga respondenter. Aven om négra forsokt att lyfta frigan och
utveckla arbetet s ér det ofta pa eget initiativ, utan stod eller direktiv fran ledningen. Som en

respondent beskriver det, sd har inte saken kommit ldngre én ” till kaffebordet”.

Bland respondenterna fanns dock en mellanchef (M2) som uppnatt en mer regelbunden
anviandning och sdrskilt ett mer kontinuerligt samspel med kommuninvinare med hjélp av
Facebook. I den organisationen verkar lokala Facebookgrupper vara dtminstone pa nagot sétt
erkdnd som en del av stadens kommunikation och interaktion. Det tycks dven finnas ett system
for hur man gar vidare med den information och feedback man samlat in. De &vriga beskriver
saknade av rutiner eller riktlinjer frin arbetsgivaren om hur man kan eller ska anvénda det 1 sitt
arbete. Ndgra av respondenterna skulle vilja bemdta mer av kritiken mot organisationen men

kinde sig himmade av otydligheten kring anvindandet.

“Jag har varit hdr ganska ldnge och kanske inte dr riktigt lika kéinslig som ...
ndgon annan skulle vara utan jag forstar att det hor till jobbet. Obehaglig kritik
kan ju i stunden alltid vara lite sd ddr att man tinker att oj att dr det faktiskt sahdr
som du tinker och tycker om mig. Men, det dr ju sddant som man bara mdste ta i
den ddr tjanstemannarollen och bérja liksom sakligt och sd neutralt som mojligt
behandla den dir saken att. Det dr vil ocksa sadant som man faktiskt med dren

pd ndgot sdtt ldr sig hantera”...(M2)

“Jo, det finns en anvisning men det dr ett tag sedan den kom. Jag kan inte den
utantill men ddr var ju mera att man skulle uppfora sig, hur man ska bete sig.
Men inte ndgon instruktion om hur man ska tackla sadana hdr diskussioner. Att
ska man gora det och hur ska man géra det om man vill gora det och. Det

saknas”...(M3)
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8.3.2 Instéallningen till Facebook som forum

Sammanfattningsvis kan det konstateras att forekomsten av Facebookgrupper som grundats av
kommuninvanare dar kdnd, men troskeln for att delta i dem ar hog. Pastaendet géller de de flesta
intervjuade mellancheferna. Detsamma géller oro over bristen pd kontroll i forum som

Facebookgrupper, vilket helt klart paverkar deras vilja att delta i diskussioner pa dessa forum.

“"Men det dr nog kanske mera sa hdir om man dd vill vara aktiv, att man ska
komma ihdg att man jobbar pd staden att man inte kan vara hur aktiv som helst.
Det dr ju inte det jag tinker pd. Men jag vill inte med mitt eget namn gd in i

sddana hdr diskussioner”...(M3)

En av mellancheferna berittar att hen medvetet haller sig borta fran Facebook. Framst for att
inte bli paverkad av det negativa som skriv. Hen tilldgger att sa ldnge det inte aldggs, sé tanker

hen inte borja folja med vad som skrivs.

“Jag maste ju sdga att jag i man av mojlighet undviker att félja med de dir
diskussionerna pa Facebook. Jag tycker att det himtar ingenting nytt och man
blir bara pa ddligt humér”... Men att eftersom det inte heller finns krav pa att

man som mellanchef mdste folja med allt sd gor jag det inte heller”...(M6)

Ingen av mellancheferna ifragasétter vikten av att delaktiggéra kommuninvénarna i
beslutsprocesser, men de flesta verkar av olika orsaker foredra mer traditionella medel framfor

anviandandet av Facebookgrupper sa som diskussionsforum.

“Antingen fors det da offentligt och da dr det inte Facebook utan dd dr det andra
kanaler om man gor det offentligt. Man kan via Facebook meddela att sahdr och
sdahdr gor vi eller om det sker mellan tva personer kan man gora det per epost.
Man behover ju inte ha 10, 20, 100, 1 000 stycken som ojar sig och vojar sig ddir
bredvid att nu har de gjort sa hdr och sa ddr och hur har de gjort sahdr. Jag
tycker att antingen dr det offentligt och oppet for alla eller sa for man

diskussionerna liksom per...(M6)”
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Vidare anser M6 att Facebook inte &r ett forum for politiska diskussioner. M5 anser att det

kunde vara bra, men anser det riskabelt eftersom diskussionen kan véixa bortom kontrollen.

Jag tycker egentligen inte att politiska diskussioner ska foras i en liten krets pa
ndgon Facebook. Facebook dr inte rdtt media for att diskutera politiska beslut.

Sd ldnge vi inte har den policyn sa kommer jag att hdlla mig ytterom den...” (M6)

”Sa jag tdanker att man borde riktigt fundera pa hur man sedan gér det, sd att det
inte blir en dialog mellan en mellanchef och femton olika politiker som sitter i
xxxx till exempel. Och kommuninvdnarna bara foljer (lds: passivt) diskussionen
sedan i Facebook. Alternativt, att det helt plotsligt deltar hur mdanga som helst i
den hdr diskussionen”...(M5)

Facebooks algoritmer, innehallsmoderering och kopplingen till Forenta staterna verkade

bekymra en av respondenterna.

Jag dr inte helt overtygad om att Facebook dr ritt verktyg. Det dr ju ett
amerikanskt foretag och allt vad det innebdr. Det hdar med att, ddr finns de hdr
systemen som viljer ut vad du ser och vad du inte ser och massor med riktad

reklam och sd vidare, sa det kdnns kanske inte som en helt saklig kanal...(M5)

Den mellanchef som é&r aktivast i sociala medier, beskriver ocksa att det finns klara och tydliga

riktlinjer for hur man deltar i en diskussion pd Facebook. Organisationens kommunikatdrers

roll dr 1 det hér fallet mer radgivande.
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Det finns klara och tydliga riktlinjer for vilka fragor var och en bemoter. Med
andra ord dr det underforstatt att man haller sig till sitt eget omrade. Vi har klara
riktlinjer for vem som kommenterar och vad pa Facebook. Vilka saker och inom
vilket omrdde jag da kan kommentera, inom vilket omrade enhetscheferna kan ga
ut, oavsett vilken media det dr fragan om eller direkt till nagon kommuninvdnare
att vem har rdtt, hur dr den hdr rdtten att kommentera saker delegerad.. Jag har
igen sedan mera pa omrddesniva sadana linjedragningar som jag bereder till
sektionen sd far jag oppna och kommentera men om vi talar om stora saker som

paverkar liksom hela staden. Vi haller oss nog till att pa Facebook skriva en



faktasak som ger ett mervdrde sa att diskussionen har rdtt information. Inte sd
att vi skulle sitta ddr och kommentera till héger och vdnster utan vi erbjuder ett
paket, vi sdtter det dit. Den fortsatta dialogen sker sedan i fysiskt eller pad distans

som vi erbjuder och bjuder in invanarna till...(M2)

8.3.3 Rolldilemmat

Det framgar tydligt att nagra av mellancheferna upplever ndgon slags rollkonflikt. Det verkar
hinga ihop med olika forvédntningar som finns i den professionella omgivningen. Det handlar
om bade om hur mellanchefen uppfattar sin roll och hur andra uppfattar rollen. Ur flera av
svaren gar att lasa en osdkerhet kring mellanchefens roll i forhallande till politikernas roll. En
av mellancheferna papekar sirskilt att hen tycker att det ar politikerna som borde engagera sig

mer 1 diskussionerna i lokala Facebookgrupper men att det séllan dr si.

”Politiker vill ju sjdlva vara aktiva i sociala medier, for det dr ju deras uppdrag,
de vill ju fd roster. Att pa ndgot sdtt tror jag att det dr jdttesvdrt, att om vi skulle
ha bade tjdnstemdn och politiker involverade till exempel i diskussioner som sker

i sociala medier. Att var gar den hdr balansen helt enkelt?”... (M5)

Ndr vi bereder vissa beslut da som sektionen eller ndimnden har befogenheter att
fatta sa dr man sdllan enhdllig. Utan oftast gar det till omrostning. Jag vet inte
om det dr tjdnstemdnnens uppdrag att sedan borja kommentera eller ta stdllning
till alla saker. Delaktigheten dr ju inte bara det som sker i sociala medier. Och
ddrfor alla de andra processer som vi har for att delaktiggora invanarna, t.ex.

invanarkvdllar.” (M5)

Mycket av osdkerheten som gér att ldsa ur svaren géller styrformer och férdelning av ansvar.
Likasé verkar det som att flera av mellanchefer anser att de maste behalla en slags objektivitet
genom att inte vérdera frigan och utifran vérderingen komma in pa ett specifikt spar om de

borjar diskutera fragan med kommuninvanare.

”I en kommun av var storlek och var typ sd finns nu liksom bara en sadan hdr
tradition av att man frdagar av kommundirektoren direkt. Jag vet inte om det nu

dr ndgonting som ens ndrapd ligger pa hans bord, men man frdgar nu dndd
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honom. Det ger mera tyngd och pondus at fragan. Ndr man riktar den till
tillkommundirektoren. Jag dr inte och jag borde kanske inte vara heller pd ndagot
sdtt i framsta linjen. Det dr nog vdar kommundirektor och vdra sektordirektorer

som dr kontaktytan i fragor”...(M6)

Det skulle kunna vara bra att oppna upp vissa saker for invanarna nog. Framfor
allt om en mellanchef till exempel gdar och kommenterar nagonting eller sdhdr.
Men jag tror dndd att det finns sedan risk ndr man jobbar i en kommunal
organisation. Eftersom det inte bara handlar om det man sjdlv vet eller hur man
ser pd saker och ting utan det finns den hdr politiska aspekten ocksd. Att det inte
blir en tivling mellan chefer, alltsa mellanchefer i det hdr fallet da och politiker
som inte har samma syn sinsemellan. For dd finns det en risk att inte ser sd bra

ut ur invanarnas perspektiv’...(M5)

8.3.4 Mellanchefens handlingsutrymme

En av respondenterna hade erfarenhet fran en situation skulle ha velat sjdlv eller med hjélp av
ndgon annan ”gd in” och kommentera en uppblossad diskussion, men indirekt blivit nekad att

”blanda sig” dé hen radfragade.

“Jag tycker att staden har en lite for stram linje hdr. Eller just ndr jag tinker nu

pd det hdr foregdende fallet. Dd sa man "nej vi brukar nu inte riktigt ga

in"...(M3)

Bland de intervjuade finns mellanchefer som inte visste hur “arbetsgivaren” stéller sig till att
de skulle delta i diskussioner i1 lokala Facebookgrupper. Samtliga konstaterar att det &tminstone
inte forbjudits. Det kan vara sa att kommunens ledning inte ser att den hér typen av grupper har

nagot att erbjuda kommunen och da finns det ju ingenting att diskutera.

“Jo, det finns en anvisning men det dr ett tag sedan den kom. Jag kan inte den
utantill men ddr var ju mera att man skulle uppfora sig, hur man ska bete sig.
Men inte ndgon instruktion om hur man ska tackla sddana hdr diskussioner. Att

ska man géra det och hur ska man géra det om man vill géra det och. Det

saknas”...(M3)
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En av respondenterna lyfter en utmaning som hen beskriver som en svérighet att vara “’steget
fore” nir man inte sjdlv far information om pagdende processer som paverkar det egna

ansvarsomradet.

“Jag ser det som ett problem i en stor stad att det gors pd sa manga olika nivaer
olika beslut som sedan har konsekvenser pa min verksamhet. Att jag da som
mellanchef eller min chef inte heller alltid dr medvetna om de hdr sakerna och

kan inte heller vara ett steg fore och informera om de hér”...(M2)

Hen syftar pa stora besluten som gors “annanstans” men orsakar konsekvenser pd hens
ansvarsomrade. Hen poédngterar att det dr svart att vara steget fore, om man sjdlv far ldsa om

saken 1 tidningen,

”Och sd ldser vi i tidningen och sd sdtter vi ett plus ett och sd mdrker vi att oj dd,
att nu paverkar det hdr oss. Och det dr ju forstds samma sak for
kommuninvanarna. Att vissa saker bereds i ett visst tyst omrdde ganska ldinge
innan det sedan mitt i allt spottas ut och det brukar ju sedan vara saker som

orsakar ganska stor uppstdandelse”...(M2)

En mellanchef beskriver hur hen av nigon slags uppgivenhet beslot sig for att skriva ett

offentligt inldgg pd Facebook som sedan delades.

Och om det nu dr dags for mig att sdga varfor jag skrev ett inldgg pa Facebook
om xxx och om den egna ’fiilisen” om ldget just nu, pd mitt privata Facebook-
konto. Jag gjorde det offentligt delvis pga. av att ingenting annat tycks liksom
hjdlpa, sa jag provade dnnu det hdr. Men det var inte egentligen att vicka en
diskussion pa Facebook eller nagonstans utan mera kanske for att synliggora just

den hdr situationen ur min synvinkel.
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8.3.4 Tidsbristen

Samtliga mellanchefer beskriver i olika ordalag de krav de kédnner att riktas mot dem.
Tidsbristen paverkar utan tvivel mellanchefernas instillning till att in nya arbetssitt. Over
hilften av mellancheferna tangerade direkt eller indirekt tidsbristen som orsak till att man inte
har intresse av Facebookgrupper som en del av arbetet. Det ar ett faktum att tidsbrist dverlag

bromsar utveckling. Oavsett vad det géller.

“"Man har redan sd manga kanaler. Man har telefon, man har post, e-post, man

har mobil... Personligen dr jag inte sd jdtteintresserad av fler”...(M6)

MS5 far frdgan hur hon forhaller sig till att pa Facebook gé in och ge en forklaring, nér en sidan

hér diskussion “’blossar upp”, och sérskilt nir hen sjilv kritiseras.

“Kanske, om man skulle ha tid for sddant. Jag tdnker att det dnda sdttet dd i sa
fall skulle vara att man skapar ett skilt konto for sitt yrke”...(M5)

8.4 Mellanchefens sakkunskap i forhallande till kommuninvanarnas bild av
kommunen

En av frdgorna som den hdr undersokningen har som maélséttning att svara pd &r hur
mellancheferna med bakgrund 1 sin roll kan pédverka kommunikationen och bidra till den bild
kommuninvanarna har av kommunen. Samtliga mellanchefer beskrev sin roll som central och
man ansag sig ha inflytande i och med sin sakkunskap. Upplevelsen om inflytandet skiljde sig
dockberoende pa mellanchefens ansvarsomréde. Mellanchefernas sjédlvbild verkar ocksd ha

betydelse for hur de ser sin egen roll som sakkunnig.

“"Men ... det hinder att till exempel xxxxx ordférande ringer till mig och frdagar
"Nu har vi en sddan hdr grej pa gang i Puskaradion. att vad dr det har?" Och ...
Jjag uppskattar ju det att, att hon kontrollerar med mig forrdn hon hoppar till sina

egna slutsatser.”(M1)

“Det finns nog en stark forvintan skulle jag sdga. Att jag ska kommunicera med
kommuninvanare i alla sadana hdr storre drenden som gdller nitt ansvarsomradde

och som kan vicka kdnslor och asikter. Sd att jag dtminstone planerar
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kommunikationen och dels ocksa deltar i kommunikationen. Om vi redan pd
forvig vet eller om vi mdrker att drendet vicker mycket diskussion, dd stiger jag
nog in och borjar egentligen leda kommunikations-processen i det skedet. Jag

ordnar olika tillfillen och uttrycker mig ocksd i media och sa vidare...

....Jag foljer nog diskussioner. Jag hittar sdikert inte alla de dir diskussionerna
men det dr vissa sddana hdr grupper som jag vet att dr aktiva och diskuterar. Och
dem brukar jag folja med alltid dd och dd. Och dir finns situationer da det finns
helt enkelt fel, sakfel i diskussionerna. Da brukar jag alldeles neutralt skriva ddir
pd grund av att jag inser att det finns ndgot missforstand gdllande det hdir och det
hdr, sa vill jag dnnu klargora och liksom éppna att sda hdr fungerar det. Och

brukar ocksa skriva att man kan ta kontakt om man har flera fragor...(M2)

Mitt ansvarsomrdde dr ganska sd ddr litet att man kan sdkert paverka bilden av
vdr enhet till en viss del men inte kanske om man tinker pa hela staden sd var, sda
dr var del ganska liten dndd...(M3)

“Vissa vill ju inte hora annat dn sin egen sanning, men om det kommer ett mera
officiellt svar, eller inligg eller om stadens representant berdttar ahur det

egentligen dr. Sd borde det vdl vicka ndgon sorts forstaelse. Hos manga, inte

alla”...(M3)

Med M5 kommer diskussionen in pa att allmdnheten (kommuninvénarna) inte alltid har
kunskap om hur olika processer gar till, sérskilt beslut om inbesparingskrav, och att

tjansteinnehavare ofta kritiseras for beslut de inte kan ra dver.

“Mcdnniskor tror sig veta hur processer gar till men de vet ju inte och ddrfor
kanske man ldtt  svartmdlar den ddr tjdnsteinnehavaren som stdar for
genomforandet av ett politiskt beslut. Kommuninvdnaren har inte forstdelse for,

att vi ocksd har bakbundna hdnder och sa hdr”...(M5)

Négra av respondenterna konstaterar att de ofta far ta del av kritik géllande bristfillig

kommunikation fran kommunens sida.

44



Om nagon kommenterar vart sdtt att kommunicera, sda kommer det oftast ur en
kritisk synvinkel. Nog dr det vil sd att man inte kommunicerar enligt
kommuninvanare tillréckligt mycket. Man hér ju ganska ofta att

kommuninvanarna fatt ldsa fran ndgon tidning att det planeras ndgonting...

Det hénder att man kritiserar saker och ting som direkt kopplas till mitt
arbetsomrdde och mitt ansvarsomrade. Jag pdaverkas pd det sdittet att jag inser att
jag mdste gora saker och jag mdste informera och kanske bjuda till diskussion sa
det paverkar mitt arbete. Men jo, pd ett mera allmdnt plan har det dndd funnits
kritik mot organisationen och att det inte finns sakkunskap och forstdelse. Ndgon
gang har ndgon ocksd skrivit att det dr, som att var uppgift dr att hitta pa de

besvdrligaste I6sningarna som mdéjligt for vara kunder...(M2)

Aven bland dem som ansig att nigon annan, som till exempel en kommunikatdr, en aktiv

fortroendevald osv. skulle g in i diskussioner, framgéir det en forstdelse for att varken

kommunikatdrer eller politikerna alltid har samma sakkunskap som mellanchefen. En av

cheferna verkar mycket klar i sin uppfattning om sin egen roll som sakkunnig gentemot

kommuninvanarna. Frdn de Ovrigas intervjuer ldser jag att de upplever sig ha ett ansvar

gentemot kommuninvanarna men att det dr svart att definiera vad det ansvaret egentligen

innebdr. Det kommer dock till uttryck pé olika sétt.
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“Jag tdnker att jag nog pa det sdttet bidrar for att jag dr stadens tjdansteman och
starkt nog fran kommunens invdanare ses som ndgon som dr med ddr i rullorna
och bestdmmer om saker och ting dven om det inte riktigt ens skulle vara sd. Att
jag sedan bjuder in dem och trdffar de hdr olika grupperna. det har varit en bra
sak. Och det har lugnat ner dem. Och jag har kunnat ddrifran fora deras
meddelande vidare och kanske ocksd, eftersom att jag har tagit mig tid att trdffa
dem, kan de tdnka sig att jag har en djupare forstaelse om vad de dr ute efter.
Men sedan om det handlar om ndgonting riktigt stort som gors ndgonstans i
stadsfullmdktige eller stadsstyrelsen eller sd vidare, vildigt langt ifran egentligen
faltet, da har det sdkert inte sa stor inverkan men i de sakerna som gdller just mitt
ansvarsomrdde tror att det for en del atminstone rdcker. Om det nagon gang blir
nagra stora konflikter och funderingar sa brukar jag ocksd bjuda in hégre

tjdnstemdn frdn var organisation. De brukar nog stdlla upp och trdffa invanarna



och de kan direkt stilla fragor till dem forstas ocksd. Det har nog blivit. kutym

hdr i staden att man inser behovet att mota invdanarna”...(M2)

Det blir tydligt att de flesta mellancheferna ar rddda for att ”gora saken vérre” genom felvalda

ord eller formuleringar.

Vi ska inte vara sda aktiva att vi dr ddir som nagon kommentator och sdger vad

vi nu rakar kdnna i den stunden”... (M2)

Trots att de flesta upplever det positivt att de sjilva eller nagon annan fran "kommunen” skulle
delta i kritiska diskussioner, sa framkommer det ur andemeningen i flera av intervjuerna att
mellancheferna upplever att det ibland &r 16nl6st att forsoka vdnda pa kommuninvanarnas
instillning till kommunen. Tidigare upplevelser av hur kommunen har hanterat ndgot drende ar

sa djupt rotat hos en del.

"Ndr den engang har uppstatt och diskussionen fors i sadana termer och med
sddana argument som dr irrationella sa hjdlper det inte ett dyft att ldgga sig i en
sddan ddr diskussion. For jag har aldrig dnnu sett att ndagon med ett sakligt och
korrigerande inldgg skulle ha fatt situationen forbdttrad. Det kan ju hdnda att i
vdrsta fall eller i bdsta fall sd blir det inte virre”...(M4)

M3 ser sin egen roll som relativt betydelselos. Detsamma géller hens péverkningsmdjligheter.

“Klart att jag har en roll i det, men jag tror dnda inte att jag kan dndra saker och
ting hemskt snabbt eller hemskt stort. Och det beror delvis pa grund att de hdir
frdgorna oftast, om vi talar om missnoje till exempel, har en orsak. Jag menar att
det finns en orsak till varfor man har gatt in for att besluta om ndgonting eller
dndra ndgonting. Eller sedan finns det en ekonomisk orsak till beslutet. Vad jag

personligen som mellanchef skulle kunna paverka kéinns oklart”...(M5)

I samma stund kommer M5 pd att hen kanske har en roll i alla fall. Dvs. att kommunicera just

den hér orsaken till beslutet.
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"Men...det dr klart att man maste ju alltid fundera ocksd att vad man sedan sdger
eller vad man gar ut med. Vilket dr budskapet till exempel néir man forklarar eller

forsvarar de beslut och atgdrder man sedan helt enkelt behover vidta”...(M5)

Endast en av mellancheferna lyfter ett exempel pa en diskussion som blivit virre efter att man

frdn kommunens sida deltagit med ett inldgg.

"Vi har nog exempel pa ndr kolleger har ansett sig eller varit tvungna att gd in
och forklara att den hdr saken dr, inte pa det hdr sdttet, att det dir dr en

missuppfattning.. Sd blir det bara virre”...(M4)

De intervjuade mellancheferna hade bade mindre och storre utrymme nér det giller eget
handlande. Flera av mellancheferna menar att handlingsutrymmet pédverkas av vad de hogre
uppsatta cheferna sdsom deras chefer eller ibland politiker tycker. En av mellancheferna hade

en sa aktiv chef att hens egen roll som sakkunnig blev mindre.

"Men det dr nog alltid lite krangligt. Min egen forman hen dr vdildigt
kommunicerande och hen dr lyhérd och tar nog alla intressegrupper i beaktande
Nej, hen forvintar sig inte det av mig. Jag tror nog att hen ser ganska tydligt att
jag dr hens stab och att det viktiga dr att jag hdller hen informerad.

Sa att hen vid behov sedan kan korrekt gd ut i olika fragor. Hen kollar ocksa nog
att "hej, hur dr det med den hdr saken att jag fick en konstig fraga”. Och att det
dr kanske pd det scittet som kanske min kontribution i den kommunikationen gar

vidare”...(M4)

Ett intressant arbetssitt framfordes av en av mellancheferna. I hens organisation bevakar man
aktivt olika Facebookgrupper fangar upp aktuella diskussioner och utifrdn dem erbjuder

staden ett annat diskussionsforum for den fortsatta diskussionen.

”Diskussionen i Facebook dr svarhanterlig och ddrfor dr kommunikationen frdan
stadens sida begrdinsad. Vi deltar med fakta och information. Men sedan lyfter vi
gdrna dialogen bort frdn sociala medier och erbjuder en annan plattform till det.
Vi erbjuder ett annat utrymme till det som vi kan hantera och som dr saklig och

som inte heller trampar pd andra invanarnas tar”...(M2)
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9 Resultatdiskussion

Syftet med denna studie var bland annat att fa en forstaelse for hur mellancheferna forhéller sig
till interaktion med kommuninvanare och andra intressenter i lokala Facebookgrupper och vilka
faktorer som péverkar deras forhallningssétt. Resultatet fran undersokningen talar ett relativt
tydligt sprdk. Analysen identifierade fem framtridande teman betrdffande de faktorer som

paverkar mellanchefernas forhallningssatt:

Exempel pa utsaga

1: Otydliga spelregler ”Det finns anvisningar, men vad dom betyder i
praktiken r oklart...”

”Vi uppmanas att vara aktiva i sociala medier,
men pa vilket sitt dr inte diskuterat...”

2: Instillningen till Facebook som forum ”Jag ar inte helt 6vertygad om att Facebook ar ratt
verktyg. Det r ju ett amerikanskt foretag och allt
vad det innebar...”

”Facebook dr inte ritt media for att diskutera
politiska beslut. Sa lange vi inte har den policyn
sd kommer jag att halla mig ytterom den...”

3: Rolldilemmat ”Pa négot sitt tror jag att det &r jittesvart, att om
vi skulle ha bade tjanstemdn och politiker
involverade i diskussioner i sociala medier...”

”Det finns den hér politiska aspekten ocksa. Att
det inte blir en tdvling mellan chefer, alltsa
mellanchefer i det hér fallet d& och politiker som
inte har samma syn sinsemellan. Foér da finns det
en risk att det inte ser sd bra ut ur invénarnas
perspektiv...”

4: Mellanchefens handlingsutrymme ”Jag tycker att staden har en lite for stram linje
hir. Eller just nédr jag tinker nu pa det hir
foregaende fallet. Da sa man "nej vi brukar nu
inte riktigt ga in...”

5: Tidsbristen ”Man har redan sd ménga kanaler. Man har
telefon, man har post, e-post, man har mobil.
Personligen &r jag inte s jétteintresserad av
fler...”

I samtliga kommuner som de intervjuade mellancheferna arbetar i finns det anvisningar for
kommunens verksamhet i sociala medier. Det flesta mellancheferna signalerar dock att det

egentligen saknas en plan och en strategi for den hér typen av arbetssitt. Att konkretiserande
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diskussioner inte forts. Syvéjarvi och Kaurahalme (2010) skriver att kommunernas otillrdackliga
resurser samt otydliga riktlinjer for anvindningen av sociala medier ndmns av flera forfattare
som just orsaker till den ’svaga” anvindningen. Mergel skriver (2013) 1 sin tur att det &r typiskt
att anvdndningen av sociala medier inte har ersatt andra former av kommunikation, utan den
fungerar som ett komplement och stdd till andra verktyg. Hon menar att kommunerna saknar
tillracklig forstdelse och erfarenhet av kommunikation i sociala medier och samspelets
mojligheter, konsekvenser och effekter. Hon konstaterar ocksé att en starkt styrd kommunal
organisation som grundar sig pa formell verksamhetskultur, oftast gor lite for att uppmuntra
innovativt experimenterande nir det géller sociala medier. I den kommunen dér sociala medier
ar positionerade som en del av kommunikationen och interaktionen, verkar det finnas en
overenskommen arbetsfordelning, kommunikationsprofiler och tydliga roller och resurser,
vilket bekriftar sdvil Syvédjarvi och Kaurahalmes (2010) som Mergels (2013) teorier. Jag laser
osdkerhet och till och med en viss riddsla ur flera svar nir det géller deltagande 1 debatten i
lokala Facebookgrupper. For dem som inte vill synas med eget namn kunde en tjansteprofil
vara en 10sning. Tva av mellancheferna instdmde, nér de fick frdgan om det skulle kénnas
bekvimare med en tjénsteprofil. Jag tror att som komplement till skriftliga anvisningar behdvs
det ocksa interna konkreta diskussioner om organisationens linje. Hur tillimpas anvisningarna
1 praktiken? Foljer kommunikationsteamet med debatterna och tipsar om dem eller gor varje
enhet det sjdlv? Skriver mellanchefen sjdlv sina inlidgg eller gor kommunikationsteamet det
efter att ha hort mellanchefen eller ndgon annan sakkunnig. Och kanske den viktigaste frdgan:
Nér gdr man in? Detta dilemma kom ocksa tydligt fram under intervjuerna. Det ar ocksa viktigt
att arbetsgivaren pa riktigt visar att man star pa sin personals sida i fall att det sker personliga
pahopp. Sen ar det ett faktum att det tar tid bade att folja med debatten och att skriva inligg.
Det finns inte lang tid att formulera sig vilket betyder att man ndstan skall ldmnat allt annat {6r
stunden och ta itu med inldgget. En stor del av osdkerheten verkar hénfora sig till just
tidsanvdndningen. Dels géllande deltagandet 1 de olika diskussionerna, men ocksa gillande

resurser att behandla all information som kommer in.

I intervjuerna lyfter flera av respondenterna fram den politiska dimensionen. I detta gransland
mellan de bdda ansvaromradena politik och forvaltning ar det forstdeligt att det finns en viss
forsiktighet hos mellancheferna. Man vill inte att det ska uppsté spanningar till f61jd av ndgon
mandatéverskridning. Det hir korrelerar med det perspektiv som Falkheimer och Heide (2014)
framforde géllande att sociala medier vénder upp och ner pd gamla hierarkier och

maktforhallanden.
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Syvéjarvi och Kaurahalme (2010) ser sociala medier som en mojliggorare for demokratisk
diskussion. Enligt forskarna kunde sociala medier 6ka kommunernas 6ppenhet, skapa nya typer
av tjanster, effektivera kommunikationen, tjana demokratin och vara en del av kommunens
utvecklade dataforvaltning. Har har sérskilt en av de undersokta kommunerna lyckats med sitt
tillvigagangssitt vid beredning av fragor som engagerar eller har betydande inverkan.
Mellanchefen dér har en klar linje. Man foljer konsekvent diskussionstrddar i olika lokala
Facebookgrupper. Nér det blossar upp en debatt kring ett storre aktuellt drende, sa véntar man
inte pd att “stormen ska dra vidare”, utan hen gar in i1 diskussionen, rittar fel och ger
information. Man anvidnder med andra ord sitt substanskunnande. Vid behov bjuder man in till
ett diskussionstillfille kring drendet. De kan vara fysiska, eller via Teams. Med andra ord sker
sjdlva debatten sedan i andra forum déir staden dr organisator eller medorganisator. Jag delar
hens uppfattning om att det dr d&ndamalsenligare for trovérdigheten att mellanchefen sjilv
korrigerar felaktigheter eller for fram fakta &n om t.ex. ndgon kommunikatdr gor det.
Atminstone finns det lisare som uppskattar intresset som den ansvariga tjinsteinnehavaren

visar.

Niér det giller mellancheferna forhallningssitt, s& kunde jag inte hitta en direkt koppling till
kommunens storlek. Respondenternas forhallningssétt till deltagandet verkar snarare bero pa
person dn kommunens storlek. Diaremot finns det flera lokala Facebookgrupper i de storre
kommunerna vilket sdkert gor det svarare att folja med vad som diskuteras i grupperna. Det

politiska dilemmat lyftes tydligast fram av mellanchefen fran den stérsta kommunen.

En annan aspekt, som lyftes fram av en av mellancheferna var deltagaraktiviteten och
kritikbenégenheten i grupperna. Vem ir aktiv och 1 vilka grupper? Finns det "léttare” grupper
och “’svérare” grupper. Mellancheferna verkar paverkas av kritikbenidgenheten 1 vissa grupper
och det paverkar klart deras intresse for att gi in i olika debatter. Overdrivna och svértolkade

anvisningar kan ocksa bli ett hinder.

Samtliga respondenter har forstaelse for att diskussionerna i Facebookgrupper paverkar den
generaliserade bilden av kommunen. En ndmnde ett minne frn en rekryteringssituation som
etsats fast.
“Det var faktiskt ett par ar sedan, som en person drog tillbaks sin ansokan till ett
jobb for att hon hade bekantat sig med diskussionen pd xxxx Facebook-

sida”...(M3)
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Det gar inte att blunda for sociala mediers inverkan pa opinionsbildningen. Férandringar sker
hela tiden och man behdver anpassa arbetssétten efter dem. Oavsett om mellancheferna sjilva
ar aktiva i sociala medier eller inte, sa gér det inta att komma ifran att de redan nu dr en del av
arbetet och kommer formodligen, 1 nagon omfattning, att bli en storre del 1 framtiden. I ett
langre tidsperspektiv dr det hur kommunala organisationer hanterar nya utmaningar och
samhéllsfordndringar som skapar en positiv bild av kommunen hos allménheten. Jag ser sociala
medier som kanske en liten men viktig del i det av detta. Att rykte dr ndgot som &r av stor vikt
ar ndgot som inte bara teorin bekréftar, utan det ar ndgot som dven bekriftas av undersékningens
samtliga respondenter. Halonen (2016) motiverade ryktets betydelse bl.a. med det faktum att
méinniskor inte baserar sina beslut pa verkligheten utan ocksa pa sina egna uppfattningar om
verkligheten. Undersokningens respondenter hade forstdelse for ryktets betydelse for
kommunens framgéng. De flesta ansdg att anvindandet av sociala medier dr problematiskt. Tva
av respondenterna sdg det som ett effektivt verktyg och en framtida tillgdng, men det kréver
en strategi och att riktlinjer och principer diskuteras och forankras. Osdkerheten kring “vad
hénder sedan” kom ocksa tydligt fram. Och andra sidan finns samma osdkerhet kring en fysisk
invanarkvéll. Det 4r omdjligt att som tjédnsteinnehavare styra eller kontrollera hur diskussioner

efter ett mote med kommuninvanarna fortséitter bland kommuninvanarna.

Samtliga mellanchefer verkar dven ha forstaelse gillande sitt eget ansvar och roll nir det géller
att fordndra en negativ bild allmidnheten har av kommunen. Jag upplever en viss ambivalens 1
informanternas svar. Dels vill man forsoka hidnga med i utvecklingen samtidigt verkar man
osidker pa sina forutséttningar att klara det. De flesta visar en tydlig vilja att bemota allménheten
for att minska de missforstdnd en enskild person kan gora. I respondenternas svar framkommer
det att det finns en stor frustration kring hur kritik mot kommunen hanteras. De slutsatser som
kan dras utifran den hir undersdkningen dr att det finns starka upplevelser bland mellancheferna
kring anvéndandet av sociala medier 1 arbetet. Dérfor dr det ganska forvanande att hora att det
inte dr en fraga som diskuterats mer inom de olika organisationerna. Det enda ganger det
diskuterats dr om ndgon medarbetare uttryckt sig negativt om sin arbetsplats. Nagra
respondenter kinde till situationer dér en kollega blivit utsatt for pahopp och negativ kritik pd
Facebook och att stodet fran arbetsplatsen varit svagt. Man kan konstatera att nya
forutséttningar skapar nya utmaningar, och det verkar som att kommuner inte &nnu har
forutséttningarna for att hantera fragan kring sociala medier pa ett &ndamélsenligt sétt. Dels for
att man inte uppmirksammar fragan generellt. Det leder till att varje enskild medarbetare véljer

hur de forhéller sig till fenomenet. Som tidigare ndmnt sé dr det inte bara respondenternas svar
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som pekar pd att det kommer krdvas nya l6sningar pa utmaningarna med sociala medier i
framtiden. Med hénvisningen till den tidigare forskningen generellt, s& maste kommuner borja
utvérdera risker och mdjligheter kring sociala medier och hur det kan anvéndas i arbetet av till
exempel mellanchefer. Osédkerheten dr uppenbar. Flera av respondenterna beskriver att de inte
riktigt vet hur de far anvénda sociala medier i sitt arbete eftersom man inte har nagra forankrade
riktlinjer att ga efter, men att man véljer att 1 vissa fall gora det &ndé och da har mottagandet
fran allmdnheten varit positiv. Genomsnittschefen i den hir undersdkningen &r inte sdrskilt
inriktad pd att utforska olika handlingsalternativ innan atgirder vidtas eller det s& att sdga

kommer “order uppifran”.

Detta &r enligt Hyyryldinen och Tuisku (2016) dels en foljd av kommunernas institutionella
villkor och de traditioner som servicekommunen fér med sig, men ocksa en f6ljd av majoriteten
av  kommunorganisationens centrala  beslutstagares, fOrvaltningstjinstemédns  och
fortroendevaldas, oférméga och ovilja att integrera sociala medier som en del av kommunens
strategiska utveckling (Hyyryldinen & Tuisku 2016). Samtidigt dr utgdngspunkten, som det
konstaterats, en Oppen och interaktiv forvaltning. Mellancheferna har i och med sin sakkunskap
och position 1 organisationen en synnerligen viktig roll 1 det hér. Darfor kidndes det angelidget
att se narmare pa hur de sd kallade mellancheferna forhéller sig till att fora dialog med olika
intressenter i Facebookgrupper, dér ménniskorna finns och dér diskussionerna ofta gar heta
kring kommunala angeldgenheter. Som Kraft och Strandberg (2007) konstaterar, s méste lagar
och regler foljas, men samtidigt har informationssamhéllet fordndrats och kommunikationen
inom offentlig sektor maste hitta fler och nya végar att kommunicera med sina medborgare. Jag
tror att sociala medier skulle vara ett bra komplement i mellanchefernas arbete och att det darfor
ar nodvandigt att skapa rutiner for hur man ska hantera det. Det behdvs ocksd utbildning med
inriktning pd kommunikation och kommunikation pé sociala medier i synnerhet. Hur hantera
feedback, bidra till dialog och formulera budskap 4r exempel pé osékerhetsfaktorer som kom
upp 1 intervjuerna med mellancheferna. Det behovs avsiktliga kommunikationsinsatser, det som

Falkheimer och Heide (2011) definierar som strategisk kommunikation.
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9.1 Metoddiskussion

I detta avsnitt diskuterar jag valet av undersokningsmetod samt undersdékningens styrkor och
svagheter. Undersokningens material samlades in med hjilp av semistrukturerade intervjuer.
Sammanlagt 6 mellanchefer blev intervjuade. S& hér i1 efterhand upplever jag att antalet
respondenter kunde ha varit nigra fler, eftersom inte alla hade sa mycket asikter kring de olika
fragestéllningarna. Flera intervjuer hade sjélvfallet inneburit dnnu mer tidskrdvande
transkriptioner och mojligtvis forldngt den totala tiden for arbetet med avhandlingen, men flera
respondenter hade kunnat ge mojlighet att betrakta de olika fenomenen ur ett bredare
perspektiv. Det finns dven svagheter med den kvalitativa metoden som kan vara vérda att
belysa. Enligt Bryman (2004, s. 256-257) kritiseras den kvalitativa metoden for att vara
subjektiv, det vill sdga att undersdkningen bygger pa mina egna uppfattningar om vad som ir
viktigt och betydelsefullt. Jag kinner delvis igen det hér. P4 grund av min egen erfarenhet var
det sérskilt utmanande att héllas objektiv och inte lata min egen erfarenhet styra intervjuerna
for mycket. Mitt val av semistrukturerade intervjuer gjorde att en replikation av
undersdkningen blir svar att genomfora och ddrmed riskeras den externa reliabiliteten att bli
lag, detta pd grund av subjektiviteten men ocksé pd grund av den ostrukturerade strategin. Det
ar dock viktigt att upprepa att den kvalitativa metodens mélséttning inte dr att generalisera.

Intervjufragorna fungerade relativt bra, men jag upplevde att det krivdes en hel del
fortydliganden under intervjuerna. Vissa av fragestillningarna véckte spontant mer
diskussionen och fick ddrmed mer utrymme i proportion. Fordelen med semistrukturerade
intervjuer var dnda att bade respondenterna kunde stilla klargérande fragor och intervjuaren
kunde formulera om fragorna for att locka fram ett bredare svar. Jag har forsokte halla
intervjuerna inom de teman som jag avsag ta upp samtidigt som jag forsokte vara 6ppen for nya
perspektiv. Respondenternas svar var ofta mangtydiga, och man kunde maérka att
respondenternas instdllning till ett tema kunde fordndras under intervjun, ndr hen under
samtalets gdng kom pa nya aspekter. Nya tankebanor 6ppnades at bada héllen. Jag upplever att
dmnet som berdrdes intresserade bdda parterna och jag hoppas att intervjun sdgs som en positiv
héndelse, dven for respondenterna. Om jag skulle géra om undersdkningen skulle jag eventuellt
ha nagra enkatfrdgor parallellt med intervjuerna. P4 sa sitt kunde jag minska den tidskrdvande
transkriberingen och ha flera informanter i stdllet i undersokningen. Géllande analysen av
intervjuerna, sé valde jag att anvdnda mig av en kvalitativ innehéllsanalys. Jag genomforde en

kategorisering av svaren och strukturerade intervjuerna efter de olika teman som resultatet och
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analysen dr uppbyggda efter. Jag kunde ocksa lagga till aspekter som jag hade uppmérksammat,

men som inte hade spelats in, till exempel samtal som pagétt efter att inspelningens stoppats.

9.2 Forslag till fortsatt forskning

Under undersokningens géng har det dykt upp ett flertal intressanta idéer pa teman for fortsatt
forskning. Men sirskilt en respondents kommentar har blivit kvar i minnet. Hen pekade under
intervjun pd att hela forvaltningslagen skulle behova skrivas om géllande vad som ridknas som
en inkommen handling ifall Facebook skulle vara en del av mellanchefens arbete. Facebook
ar ingen juridisk kanal, men det skulle vara intressant att undersdka hur man i de kommuner
dir sociala medier anvénds aktivt och inte endast som en informationskanal, har tolkat detta.
Sarskilda svarigheter kan uppkomma om en tjansteinnehavare ska anses agera for

forvaltningens rakning.

9.3 Avslutande diskussion

Avhandlingens syfte har nu uppfyllts. Forskningsfragorna har besvarats och resultatet har
analyserats och diskuterats i forhdllande till teorin som presenterats i avhandlingen. Utifran
processen med den hir avhandlingen kan jag konstatera att kommunikation inom den offentliga
forvaltningen kunde studeras i odndlighet. ”Jag ség det pd Facebook” har 6ppnat upp for ett
nytt kapitel ndr det géller kommunikation, inte minst mellan offentlig forvaltning och
kommuninvanare. Vildigt ofta hor man hur ndgon kommit i kontakt med néagot aktuellt just pa
Facebook. I dagens samhélle kan den enskilda kommuninvanaren paverka manga genom de
sociala medierna. 99 % av kommunerna anvinder Facebook som informationskanal. Som
informationskanal dr den enastdende. Det har i den hér uppsatsen konstaterats upprepade géanger
hur sociala medier, och déribland Facebook gett kommuner mojlighet att hitta fler och nya
véigar att kommunicera med sina invanare. Trots mdjligheterna ér det fa finldndska kommuner
som anvénder sociala mediers fulla kapacitet. Vi vet alla att en uppstandelse kan utvecklas pa

internet pé bara nagra sekunder och sprida sig som en 16peld via sociala medier.

Den hir avhandlingen har handlat om lokala Facebookgrupper och hur mellanchefer idag
forhaller sig till det hir vixande omradet. Det har varit givande att intervjua mellanchefer och

f4 ta del av deras tankar kring vilken inverkan diskussionerna i de hiar Facebookgrupper har pé
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den generaliserade bilden av den kommunala forvaltningen, och hur de ser sin egen roll i
forhéllande till detta. Men dven om sociala medier, som Facebook, var det jag ville undersdka
sd tycker jag mig kunna utldsa nagot storre i resultatet. Det handlar om hur man inom en
kommunal organisation agerar och hanterar fordndringar som uppstar i samhillet. Alla
kommuners (KomL § 29) skyldighet med kommunikationen dr féorutom informationsaspekten,
att forbattra vixelverkan med och delaktigheten for dem som bor i eller har andra intressen i
kommunen. Kommunikation &r utan tvekan en mycket viktig del i den kommunala
verksamheten. Det ar ett strategiskt verktyg och med ett lyckat kommunikationsarbete kan man
starka organisationens anseende och rykte. Konstruktiva diskussioner dir man dr man om att
undvika missforstdnd skapar ett positivt klimat och en positiv bild av kommunen. For att uppné
detta behover kommuner skapa en gemensam syn pd kommunikationsfragor och sékerstilla ett
tydligt och konsekvent agerande for sin personal. Vidare behdvs utbildningar med inriktning
pa kommunikation. Man behdver ocksa kunna arbeta taktiskt med mer kortsiktiga och praktiska
kommunikationsfragor. For att uppné detta behovs det resurser och kunskap. Alla kommuner
kan kommunicera och vara aktiva pa olika medier om de vill. Det giller att se mojligheterna
framom omdjligheterna nir det giller nya kommunikationssitt. I uppsatsen har det upprepade
ganger konstaterats att sociala medier dr en mycket aktiv arena. Det har ocksa konstaterats att
kommuninvanarnas uppfattning om tjanstemadnnen, kan fa stor betydelse for hurdan bild
kommuninvanarna har av organisationen. Oppenhet ir ofta ett mil niir offentlig sektor viljer
att anvédnda sociala medier. Dialogen pa sociala medier forvintas dock oftast vara mellan
politiker och kommuninvanare och kommunernas anvéndning av sociala medier handlar framst
om att sprida information och oka sin tillgdnglighet, snarare &n att interagera med invénarna.
And3 visar tidigare forskning att #ven tjinsteminnen har en central roll i den s.k.
medborgardialogen. Jag som skriver den hdr avhandlingen har en forforstaelse om att just
mellanchefer (per definition) inom den kommunala forvaltningen sjidlva kan genom sin
aktivitet paverka nivén av tilltro kommuninvanarna kinner gentemot dem samt bidra till att
skapa en positiv bild av kommunen. En fordelaktig kommunikation och ldmplig
informationsspridning frdn mellanchefernas sida kan gynna kommunens rykte bland
kommuninvanarna och skapa ett klimat som bidrar till fortroende i stéllet for misstro. Kanske
det till och med i bista fall kan hoja debattnivén i de 6kénda Facebookgrupperna. Det dr viktigt
att man inte endast gor det som kénns bekvamt, diskuterar enkla frdgor bara for att kunna bocka

av och hédvda att man jobbar med delaktighet. Man méste viga kommunicera, oavsett va
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Bilagor:

Bilaga 1. Foljebrev

Intervjuforfrigan

Mitt namn dr Sofia Hoff och jag studerar offentlig forvaltning med inriktning pé ledarskap vid
Abo Akademi. Just nu héller jag pA med min Pro Gradu avhandling. Avhandlingens tema ar
utvecklandet av den Oppna forvaltningen och den offentliga forvaltningens rykte- och
anseendehantering. Den kommunala forvaltningen debatteras och kritiseras ofta. Debatten
préglas ofta av brist pa fortroende. P4 Facebook ér det enkelt for kommuninvanare att ’fordarva
ansikten” och fordndra synen pé en organisation. I diskussioner i olika grupper pa Facebook
lyser ofta tilliten till ansvariga tjdnstemans ambitioner och sakkunskap med sin franvaro.

I min avhandling vill jag undersdka och skapa forstaelse for hur mellanchefer (frén olika
kommuner) inom offentlig verksamhet forhéller sig till interaktion med kommuninvénare i
lokala Facebookgrupper samt vilka faktorer inverkar pd deras forhédllningssitt. Med
“mellanchef” avses den ledningsnivén i en politiskt styrd organisation dir man som chef har
savidl overordnade som underordnade och ansvarar for en egen kdrnverksamhet. Mellanchefens
roll dr intressant eftersom mellanchefen har insyn 1 de flesta processer som giller den egna

kirnverksamheten.

Jag kontaktar dig eftersom du arbetar som “mellanchef” per avhandlingens definition. Jag
undrar om du skulle vara villig att stélla upp pé en intervju. Intervjun tar ca 30 minuter och jag
genomfor den helst genom besok, men videosamtal gér ocksd bra om ett besok blir svart att
ordna. Intervjuerna spelas in och kompletteras vid behov med anteckningar. Ljudinspelningarna
transkriberas efterat. Materialet behandlas konfidentiellt s att god vetenskaplig praxis foljs och
raderas och forstors nér det inte behdvs mer. Om du kan tinka dig att stélla upp, si besoker

jag dig girna 1 xxx vid passligt tillfdlle.

Med vénliga hdlsningar,
Sofia Hoff

050 3313 614
sofia.hoff@abo.fi

Avhandlingens handledare: Siv Sandberg
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Bilaga 2. Intervjuguide
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Som mellanchef har du en viktig roll. Du befinner dig mellan det strategiska
beslutsfattandet och den operativa nivin. Hur upplever du din roll utifran:

a) oOverordnade chefer?
b) den politiska ledningen
¢) kommuninvénarna

. Foréndringar och projekt inom den kommunala verksamheten leder ofta till aktiva

diskussioner i bl.a. lokala Facebookgrupper. Péverkas du av den negativa kritiken
kommunen ofta far i samband med dessa?

Ja — pa vilket sitt?
Nej — varfor?

. For minga mellanchefer ingér det i jobbet att forklara och forsvara politiska beslut

mot upprorda kommuninvanare. Brukar du utifran din roll som mellanchef delta i
diskussioner som giller ditt ansvarsomréde i lokala Facebookgrupper?

Ja — varfor?
Nej — varfor?

. En délig diskussionskultur stimplar snabbt hela staden. Ett déligt rykte uppstér létt och

det kan vara svart att andra pa. Upplever du som mellanchef att du kan péverka bilden
som kommuninvanarna har av staden/kommunen?

. Hur upplever du Facebook som forum for dialog med kommuninvénarna?

. Kénner du till om din organisation har gjort upp riktlinjer for den hér typen av

interaktion? Finns det forvantningar pa dig som mellanchef att delta 1 diskussioner i
Facebookgrupper?

Ja — eventuell foljdfriga
Nej — eventuell foljdfrdga



