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FORORD

Syftet med denna rapport ar att kartlagga det aktuella forskningslaget nir det galler
kunskaper om sociala mediers roll i samband med sambhailleliga kriser. Samman-
stallningen &dr avsedd att utgora ett teoretiskt underlag for vidare undersdkningar
kring de sociala mediernas anvandning och roll vid samhallsstérningar. I rapporten
sker en systematisk genomgéng av tidigare forskning pa detta omréade, framforallt
vad galler tre olika kristyper: naturkatastrofer, social oro och fértroendekriser.

Docent Mats Eriksson svarar for genomgangen av forskningen pa dessa omraden
inom ramen for det pagaende forskningsprojektet DIGKRIS (Den digitala kriskom-
munikationens villkor) dér Eriksson ingar i projektets ledningsgrupp.

Rapporten ar den tredje publikationen pé svenska som utkommer i projektet. De
tva tidigare har behandlat kommunala kommunikatorers och social medier samt
kriskommunikationen vid Husbyhéandelserna 2013 (se rapportforteckning langst
bak). Projektet finansieras ur regeringens anslag for krisberedskap och uppdragsgi-
vare dr Samverkansomrade Ekonomisk Sdkerhet (SOES) genom Forséakringskassan.
Myndigheten for Samhaéllsskydd och Beredskap (MSB) samordnar projektet. For
produktionen av rapporten svarar Mats Johansson och Christina Olsson.

Sundsvall den 19 augusti 2014
Lars Nord

Professor
Projektledare
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INLEDNING OCH BAKGRUND

Vid kriser, olyckor och katastrofer 6kar vanligtvis kraven och férvantningarna fran
medborgarnas sida pa en snabb, 6ppen och trovardig information/kommunikation
fran myndigheterna. Savalivardagen —menisynnerhetikrislaget —har medborgaren
ratt till information, enligt regeringsformens § 2 (se exempelvis Nordlund, 1994). De
forandringar som skett av medie- och kommunikationslandskapet under senare ar
tenderar dock att ha skapat nya forutsattningar for denna viktiga kommunikation
mellan myndigheter, medier och medborgare i kris- och katastrofligen. Nar
det japanska sambhallets infrastruktur brét samman vid tsunamin i Japan 2012
hjilpte den sociala medieplattformen Twitter till att sprida livsavgorande
myndighetsinformation till medborgarna pa ett annat sitt an vad man sett
tidigare (Hjort och Kim, 2011). Likasa nyttjades Twitter for att pa ett snabbt och
framgangsrikt sitt kalla in ytterligare blodgivare till sjukhusen i Oslo efter Oslo-
bomben och skjutningarna pa Utdya (Socialstyrelsen, 2012). Vid kravallerna vid
G20-motet i London 2011 beskylldes daremot, enligt Baker, de sociala medierna for
att vara grundorsaken till upploppen, bade av flera brittiska massmedier men aven
av krishanterande brittiska samhallsinstitutioner (Baker 2012).

Utifran svenska studier menar Eriksson (2009, 2014a, 2014b) att de sociala
medierna bidrar till ett hogst situationsbundet meningsskapande, multipla publiker/
aktorer/relationer och mangfaldiga budskap i krisldgen. Likasd menar han att de
sociala medierna skapar mojlighet till tids- och rumsoberoende krisinformation/
kommunikation samtidigt som de sociala medierna riskerar att fungera som en
krisaccelerator genom sin formaga till snabb ryktesspridning. Ghersetti och Westlund
(2013) visar i en annan svensk studie att tidigare etablerade medievanor med TV
och radio dnda fortsatt spelar stor roll nar den enskilde medborgaren vill informera
sig i ett krisldge. Men de visar dven att mediernas egenskaper, t.ex. snabbhet och
mobilitet tycks spela en allt viktigare roll for var ménniskor soker information vid
kriser.

I kolvattnet av senare ars medieutveckling i kombination med storre krishdandelser
har det dven genomforts en stor méangd internationella forskningsstudier som
visar pa olika kommunikationseffekter — men ocksa olika typer av kommunikativa
problem och méjligheter —med sociala medier i olika typer av kris- och katastroflagen.
Studierna ar dock svara att overblicka och sammanstilla d& de genomforts inom
olika vetenskapliga @mnen — inte sédllan kdnnetecknade av olika tilltro till de sociala
mediernas mojlighet. Studierna rér ocksa vanligtvis olika typer av krisartade
héndelser och dessutom riktar studierna sitt fokus mot skilda bestandsdelar av
den digitala kommunikationen i krislagen. I denna skrift gors dock ett forsok till en
sammanstallning av senare ars internationella forskning som ror kriskommunikation
och sociala medier. Tanken &r att bidra till formandet av en nagot bredare bild av
den digitala kriskommunikationens villkor dn som tidigare varit tillgdnglig i en
svensk kontext rorande krishantering och kriskommunikation.
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Syfte och disposition

Oversiktens syfte &r att med hjilp av en sammanstéllning av internationell forskning
inom dmnen sa som public relations, informatik och krishantering belysa de sociala
mediernas roll och betydelse i samhéllets krishantering och kriskommunikation. Det
handlar siledes om en sammanstillning av studier hemmahorande i olika @mnen,
med olika teoretiska, empiriska och metodologiska ansatser. I syftet ingar dven
att forsoka belysa om — och i sa fall hur — de sociala mediernas roll och betydelse i
krishantering och kriskommunikation skiljer sig at beroende pa typen av kris, enligt
den aktuella forskningen.

Forskningsoversikten innehaller tre huvudkapitel indelade efter olika typer
av kriser (natur- ochleller fysiska kriser, fortroendekriser samt kravaller och upplopp).
Respektive kapitel inleds med en presentation av de mer allménna férutsattningarna
som rader for kriskommunikation vid kristypen. Darefter presenteras aktuella
studier som ror sociala mediers betydelse och roll vid den speciella kristypen. Det
handlar om studier som antingen ror organisationers (framforallt myndigheters),
mediers eller medborgares (i nagra fall kunders) anvdndning av sociala medier
i samband med den speciella kristypen. Har presenteras dven de metoder och
forskningsdesigner som anvants i studierna. Malet med upplédgget ar att tydligt
synliggora om och i sddana fall hur de sociala mediernas roll och betydelse tycks
skilja sig &t beroende pa typen av kris, utifrdn genomforda studier. Varje kapitel
avslutas med ett avsnitt dar viktiga utvecklingstendenser och nagra framtida
angeldgna forskningsbehov pavisas gallande den aktuella kristypen. I kapitel sex
ges mer generella slutkommentarer rorande sociala mediers roll och betydelse i
kriskommunikation. I kapitel sex presenteras dven designer for tdnkbara framtida
studier inom omradet utifrdn det samlade forskningslaget.

Material och avgransningar

Materialet i kunskapsoversikten har samlats in genom olika tillvigagangssatt; (1)
informationssokningar och ”alerts” via databaser och internet, (2) genomgang av
referenslistor i bocker och artiklar samt (3) genom kontakt/bevakning av verksamma
forskare inom omradet. Databaser som anvéandes var bland annat SUMON, Google
Scholar och Mass Media Completed. Exempel pa sokord som inledningsvis anvandes
var crises, crisis communication, crisis management, social media, digital media och
new media i olika kombinationer. Nar relevanta studier sedan identifierades som
kunde relateras till amnet for Oversikten sa urskildes ytterligare sokord (bade
begrepp och forfattar/forskarnamn, samt enskilda krishandelser) med nédrmare
koppling till den identifierade pagaende forskningen/handelsutvecklingen inom
omradet. Samtliga sokord anvidndes pa bade svenska och engelska. Under en
langre tid har dven forskningsomradet bevakats genom olika typer av ”alerts”
och prenumerationer kopplade till dmnesomradet fran exempelvis (1) Google
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scholar (2) olika forlag och tidskrifter inom samhallsvetenskap och humaniora
(3) olika typer av digitala informationsbrev fran forskarnatverk inom medie- och
kommunikationsvetenskap (exempelvis European Communication Research and
Education Association, ECREA och International Communication Association, ICA)
informatik (exempelvis Information Systems for Crisis Response and Management,
ICRAM) samt kriskommunikation (exempelvis ECREA Crisis Communication TWG).
Darutover genomsoktes olika internationella och nationella universitetssidor
och forskningscentrums webbsidor efter relevanta studier samt enskilda bloggar
forfattade av forskare och amnesspecialister. Jamte insamlingen av material (artiklar,
konferensbidrag och bocker) genomsoktes 16pande referenslistor i det material som
samlades in med malet att identifiera ytterligare relevanta studier.

Under insamlingsperioden av material skedde kontinuerlig bedomning och
systematisering for att urskilja materialets relevans. Ett styrande kriterium
var att studierna skulle ga att relatera till de kristyper som bildat fokus for
forskningsoversikten (natur- ochl/eller fysiska kriser, fortroendekriser samt kravaller
och upplopp). Ett annat centralt kriterium var att studierna skulle ga att nagorlunda
relatera till de problematiker och mojligheter som ar kopplade till myndigheters
specifika anvandning av sociala medier i krisldgen. Studier som ror organisationers
och medborgares kriskommunikation via sociala medier har exempelvis fatt mer
utrymme an de studier som specifikt ror den digitala journalistikens roll i krisartade
lagen. Dock prédglades lasningen/sorteringen av litteraturen av en 6ppen hallning
gentemot materialet fOr att inte ”lasa sig fast” vid forutfattade meningar om vilka
de centrala aspekterna &r for krishantering, kriskommunikation och sociala medier.
For att skapa djupare forstaelse for de sociala mediernas roll vid de olika kristyperna
insamlades aven material som pé ett introducerande satt kunde forklara de generella
forutsattningarna for kriskommunikation vid de olika kristyperna.

Tidsmassigt avgransades materialet till studier genomférda under den senaste
tio aren. Det som beddmdes intressant var alltsa studier som rér den sa kallad
web 2.0-logiken kédnnetecknad av en mer dynamisk webb och en mer utvecklad
deltagarkultur. Dock innehdller oversikten dven ndgra aldre studier da dessa
studier bedomts som centrala for att kontextualisera och skapa forstaelse for den
overgripande utvecklingen och logiken inom omradet.

Materialets karaktar

Materialet i kunskapsoversikten kom att fa en huvudsaklig internationell
karaktdr, med betoning pa angloamerikanska studier/tidskrifter. Anledningen &r
att den typen av studier synes dominera kunskapsbildningen om krishantering,
kriskommunikation och sociala medier, pa samma satt som manga andra
forskningsomraden. Det mesta av materialet bestar av vetenskapliga artiklar och
rapporter, framforallt artiklar fran forskningsomradet public relations. Exempelvis
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refereras 23 artiklar fran den amerikanska tidskriften Public Relations Review. 1
oversiktens material forekommer &aven rapporter fran forskningscentrum och
myndigheter (bade svenska och internationella).

Trots en dominans av vetenskapliga artiklar fran public relations-amnet tacker
materialet i Oversikten flera olika vetenskapliga @mnen och discipliner. Har finns
till exempel artiklar refererade utifran ett spektrum av tidskrifter som ror det
“nya” kommunikationssamhallet utifran olika perspektiv (exempelvis International
Journal of Web Based Communities, International Journal of Computer Applications,
Information, Communication & Society, Journal of Medical Internet Research, Journal
of Information Technology Politics, Government Information Quarterly, Convergence,
New Media & Society, Social Science Computing Review och Online Journal of
Communication and Media Technologies med flera) krishantering, krisinformatik
och sdkerhetsfragor (exempelvis Journal of Contigencies and Crisis Management,
International Journal of Emergency Management, Journal of Information Systems for Crisis
Response and Management och Safer Communities) samt sociala rorelser/protester
(exempelvis Journal of Social, Cultural and Political Protest, Critical Studies in Media
Communication och Social Movement Studies). Forskningen som rdr sociala medier
och krishantering/kriskommunikation sker saledes inom flera dmnesdiscipliner
(exempelvis medievetenskap, sociologi, informatik/datavetenskap) samt i en rad
olika underdiscipliner till dessa &mnen (exempelvis crisis information management,
krishantering, kriminologi, journalistikstudier samt studier rérande sociala rorelser/
protester). Beroende pa dmne/underdisciplin hamnar forstas olika teoretiska,
empiriska och metodologiska fragor i centrum for studierna — likasa skiljer sig synen
pa de sociala mediernas potentiella mojligheter och problem at beroende pa i vilket
huvudsakligt &mne som studien har sina rotter. Att som i denna kunskapsoversikt
vidlja en dylik mangvetenskaplig ansats for att forstd de sociala mediernas roll i
krishantering och kriskommunikation ar en utmaning, men det ligger samtidigt i
linje med forskningsfronten inom omradet kriskommunikation vilken tenderar att
fa en allt mer bade mangvetenskaplig och flermetodologisk karaktar (Hong Ha och
Boynton, 2014).

Viktigt att notera dr att oversikten inte ger en fullstandig bild av den expansiva
forskningen inom omradet. Forskningen om den digitala kriskommunikationens
villkor befinner sig som framgatt i ett gransland mellan olika vetenskapliga
discipliner och utgdr ett omrade utan tydliga granser varfor kunskapsoversikten
inte kan gora ansprak pa att vara heltackande. Syftet med &versikten ar snarare att
exemplifiera diversifieringen av studier vilka kan relateras till myndigheters digitala
krishantering och kriskommunikation.
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NATURKRISER, FYSISKA KRISER OCH SOCIALA MEDIER

En klassisk definition av naturkriser/naturkatastrofer ar: “those elements of the
physical environment, harmful to man and caused by forces extraneous to him”
(Burton och Kates, 1964:413). Begreppet naturkris exkluderar saledes kriser som
ar skapade av manniskan som fororeningar, kemiska olyckor etc. Men eftersom
skiljelinjen inte alltid &r speciellt tydlig mellan vad som ar skapat av ménniskan och
inte, kommer i kunskapsoversikten dven ndmnas studier som ror kriskommunikation
vid fysiska kriser utover vid naturkriser i dess sndva bemarkelse. Falkheimer och
Heide delar exempelvis upp kriser i tva typer — fysisk kriser och fortroendekriser.
Fysiskakriser dr enligt dem de som orsakar osdkerheten och storningen vid materiella
olyckor eller naturkatastrofer (Falkheimer och Heide, 2010). Den fysiska krisen
kan ocksa i sin tur ha relativt olika karaktdr. Enligt Sandefeldt (2005) sa kan man
skilja pa bland annat infrastrukturkriser (exempelvis stora stromavbrott, teleavbrott
etc.), naturkriser (stormar, dversvamningar etc.), svara olyckor (farjekatastrofer,
trafikolyckor, brander etc.) kriser med smittamnen/gift/kemikalier (gaslackor, virus
etc.).

Naturkrisen och/eller den fysiska krisen har generellt ett storre innehall av
riskkommunikation dn andra typer av kriser. I naturkriser ar vanligtvis olika experter
inblandade, bade i arbetet med att uppticka de forsta signalerna pa att en dylik kris
ar under utveckling, samt dven i arbetet att bedoma det potentiella handelseforloppet
och dess effekter. Kdnnetecknande for riskkommunikation &r att det handlar
om kommunikation mellan dessa experter (t.ex. naturvetare som seismologer,
hydrologer och metrologer) och allmanheten/lekmannen. Riskkommunikation blir
dérfor ibland problematiskt — bade i vardagen och i kris — eftersom det inte séllan
finns skillnader mellan hur tekniska/naturvetenskapliga/medicinska experter och
allméanheten/lekmannen beddmer och uppfattar risker (se t.ex. Flynn, 1993; Sjoberg
och Drottz-Sjoberg, 1994).

Historiskt har man framforallt forsokt forsta varfor kommunikation av risker
lyckas eller misslyckas genom att dgna sig at psykologiska studier av hur individer
(som mottagare i riskkommunikationsprocessen) bedémer och uppfattar olika
typer av risker i ljuset av sin tilltro till exempelvis olika avsdndare. Efterhand har
man dock i allt hdgre grad borjat anvanda logiker fran sociologi, statsvetenskap
och socialantropologi (exempelvis teorier om “risksamhallet”, Beck 1992;
“modernitet”, Giddens, 1990; och “kommunikativt handlande”, Habermas, 1988)
inom riskkommunikationsforskningen istéllet for beteendevetenskapliga teorier for
att darigenom forsoka forsta komplexiteten i kommunikation mellan experter och
lekmaén. I detta mer sociologiska perspektiv pa riskkommunikation forsoker man
exempelvis forstd maktforhéllanden i den kommunikativa situationen. Man strévar
dven efter att utveckla sa kallade deltagarprocesser inspirerade av deliberativ
demokrati (Drottz-Sjoberg, 2010). Vid kriskommunikation vid naturkriser ska, enligt
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det deliberativa perspektivet, medborgaren ges rad om sjalvhjalp osv. samtidigt som
de ska goras delaktiga pa ett satt som stodjer demokratin och uppehaller det viktiga
fortroendet for det demokratiska samhallets styrande organ.

Idag har dock digitala medier skapat nya forutsittningar for den viktiga
kommunikationen mellan experter och allmédnheten i samband med risk- och
kriskommunikation vid natur/fysiska kriser, enligt Krimsky (2007). Tidigare var
allmanheten i huvudsak uteldmnad till massmediernas bild av vilka risker som
forelag, men idag har Internet skapat ett forum dér hindren for moten mellan
experter och lekmédn minskat radikalt samtidigt som olika roster kan gora sig
horda pa ett annat satt an tidigare. Via digitala medier kan exempelvis den enskilda
medborgaren: ”question authority, and build networks of trust among affinity
groups that may or may not be concordant with the perspectives of technical decision
analysts” (Krimsky, 2007:163). I och med Internets potentiella roll som ny lank
mellan aktorerna inblandade i den fysiska krisens risk-/kriskommunikation, har
forskningen om de digitala medierna vid natur och/eller fysiska kriser accelererat
kraftigt under senare ar, vilket visas i den foljande forskningsoversikten. Som
tidigare ndmnts avser inte Oversikten att ge en fullstdndig bild av forskningen pa
omradet, utan snarare att visa p& mangfalden i forskningsproduktionen samt forstas
ge en bild av viktiga utvecklingstrender.

Kriskommunikation och virtuella katastrofsamhallen

Redan ar 2005 konstaterade Kodrich och Laituri att det ofta bildas katastrofsamhaéllen
i cyberrymden (‘Disaster Community in Cyberspace’) vid storre jordbavningar,
oversvamningar och stormar. I dessa digitala samhallen samverkar en rad olika
aktorer, till exempel onlinemedier med journalister/skribenter beldgna i de
drabbade ldanderna/regionerna, sa kallade chat rooms eller message boards for
kontaktinformation samt webbsidor med kartor och satellitbilder som visar var
héandelsen intraffat samt den geografiska omfattningen av héndelsen. Genom
sammanbindande lankar och hypertexter mellan de olika elementen i dessa virtuella
katastrofsamhallen: ” formas och omformas bilden av krisen av gemenskapens
medlemmar, dvs. internetanvindarna i bred bemaérkelse” (Eriksson, 2007:13).

Aven Procopio och Procopio (2007) har genom studier av internetanvédndningen
vid orkanen Katrina tydligt visat pa internets potential att skapa ett nytt rum for
kriskommunikation. I New Orleans som var hért drabbat av orkanen brét stora delar
av de traditionella kommunikationsstrukturerna samman och stora evakueringar
skedde, till forman for den internetbaserade kommunikationen. Deras studie visar
att internetkommunikation framforallt anvéndes for att uppehalla lokal kontakter
och informationsbehov, till exempel anviande de boende i New Orleans framst
lokalmediers sajter. Trots att det med hjélp av internets virtuella rorlighet fanns en
stor mojlighet att ga utanfor den lokala geografin letade sig medborgarna saledes
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framst till de lokala sajterna da man ville hitta information om orkanens verkningar
i hemomradet.

De digitala mediernas roll som sammanhallare av katastrofdrabbade samhallen
har ytterligare starkts sedan Kodrich och Laituri samt Procopio och Procopios tidiga
studier. Vid jordbavningen och kdrnkraftsolyckan i Japan, 2011, brot exempelvis
manga av de traditionella kommunikationsstrukturerna samman, daremot fortsatte
Internet att fungera och Twitter kom att anvandas med framgéng for att sprida
information om var de japanska invanarna kunde soka ldkarhjilp och medicin
(Acar och Muraki, 2011; Hjorth och Yonnie Kim, 2011). Trots att Twitter 4ven ledde
till viss problematisk ryktesspridning menar Kaigo att de “nya” sociala medierna
i hog grad bidrog till att de japanska myndigheternas kunde behalla fortroendet
och sitt viktiga sociala kapital i samband med katastrofen. Anledningen var deras
relativt spontana anviandning av Twitter som kanal for att spridning av viktig
krisinformation och relationsskapande med de japanska medborgarna: "tweets /.../
became a major source of providing vital information on lifelines and infrastructure
until restorations were made after the disaster” (Kaigo, 2012:33).

Informatikstudier om naturkriser och sociala medier

En disciplin med manga studier avseende sociala mediers formaga att sprida, samla
och kommunicera krisinformation vid vulkanutbrott, jordbavningar, orkaner och
oversvamningar ar informatiken, eller mer specifikt crisis informatics. Inte sallan
kretsar informatikstudierna kring idéer om sa kallad crowdsourcing och/eller collective
intelligence ddr sociala medier anses skapas forutsattningar for allménheten att dela
med sig av sina egen krisinformation och darigenom skapa kollektiva lagesbilder
som dven krishanterande myndigheter kan ha nytta av (se t.ex. Gao, Barbier och
Goolsby 2011; Heinzelman och Waters, 2010; Wolbers och Boersma, 2013).

En av pionjdrerna inom crisis informatics dr Lesyia Palen med kollegor vid
University of Colorado. Hughes och Palen (2009) beskriver och analyserar
exempelvis anvandningen av Twitter vid fyra stora krishdndelser, bland annat
Orkanen Gustav och Orkanen Ike. De konstaterar att: “Twitter messages sent
during these types of events contain more displays of information broadcasting and
brokerage, and we observe that general Twitter use seems to have evolved over time
to offer more of an information-sharing purpose” (s. 248). Palen m.fl. (2009) har aven
studerat informationsspridningen pa twitter i samband med flodoversvamning i
Norra Dakota och Minnesota i USA 2009. Studien visar att officiell information fran
myndigheter, medier och hjdlporganisationer hade ett relativt kraftigt genomslag i
spridningen av information via sociala medier vid krisen. Dessutom visade studien
att sociala medier framst anvéandes till att: (1) vidareformedla existerande officiell
information och (2) att erbjuda information (6gonvittnesskildringar) fran personer
som geografiskt befann sig ndra krishandelserna.
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Ett annat exempel hamtat fran informatiken dr Bruns m.fl. (2012) som studerat
kriskommunikationen vid 6versvamningar i East Queensland i Australien &r
2011. Deras utgangspunkt prdglas av en idé om att sociala medier i nodldgen kan
komplettera traditionell informationsspridning fran krishanterande myndigheter
pa ett framgangsrikt sdtt, bland annat genom sa kallad social geomapping och
verktyg som Ushahidi Maps. I sina resultat baserade pa analys av en stor mangd
data fran twitter konstaterar de bland annat att den myndighetsinitierade
hashtagen "“#qldfloods” snabbt fick en viktig roll som en knytpunkt i spridningen
av information angaende dversvamningarna. En annan slutsats var att Twitter var
en mycket viktig kanal for att sprida vidare information om &versvamningen da
en Overvagande del av “#gldfloods” meddelanden var sa kallade retweets och en
stor del av meddelandena innehdll lankar till ytterligare information pa andra sajter
pa webben. Studien visar dven att riddningstjansten och andra myndighetsaktorer
samt de traditionella medierna var bland de mest synliga deltagarna i den sa
kallade hashtagen. En anledning till det var en utbredd sa kallade retweeting av just
myndigheters budskap. En ytterligare slutsats i studien var att Twitter var en viktig
kalla for massmediernas mer traditionella rapportering, bland annat genom att de
identifierar nyheter (inklusive bilder m.m.) via de sociala medierna.

Informatikforskningen om sociala medier och naturkriser har sammantaget
bidragit med kunskap om hur och vilka olika krisbudskap som tenderar att sprida
sig i det sociala medielandskapet, samt bidragit med idéer om hur man ska kunna
skapa gemensamma lagesbilder med hjalp av sa kallat medborgargenererat material
rorande krisen. Sammantaget saknas det dock oftast flera viktiga kommunikativa
aspekter inom denna typ av studier. Enligt Danielsson med flera (2012) saknas
inom traditionen vanligtvis hidnsynstagande till aspekter som ror etik, allmanhetens
tolkning av krisinformation i sociala medier samt hur krishanterande organisationer
och dess kriskommunikatorer egentligen ska kunna hantera och tolka sa stora
méngder information som teknik gor det majligt att samla in och sprida.

PR-studier om naturkriser, fysiska kriser och sociala medier

Inom dmnesomradet public relations studier av sociala medier och natur-/fysiska
kriser ges majligen medborgares tolkning av krisinformation i sociala medier samt
informatorers och kommunikatorers arbete med att kriskommunicera via sociala
medier ett storre utrymme. Att den “nya” digitala landskapet generellt forandrat
forutsattningar for kriskommunikation f6r bade foretag och offentlig forvaltning,
ar relativt tydligt vederlagt inom denna genre av forskning. Wigley och Fontenot
(2011) konstaterar exempelvis, genom studier av amerikanska skolskjutningar, att
kriskommunikatorer maste lara sig att hantera journalisters anvandning av digitalt
genererat medborgarmaterial. Dessutom menar de att kriskommunikatérerna
bor: “leveraging social media to control their organization’s message during
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crisis”. Tirkkonen och Luoma-aho (2011) konstaterar, genom en studie av finska
myndigheters sociala mediekommunikation vid den sa kallade svininfluensan
(HINT1), attmyndigheternatidigthamnade pa ”efterkélke” och darfor blev kritiserade
och ifragasatta i de “nya” mediekanalerna. Myndigheternas sena agerande ledde
till skadat fortroende hos allmdnheten: ”Authorities have to be proactive, build
trusting relations with stakeholders before crisis, not during it. Serving citizens will
increasingly include being present online, especially in crisis situations, when the
need for information and communication is heigttened” (Tirkkonen och Louma-
aho, 2011:173).

Andra studier inom PR-genren har undersokt informatorers och kommunikatorers
forestéllningar om webb och sociala medier som ett verktyg i kriskommunikation.
De konstaterat att manga upplever mediet som ett potentiellt dialogverktyg vilket
skapar forutsattningar for sa kallad tva-vags kommunikation. Men nar val kriser
intraffar valjer informatdrer och kommunikatorer dock anda att framst anvanda det
som ett verktyg fOr att sprida snabb sa kallad enkelriktad information (Fjeld och
Molesworth, 2006).

Andra studier visar att ndr en organisation hamnar i krislédge och véljer att anvanda
desocialamediernasomendelavsinkriskommunikationsatenderardetattskerelativt
improviserat samt relativt frikopplat fran det traditionella krisberedskapsarbetets
planer. Framforallt tenderar den framgangsrika kriskommunikationen i sociala
medier att vara ett verk av hangivna hantverkande kommunikatorer som anpassar
efter situation, snarare dn en effekt av forutbestimda centralt organiserade och
implementerade krishanteringsstrategier och taktiker (Eriksson, 2014a). Gonzalez-
Herrero och Smith (2008, 2010) argumenterar pd liknande satt att det kravs
nya forhallningsatt — och till och med en ny typ av organisationskultur — for att
organisationens kommunikatdrer ska kunna anvanda webb och sociala medier pa
ett framgangsrikt satt i kriskommunikation.

Inom PR-féltets studier av kriskommunikation och digitala medier undersoks
dven hur kunder/medborgare anvander och tilltror information i sociala medier i
kris. En slutsats inom féltets studier dr att anvandning av digitala/sociala mediet
i sig bidrar till kriskommunikationens framgang. Utifran en laborativ studie av
hur olika mediekanaler (traditionella och “nya” sociala) och kéllor (organisationer
och/eller “tredje person”) anvénds och tilltros i fysiska krisldgen hdvdar namligen
Schultz, Utz och Goritz (2011) att mediet som levererar ett krisbudskap har storre
betydelse dn sjalva budskapet i sig, nar det galler budskapets férmaga att spridas
och fa positiv effekt i ett krisldge: “although people still talk about newspaper
articles, tweets had the most positive effect on secondary crisis communication and
reactions.” (s. 26). Genom ett online-experiment kretsande kring karnkraftsolyckan i
Fukushima héavdar de @ven att kriskommunikation via sociala medier resulterar i ett
béttre ryckte och lindrigare krisreaktioner dn kriskommunikation via traditionella
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nyhetsmedier (Utz, Schultz och Glockas, 2013).

Att medborgarna géarna vander sig till - och i hog grad tilltror myndigheters
webbaserade risk- och kriskommunikation - dr en annan slutsats inom féltets
studier. Freberg, Palenchar och Veil (2013) har som exempel visat vilken typ av kéllor
pa nétet som vi anvander — och litar pa — ndr vi ska skaffa oss en uppfattning om
olika halsorisker. Genom att studera vilka kéllor som olika internetanvandare valt
att anvanda i samband med den befarade spridningen av HIN1-virus, fann de att
den mest populdra informationskéllan var det amerikanska smittskyddsinstitutet.
Andra flitigt anvanda kéllor var mer medborgargenererade kéllor som YouTube och
specifika bloggar dér smittan diskuterades.

En annan iakttagelse inom PR-forskningen rérande digital kriskommunikation
ar att de traditionella medierna och de digitala medierna tilldelas olika roller och
funktioner i krisldgen, utifrdn ett anvandarperspektiv. Lyu (2012) har exempelvis
med utgangspunkt i Ball-Rokeach och DeFlurs medieanvandningsteorier undersokt
medieanvandarnas beroende av traditionella medier respektive Internet i samband
med en hélsorelaterad kris. Genom en kvalitativ studie bland universitetsstudenter
héavdar de bland annat att: (1) traditionella medier och Internet spelar olika roller f&r
den enskilda individen; (2) upplevelsen av ett stort “hot” 6kar beroendet av Internet;
(3) beroendet av Internet ar generellt hogre dn av traditionella medier samt att (4)
Internetinformation har storre effekt for beteendet bland unga an bland éaldre.

PR-forskningen har dven bidragit med kunskap om hur fysiska kriser och olyckor
inramas av de sociala mediernas anvindare, dvs. pa vilket sétt och med vilken ton
som medborgare/kunder (men dven ansvariga organisationer) skriver om kriserisina
uppdateringar och sina inldgg i sociala medier. Schwartz (2012) har exempelvis med
kvantitativa innehallsanalyser studerat informationsflodena vid en storre festival i
Tyskland dar ett tjugotal manniskor dog, nagot som ledde till intensiva aktiviteter
i sociala medier. Vid olyckan fanns olika tiankbara syndabockar att rikta sina
anklagelser mot; dels festivalarrangdren och dess huvudsponsor, dels de styrande i
staden samt polismyndigheten. Schwarz konstaterar att diskussionerna i de sociala
medierna blev spontana och hart domande mot de inblandade organisationerna.
Ansvaret tilldelades dock inte alltid nagon av de enskilda organisationerna/
aktorerna, utan ofta skrev anvandarna om de “ansvariga” som en mer odefinierad
grupp. Van der Meer och Verhoeven (2013) har pa liknande sétt studerat innehallet
i twitterfloden under olika faser av krishdndelserna vid en kemisk olycka i Holland.
I studien riktades fokus mot hur inramningen forandrades nédr medierna borjade
bevaka och skildra handelsen. Resultatet visade att allménheten under forsta dagen
av krisen fraimst bendimnde (inramade) hdndelsen som ett terrordad och uttryckte
panik och allmén oro. Efter att media inlett rapporteringen om héandelsen som en
icke terroristhandling dndrades allménhetens bild av handelsen relativt snabbt.
Istéllet borjade Twitter-inlaggen handla om allmén krisinformation som exempelvis
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explosionens miljo- och naturpaverkan. Efter att medierapportering inletts blev
mediernas och allmédnhetens inramning av krisen d&ven mycket likartad. En skillnad
var dock att allménhetens inramning av handelsen inneholl mer oro for den egna
hélsan. Medias rapportering hade mer fokus pa &vergripande sakerhetsfragor.
Enligt studien hade nyhetsmedierna en lugnande effekt pa allmédnhetens oro och
fungerade som ett bra verktyg for att krisen inte skulle eskalera genom exempelvis
ryktesspridning i de sociala medierna.

Inspirerade av informatikforskningen forsoker man inom PR-forskningen att
identifiera vilken typ av budskap som tenderar att vidareférmedlas i sociala medier
vid kriser. Freberg m.fl. (2013) undersoker exempelvis vad som utgor ett ”"bra”
krisbudskap i den sociala mediesfdaren utifran ett organisationsperspektiv dvs.
ett budskap som &r trovardigt samtidigt som det “f6ljs” och ”vidareférmedlas” i
stor omfattning av de sociala medieanvandarna. Genom en innehallsanalys av
informationsfléden i samband med orkanen Irene 2012, ger de nagra konkreta rad
till PR-praktiker for att ge sina budskap stor rdackvidd och spridning. Bland annat
menar de att informatdrer/kommunikatorer i krislagen bor: (1) integrera ldnkar
till bilder samt andra trovardiga kallor i sin egen rapportering/dialog; (2) anvanda
korrekta, samordnade och strategiskt lampliga “hashtags” och “taggade” nyckelord;
(3) kombinera ett mer byrakratiskt tonlige med ett mer personligt budskap i sin
sociala mediekommunikation.

Ett annat relativt val undersokt fenomen inom PR-forskningen &r samspelet
mellan traditionellt mediematerial och material i sociala medier i kriser. Wigley
och Fontenot (2010, 2011) har exempelvis genom kvantitativa innehallsanalyser
undersokt hur de traditionella mediernas reportrar anvant medborgargenererat
material vid nagra olika krishandelser bl.a. vid en skolskjutning. Studien genomford
vid skolskjutningen i Virginia ar 2007 visar bland annat att journalisterna var som
allra mest benédgna att anvanda material fran sociala medier i sin rapportering i det
mest akuta ldget av krisen. Sammantaget visar ocksa studien att reportrarna vid
denna typ av handelse var mer benédgna att anvdanda medborgargenererat material
i sin rapportering, &n material fran officiella kéllor. Betydelsen for yrkesverksamma
informatorer och kommunikatérer menar de &r betydande: ”public relations
practitioners must react instanly, as soon as a crisis breaks, in order to gain control
of the messages” (Wigley och Fontenot, 2010:189).

Utifran ett PR-perspektiv pa kriskommunikation innebdr sammantaget de
sociala medierna bade nya potentiella mojligheter och problematiker for den
yrkesverksamma kommunikatoren. Det digitala landskapets sensitivitet och snabba
rorlighet gor, enligt Coombs och Holladay (2012), att det ofta uppstar sa kallade
"paracrises”. Med ”paracrisis” menar de i korthet ndr sociala medieanvandare
snabbt reagerar pa och engagera sig i rykten och spekulationer pa ett satt som liknar
en krissituation, dven om situationen inte alltid i grunden ar speciellt alarmerande
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utifran traditionella synsatt for vad som kannetecknar en kris. Fenomenet definierar
desom: ”a publicly visible crisis threat that charges an organization with irresponsible
or unethical behavior” (s. 409). Fragan ér, enligt Coombs och Holladay, hur forskare
ska forstd, likvéal hur organisationer ska hantera och bemota, dessa i formella termer
"icke-kriser” som oftast inte leder till att organisationens officiella krisorganisation
startas upp. En viktig vdg att ga for att battre hantera dylika kriser menar de ar att
organisationen utvecklar formagan att arbeta med sa kallad monitorering av sociala
media, en typ av verksamhet som huvudsakligen utvecklats inom informatiken.

Ruggiero och Vos (2014) har i sin tur sammanstallt studier avseende sadan
monitorering av sociala medier. Deras syfte var att visa pa hur diskussioner angéende
kriser i sociala medier mgjligen kan foljas och kartldggas av kriskommunikatorer
som vill forstda medborgarnas informations- och kommunikationsbehov under
krisens olika faser. Utifran kunskapsoversikten konstaterar de att det finns en relativt
val utvecklat kunskap inom framforallt informatiken om hur man kan arbeta med
monitorering som en process med steg sa som forberedelser, datainsamling med olika
verktyg (exempelvis HootSuite, Netvibes, Trackur, Locast, yourTwapperkeeper,
Gephi och Wordl) samt analys och rapportering. De konstaterar dock att det finns
ett tydligt gap mellan den framvaxande kunskapen om olika monitoreringsmetoder
och hur man som kriskommunikator ska vélja kriskommunikationsstrategier utifran
analysernas resultat.

Inom forskningsfaltet public relations har det efterhand adven boérjat vaxta
fram embryon till tentativa forklaringsmodeller som forsoker forklara de
overgripande forutsattningarna for kriskommunikation och krishantering i det
sociala medielandskapet med huvudsaklig inriktning mot fysiska kriser, ur ett
krishanterings- och kriskommunikationsperspektiv. Ett sddant exempel ar Liu,
Austin och Jins utvecklingen av en Social-mediated Crisis Communication Model
(SMCC)). Modellutvecklingen har skett genom en serie av till varandra narliggande
studier (Austin, Liu och Jin, 2012; Liu, Jin och Austin, 2013; Liu, Austin och Jin,
2011; Jin, Liu och Austin, 2014; Jin och Liu, 2010). Grunden till modellen aterfinns
i studiernas adterkommande laborativa analyser av betydelsen av olika typer av
informationskanaler (traditionella medier, sociala medier eller "word - of-mouth”) och
kallor (“tredje part” eller en krishanterande organisation) i kriskommunikation dar
sociala medier anvands. En aterkommande slutsats i studierna &r att: “traditional
media, compared to other media forms, seems to extert a stronger influence on
how publics communicate about crises” (Liu, Jin och Austin, 2013:51). I en annan
av teamets studier visas att individen framst anvénder sociala medier i krislagen for
att soka exklusiv “insiderinformation” samt for att halla kontakt med néara och kara.
De traditionella medierna — med sin hogre grad av trovardighet — anvinds mer for
att samla fakta och for att ge kunskap om det intraffade (Austin, Liu och Jin, 2012).
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Figur 1. Social-mediated Crisis Communication Model, fritt Gversatt (for orginal, se Jin, Liu
och Austin, 2014)

Sammantaget forklarar densakallade SMCC-modellen det digitalamedielandskapets
betydelse vid kriser, genom att bland annat visualisera hur olika medier och
medieanvédndare influerar och paverkar varandra. Logiken som presenteras i
modellen sédger att ndr drabbade och berérda medborgare (s.k. hogaktiva sociala
medieanvandare) kommunicerar fran “krisens 6ga” ger det i sin tur avtryck hos de
sociala medieanvandarna som mer passivt véljer att f6lja vad som sker. De hogaktiva
anvandarnas krisbild sprids sedan indirekt till dem som inte dverhuvudtaget
anvander sociala medier. Det sker via personliga moten och samtal om det intraffade,
men framforallt genom traditionella massmedier da journalister bevakar de sociala
mediernas innehall och dar hittar kallor som aktualiserar och dramatiserar deras
bevakning (se dven Eriksson, 2014b).

Eriksson (2012) har utvecklat en annan form av tentativt modellbygge for att
beskriva organisationers digitala kriskommunikation vid framforallt fysiska kriser.
I detta modellbygge handlar det mer om hur olika rutiner, arbetsmetoder och
angreppsitt paverkar ndr organisationers kriskommunikatorer véljer att anvanda
webb och sociala medier i kriskommunikation. Modellkonceptet bestar av fem olika
modeller vilka syftar till att kunna forklara organisationers olika satt att bedriva
kriskommunikation via Internet, webb och sociala medier.
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Figur 2. Erikssons (2012) modeller for “on-line strategic crisis communication”

De enklaste modellerna (”additional on-way channel”) i konceptet handlar framst
om en kriskommunikationsverksamhet som via de digitala medierna primart
vill sprida organisationens eget budskap snabbt och enkelriktat avseende det
som intrédffat. De mer sofistikerade modellerna handlar om att féretaget och/eller
myndigheten i hogre grad anvinder Internet och webbens informationslagrande
(“interactive plattform and hub”)och nédtverksskapande funktion (“network”),
samt mdojligheten till sa kallad Isusses Management (och/eller monitorering)
genom scanning och analys av innehallet i webb och sociala medier (”"palpus”).
Eriksson visar att de fyra forstndamnda arbetsmetoderna/modellerna (som vanligtvis
tillampas i dagens digitala kriskommunikation vid myndigheter och annan offentlig
forvaltning) bygger pa klassiska synsétt pa hur krishantering och kriskommunikation
ska ga till. Detta synsitt prdglas av centralisering av beslut med sitt primara
fokus pa att ta kontroll over krisens informationsfloden genom anvéandning av
webb och sociala medier (se figur 2) med malet att aterstalla situationen till sitt
ursprungliga ldge. Den mest sofistikerade modellen (”action-nets”) handlar istillet
om att anvianda Internets och de sociala mediernas formaga att skapa sa kallade
situationsbundna handlingsnat, ett synsatt inspirerat av sa kallad nyinstitutionell
teori/handlingsnitsteori (se Czarniawska, 2009). Modellen kdnnetecknas av att
organisationens kriskommunikatdrer arbetar mer improvisatorisk samtidigt som
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man delvis 6verger kontrolltanken och tidigare forutbestimda planer med syfte
att forsoka hitta de allra bésta losningarna utifran den radande kommunikativa
situationen.

Sammanfattning och forskningsbehov rérande natur/fysiska kriser

Aven om Oversikten visar att studierna avseende natur/fysiska kriser och sociala
medier snabbt blivit fler finns stort behov av ytterligare studier och kompletterande
kunskap (se @ven Fraustino, Liu och Jin, 2012). Det dr exempelvis nodvandigt att
bade genomfdra kompletterande studier av sadana fenomen som redan idag
studerats (exempelvis studier som ror skillnaden mellan tilltron till innehallet i
sociala medier och traditionella medier i krisldgen) men dven att stdlla nya angeldgna
forskningsfragor framvuxna i takt med att medielandskapet ytterligare konvergerar
och nya problematiker uppstér i sattet att bedriva forskning inom omradet. En
sddan problematik ror exempelvis att hitta vettig framtida forskningsdesign och
nya fragestdllningar nar distinktionen “gamla” och “nya” medier blir allt svarare att
forhalla sig till och ta sin utgangspunkt i. En annan problematik med den radande
forskningen, ar enligt Fraustino, Liu och Jin (2012) att den i manga fall tenderar att
generalisera resultat fran enskilda sociala medieplattformar till att gélla samtliga
plattformar. Darfor efterfrdgar de bland annat mer forskning om olika sociala
medieplattformars unika roll vid kriser.

Det finns dven ett framtida behov av att integrera andra typer av fragestallningar
som knyter tydligare till begrepp som etik, demokrati, medborgarmedverkan, etc. i
samband med den fysiska krisen; dimensioner som i den genomgangna forskningen
hittills tycks vara relativt perifert behandlat bade inom informatik och inom PR-
forskningen. En annan viktig aspekt att beakta i den framtida forskningen &r
naturkrisens huvudproblematik, namligen den problematiska, men nagot perifert
behandlade, kommunikationen mellan experter och lekmannen (allmanheten/
medborgaren) samt hur den relationen paverkas av tillgangen till sociala medier.
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FORTROENDEKRISER OCH SOCIALA MEDIER

Fortroendedimensioner ar en viktig ingrediens i all krishantering och
kriskommunikation oavsett krisens art, inte minst eftersom ett bristande fortroende
for samhalleliga institutioner bade kan skapa kriser, men ocksa forsvara krishantering
vid exempelvis mer fysiska kriser som t.ex. naturkatastrofer. Betydelsen av
fortroende i ett valfungerande sambhille ar djupt vederlagt. Galoembiewski och
McConkie (1975:131) slar exempelvis fast att: “there is no single variable which
so thoroughly influences interpersonal and group behavior as does trust”. I
krishanteringssammanhang menar Lofstedt (2005) att fortroende ar extra viktigt
eftersom det fungerar komplexitetsreducerande for den enskilda medborgaren.
Anledningen dr att upplevelsen av fortroende innebér att individen tillater sig att
Overlata ansvar pa en annan person eller institution, till exempelvis en myndighet.
Om inte medborgare litar pd myndigheter s& skadas samhallets grundldggande
fundament, enligt Palm och Falkheimer (2005). Fortroende ar darfor av stor betydelse
for att en demokrati ska fungera — bade i vardagen och i kris.

Palm och Falkheimer (2005) menar att medborgarens fortroendenivaer forst
och framst formas utifran dennes personliga kontakter och kommunikation med
myndigheter, men ocksa av den bild som ges av myndigheterimedierna. Dettaliggeri
linje med Holmbergs (2004) hypotes om att olika typer av kommunikation alltid haren
stor betydelse for fortroendenivaerna. Det som kommuniceras angaende exempelvis
en myndighet kan, enligt Holmberg, bade hoja, underhalla och skada myndighetens
befintliga fortroendenivaer. De arligen genomférda fortroendestudierna i SOM-
institutets regi vid Goteborgs universitet visar att vi i Sverige tilldelar myndigheter
ett internationellt sett hogt fortroende. Daremot sjonk fortroendenivaerna gentemot
myndigheterna relativt stadigt under en lang tidsperiod for att under senare ar ha
aterstallts nagot (Holmberg & Weibull 2008). Fordndrade fortroendenivaer behover
anda inte enligt Holmberg och Weibull nédvéandigtvis tolkas som 6kat misstroende
till myndigheter och offentlig forvaltning. Istallet kan det handla om vér samtid som
i allt hogre grad praglas av minskat intresse for det lokala till fordel for det globala,
individualisering istallet for kollektivism, med mera.

Fortroendekriser och retorik

De till fortroende narliggande begreppen tillit och trovardighet ar dven de viktiga
dimensioner i kriskommunikation. Inom retorisk teori bendmns trovardigheten
hos den part som kriskommunicerar for ethos. Det handlar inte om egenskaper
som man (exempelvis myndigheten) har eller enkelt kan inforskaffa, utan det ar
egenskaper som aktoren tilldelas av mottagarna, dvs. medborgarna (Mral och Vigsg,
2013). Graden av etos som en myndighet tilldelas ar dock inte statiskt utan nivan
omforhandlas i en process, i hog grad beroende pa situation. Trovardighet (etos)
beskrivs pa foljande sitt i en krissituation utifran dylik retorisk teori:
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En aktor har med sig ett ethos konstruerat av tidigare handlingar och/eller framtridanden,
men i den aktuella retoriska situationen dndras ofta synen pd aktorens trovirdighet till
det bittre eller simre (Mral och Vigse, 2013:10)

Mral och Vigse konstaterar att det darfér ar viktigt att bade reflektera over
inledande och tilldelad ethos, eftersom en anklagad aktor i exempelvis en kris inte
enbart kan satta sin tilltro till ett tidigare rykte om kompetens och trovérdighet.
Anledningen &r att nivan av ethos snabbt kan forandras beroende pa hur aktorer
under krisforloppet sjdlv agerar men ocksa framstélls av andra aktorer som till
exempel medierna. Enligt Hedqvist (2002) finns det daven en rad ytterligare faktorer
som paverkar trovardigheten och/eller ethos i en kris. En faktor dr extroversion,
det vill sdga formagan att kommunicera begripligt genom att exempelvis minimera
krangligt facksprdk. En annan faktor ar graden av uppvisad sjilvkontroll som
handlar om i vilken man exempelvis hart angripna talespersoner klarar av att visa
sjalvbehdrskning i kombination med att visa pa empati och forstaelse for eventuellt
drabbade. Graden av tilldelad trovérdigheten avgors ocksa av de kunskapsnivaer
som man lyckas kommunicera samt formagan att lyssna pa andra ('social
kompetens’). Trovardigheten avgors dven av i vilken grad mottagarna formar att
identifiera sig med kommunikatoren (se d&ven Palm och Falkheimer, 2005).

Fortroendekriser, kriskommunikation och image-upprattelse

Avenom fortroende drenviktigingrediensiall krishantering och kriskommunikation,
sa talar man idag dven om specifika sa kallade fortroendekriser. Denna speciella
typ av kris ror ofta ledningsnivan inom organisationer. Enligt Lerbinger handlar
det vanligtvis om misstanke om skeva viarderingar, fusk/falsarier och misskotsel
pa ledningsniva inom organisationer (Lerbinger 2012). Idag finns en hel arsenal
av teoribildning och modellutveckling genomford av till exempel Benoit (1995),
Coombs (1995, 1998) och Hearit (2006) som ror sa kallade forsvarsstrategier pa
budskapsniva, det handlar om hur ledningspersoner inom politik, offentlig sektor
men ocksa naringsliv kommunicerar i dylik kris. Lerbinger (2012) konstaterar
att detta forskningsomrade betraktas som det dominerande paradigmet inom
kriskommunikationsforskningen.

Benoit ar majligen den mest tongivande inom féltet och han har med kollegor
genomfort ett flertal studier av ledningspersoners paverkansformer och retoriska
strategier i samband med dylika image-relaterade kriser (se t.ex. Benoit, 1997, 2006;
Benoit och Henson, 2009; Benoit och Hanczor, 1994; Benoit, Gullifor och Panici,
1991; Blaney och Benoit, 2001; Blaney, Benoit och Brazeal, 2002). Benoit menar att
ledare pa samhalls- och organisationsniva alltid agerar mer eller mindre retoriskt
for att mobilisera eller dtminstone motivera befolkningar till atgarder, eller for
att skydda den egna organisationens image och rykte. Nar krisen handlar om
misstanke om missgrepp och omoraliskt handlande menar Benoit (1995) att det
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finns flera olika budskapsrelaterade strategier for att forsoka reducera effekterna
av en dylik handelse: (1) Fornekelse, det vill siga att dementera och skylla ifran sig;
(2)”bolstering”, att den anklagade personen/organisation dven lyfter fram goda och
framgangsrika garningar som genomforts; (3) forminskning, att forsoka paskina att
krisens verkningar faktiskt inte dr sa speciellt omfattande; (4) sirskiljande, att papeka
att andra har skapat mer omfattande kriser; (5) formaning, att papeka att man bor
fokusera pa andra fragor; (6) attack av den anklagande, att pasta att den som anklagat
ar oansvarig; (7) kompensation, att kompensera for krisens ekonomiska verkningar.
Under senare ar har en allt vanligare strategi varit att forsoka gora (8) avbin, populart
kallat att ”gora en pudel”, vilket dr den sista och mest sofistikerade retoriska strategin
i krisbudskapsmodell. Benoits teori om sa kallad image-uppréttelse &r i grunden
inspirerad av bade retorik och sociologi. Inom retoriken har Benoit framforallt latit
sig inspireras av Ware och Linkugels (1973) apologia-teori som i korthet handlar
om olika satt for en person att ga till sjalvforsvar nar den anklagas for okorrekt och
omoraliskt handlande. De skiljer pa fyra retoriska grundstrategier, namligen (1)
neka, (2) stodja, (3) differentiera och (4) transcendera. En annan inspirationskalla till
Benoits teorier dr Scott och Lymans (1968) sociologiska teorier om bortférklaringar
och réttfardiganden (se Johansen och Frandsen, 2007).

Benoits koncept ar dock inte okritiserat. Kritiken ror exempelvis konceptets starka
fokusering pa enbart den kommunicerande parten (”sdndaren”) i den retoriska
situationen. Burns och Bruner (2000) menar till exempel att det dr svart att forsta ett
krisbudskap som nagot som enbart levereras av killan i kommunikationsprocessen.
De argumenterar for en mer publikorienterad strategi for en béttre forstaelse
av betydelsen av "mottagarens" roll i kriskommunikationen. Burns och Bruner
(2000) foreslar (bland annat) att framtida forskning bor underscka varfor vissa
budskapsstrategier tycks tilltala publik mer &n andra, vilket de menar saknas i
Benoits koncept. Som en del av den retoriska traditionen med intresse fér image-
uppréttelse har Benoit d@ven kritiserats for sin brist pa hansyn till dynamiken i
krishanteringssituationen (se t.ex. Ihlen 2002, Hearit, 2006). Ihlen (2002) menar
exempelvis att det dr uppenbart att en strategisk kriskommunikatér kombinerar
olika retoriska strategier samt dven gradvist forandrar sina forsvarsstrategier. Hearit
(2006) papekar att kriskommunikatoren (och/eller den “anklagade”) ofta borjar med
ett fornekande strategi for att sedan drivs av media mot forodmjukelse och sé kallad
avbon.

Image-upprattelse och sociala medier
Det finns idag dven nagra studier (framst inom PR-omradet) som specifikt rér hur
olika strategier for sa kallad image-upprattelse tycks fungera i sociala medier, men
mangden studier dr annu inte omfattande.

Brown och Billings (2013) studerar exempelvis en amerikansk sportkris i
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universitetsvérlden (efter att ekonomiska oegentligheter uppdagats). I fokusistudien
star ett antal sportfans (med manga foljare i sociala medier) och deras aktiviteter -
samt deras satt att skriva om krisen - i det sociala mediet Twitter. Brown och Billings
konstaterar att traditionella forsvarsstrategier bade anvéands och fungerar i de sociala
medierna. Skillnaden aterfinns framfdrallt i det stora genomslag som det tycks ha,
nér olika fans anvander dem och i sin tur forstarker budskapens genomslagskraft
och livslangd. Ett annat exempel ar Moodys (2011) som dgnar sig at ett amerikanskt
kandispars aktiviteter i sociala medier under och efter en mycket uppmarksammad
skilsmdssa. Slutsatsen fran studien ar, enligt Moddy att: “social media allow
celebrities to publish information fast and efficiently without a gatekeeper; however,
they must still follow traditional image repair strategies to succeed” (s. 405).

Muralidharan, Dillistone och Shin (2011) har undersokt hur British Petroleum,
BP, forsokte reparera sitt anseende i sociala medier vid det enorma oljeutslappet i
mexikanska golfen ar 2010. Genom innehallsanalys i BP:s egna sociala mediekanaler,
Facebook, Twitter, Youtube och Flickr analyserades bade foretagets och allménhetens
kommunikation i kanalerna. Resultaten visade att BP var sena med sin krisrespons,
och det géller i hogsta grad ocksda kommunikationen via de sociala medierna.
Den retoriska budskapsstrategi som genomsyrade kriskommunikationen var
ateruppbyggande av fortroendet genom kompensation och erkdannande av skuld.
Huvudsakligt tema i kommunikationen var de atgarder foretaget vidtog for att
mildra effekterna av utslappet. I allmdnhetens kommentarer dominerade oro och
ilska.

Schultz, Utz och Goritz (2011) har utfort ett online experiment dér deltagarna
fick reagera pa ett fiktivt krisscenario som gick ut pa att Mercedes Benz genom ett
tillverkningsfel hade gjort sig skyldiga till tusentals olyckor med totalt tio dodsoffer.
Paneldeltagarna presenterades en av tre krisstrategier; information (dar foretaget
inte tog pa sig nagot ansvar), sympati eller ursakt. Férsokspersonerna fick ta del av
krisbudskapet i en av tre medietyper; traditionella tidningar, bloggar eller Twitter.
Forskarnas syfte var att se hur deltagarnas fortroende paverkades av de olika
parametrarna, men ocksad hur deras bendgenhet att dela kommunikationen vidare
influerades. Schultz m.fl. kom fram till att fortroendenivan blev hogst hos dem som
hade tagit del av kommunikationen pa Twitter eller i bloggar och att bendgenheten
att dela information var storst hos dem som naddes av budskapet i traditionella
tidningar. Forskarnas slutsats var, nagot forvanande, att medietypen betydde mer
an den retoriska kommunikationsstrategin fér manniskors fortroende och reaktioner
i samband med kriskommunikation.

Caldiero, Taylor och Ungureanu (2009) agnar sig istallet at hur krisbudskapen i
pressreleaser (formedlade digitalt via webb) hanteras och anvédnds i den traditionella
medierapporteringen. Kontentan av den kvantitativa innehallsstudien &r att
journalister i hog grad citerar de digitala budskapen och att genomslaget for de av
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organisationen valda image-uppréttande strategier darfor tenderar att vara hogt nar
organisationer anvander digitala (skriftliga) budskap i sin kriskommunikation.

Fortroendekriser och nathat

Nathat och néthot av olika form &r en allt vanligare ingrediens i fértroendekriser
(se t.ex. Cammaerts, 2009; Erjavec och Kovaci¢, 2012). Stromer-Galley och
Wichowski (2011) betraktar Internet som en unik, jamlik och demokratisk arena
genom dess majlighet for alla att anonymt komma till tals, till skillnad fran manga
andra mediekanaler. Internets baksida &r enligt forfattarna att det aven skapat ett
utrymme for hotfulla angrepp, sa kallat néthat, riktat bade mot organisationer och
dess representanter likvdl som privatpersoner. Med ett annat ord kallas sadana
angrepp i den digitala sfiren for flaming (Arendholz 2013). Sddan flaming (eller
nathat/cyberhat) definieras i litteraturen mer precist som olika former av text-,
ljud-och videomaterial i den digitala onlinemiljon som kranker, férolampar, hotar
eller uppviglar till vald, hat eller diskriminering pa grund av exempelvis ursprung,
religion, kon, alder, funktionshinder, sexuell laggning, politisk overtygelse, och sa
vidare (se d&ven Meyer och Widlund, 2013).

Myndigheter och enskilda tjansteman och politiker ar ofta en maltavla for hat och
hot, ofta efter att deuppmarksammatsimedierna. Tidigare skedde det dock vanligtvis
i enskilda brev och telefonsamtal istdllet for att som idag levereras i kommentarsfalt
samt i diskussionsforum pa Internet dar andra sociala normer tenderar att rada
(Bansal m fl. 2011). Nar exempelvis Tillvaxtverket kritiskt granskades av medierna
ar 2012 och beskylldes for att bland annat ha haft allt for frikostiga personalfester,
s& blev en del av myndighetens krishantering att hantera all inkommande e-post.
Tonléaget i de digitala medierna var mycket hetsigt och ofta riktades budskapen
direkt mot den kvinnliga generaldirektoren (Eriksson, 2014b).

Den kriskommunikativa forskningen inom omréadet dr dock fortfarande hogst
begréansad. Det finns idag nagra studier om niathat men dessa handlar ofta om nathat
som diskurs och en form av maktmedel for extremgrupper (Erjavec och Kovacic,
2012). Négra artiklar forklarar dven de psykologiska faktorerna bakom fenomenet.
Arendholz (2013) menar exempelvis att den digitala sfaren skapar forutsattningar for
flaming genom sitt utrymme for anonymiteten samt en personlig kommunikation
som inte sker ansikte mot ansikte. En ytterligare forutsdttning som skapar
grogrund for flaming, enligt Arendholz, ar avsaknad av social kontext. Det fysiska
avstandet mellan skribenten och den som utsétts for nithat tycks dven ge en brist
pa konsekvenstankande, i synnerhet hos individer som redan visar pa tveksamma
beteendekoder (se Meyer och Widlund, 2013). I befintliga studier studeras dock
framforallt innehallet i olika internetmiljder - inte hur drabbade organisationer eller
personer hanterar och agerande vid néthat/hot.
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Sammanfattning och forskningsbehov rérande fortroendekriser

Forskningen om fortroendekriser, kriskommunikation och sociala medier ér,
enligt denna kunskapsoversikt, i sin linda. Det bedoms finnas ett fortsatt stort
behov av att utveckla den befintliga kunskapen i takt med medieférandringen, inte
minst eftersom fortroendedimensioner ar en viktig ingrediens i all krishantering
och kriskommunikation oavsett krisens art. Kunskapsoversikten visar oss att
medborgarens fortroendenivder for myndigheter och andra samhilleliga organ
forst och framst formas utifran dennes personliga kontakter och kommunikation
med myndigheter, men ocksa av den bild som ges av myndigheter i medierna. I
det sociala medielandskapet dr dock inte granserna mellan den personliga och den
mer traditionellt massmediala kommunikationen speciellt tydlig, vilket skapar nya
forutsattningar for den fortroendeskapande kommunikationen generellt, viktiga att
undersoka vidare.

Forskningen som ror fortroendekriser ur ett bredare perspektiv dr dock
relativt omfattande och ett av de absolut mest tongivande omradena inom
kriskommunikationsforskningen. Inom denna tradition studeras vanligtvis
ledningspersoners paverkansformer och retoriska strategier i samband med image-
relaterade kriser, dvs. vad, hur och nir sager de saker for att forsoka lugna/hjélpa etc.
manniskor berérda av deras verksamhet. Denna forskningstradition ar stark, men
ocksa utsatt for viss kritik som exempelvis ror konceptets huvudsakliga fokusering
pa enbart den kommunicerande parten (“siandaren”) i den retoriska situationen. Att
studera fler parter &n bara den kommunicerande parten i fortroendekriser, framstar
dven framover som extra angelédget i det interaktiva och dialogiska mediemiljon som
webb och sociala medier skapat.

Idag finns nagra fa studier som specifikt ror hur strategier for sa kallad image-
uppriéttelse tycks fungera i sociala medier, men méngden studier dr som sagt
dnnu inte omfattande. De befintliga studierna visar i korthet att traditionella
forsvarsstrategier med rotter i den klassiska retoriken bade anvands och fungerar
i de sociala medierna. Skillnaden aterfinns framforallt i det stora genomslag som
de tycks ha i den digitala miljon och mediets formaga att forstarka budskapens
genomslagskraft och livslangd. Ett mer forvanande resultat fran forskningen ar att
medietypen enligt en studie betyder mer dn den retoriska kommunikationsstrategin
for méanniskors fortroende och reaktioner i samband med kriskommunikation.
Maingden studier dr dock som sagt inte omfattande och det finns stort utrymme for
ytterligare studier en mer nyanserad kunskap.

En ny dimension i dagens fortroendekriser ar ndthat. Studier inom omradet visar
exempelvis hur organisationers egna diskussionsforum ofta fylls med kommentarer
dar oro och ilska dominerar i samband med fortroendekriser. Mer kraftfulla fientliga
attacker med syfte att forolampa och hota via Internet gar under bendmningen
flaming. Den kriskommunikativa forskningen inom omradet &r dock fortfarande
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hogst begransad nar det géller fenomenet. Det finns idag nagra artiklar om nathat
inom nérliggande discipliner, men dessa behandlar ofta extremistiska avsidndare
och ndthat som diskurs och en form av maktmedel for extremgrupper. I studierna
studeras innehallet i olika internetmiljoer - inte hur drabbade organisationer eller
personer hanterar och agerande vid nédthat/hot. Framtida studier av exempelvis
myndigheters bade organisatoriska och budskapsmassiga satt att hantera sa kallat
nathat i samband med fortroendekriser bedoms darfor som hogst angelaget, for att
utveckla kunskap relevant for framtida krishantering.
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KRAVALLER OCH SOCIALA MEDIER

Kunskapen om kravaller och/eller det som internationellt bendmns “riots” har bland
annat vuxit fram inom psykologin och sociologin dar man utvecklat sa kallad crowd
theory (las exempelvis Allport, 1924; Arendt, 1958; Blumler, 1951; Le Bon 1895).
Franske socialpsykologen Gustave Le Bons idéer om massans psykologi och den
i hans 6gon okontrollerade och oférnuftiga folkmassan vid kravaller och upplopp
ses ofta som en startpunkt i denna kunskapsutveckling. Utifran Le Bons relativt
negativa manniskosyn, framvaxt utifrdn empiri hamtad fran franska revolutionen,
ar folkmassans beteende intuitivt och primitivt samt kannetecknat av forlust
av personligt ansvar. Utmarkande for folkmassan ar dven att den latt utvecklar
vanforestallningar som saknar grund i verkligheten, bland annat pga. anonymiteten
i kombination med forflyttning av ”jaget” till det kollektiva engagemanget, allt
enligt Le Bons klassiska socialpsykologiska teorier.

Enligt Rosander (2011) har allménhetens, myndigheters och dven forskningens
synsitt pa folkmassan vid kravaller och upplopp under lang tid fortsatt att praglas
av Le Bons socialpsykologiska teorier. For den myndighetsaktor, t.ex. en polis som
med dylika forestallningar mott en protesterande folkmassa vid kravaller har det
dérfor ofta uppstatt problem. En anledning dr, menar Rosander, att logiken bidrar
till att folkmassan ses som ett kollektivt och ofta homogent hot som ska stiangas inne,
avgransas och reduceras for att bast hanteras, ur ett krishanteringsperspektiv.

Under senaste decennierna har en mer positiv syn pd den stora gruppen,
folksamlingen, kommit att f& genomslag inom kravallforskningen, menar Rosander
(2011). En anledning till den nya synen pa kravaller och protester ar att manniskor i
stora anonymiserande grupper idag inte anses innebéra att individens personlighet
och identitet forsvinner. Utgangspunkten dr istéllet att vi i dylika grupper: “gar ifran
att styrasav de normer och regler som vi har med ossiform av vér personliga identitet
till att ga in i vad som kallas for en social identitet” (Rosander, 2011, s.6). Dessutom
har intresset for kommunikation, savil inom olika grupper (organisationer) som
mellan olika grupper som &r involverade i kravallerna, 6kat. Anledningen dr att man
borjat betrakta kravaller och upplopp som processer dar ett flertal olika aktdrer/
grupper deltar. I dessa processer som kravallerna/upploppet utgor sker hela tiden
omforhandlingar mellan de inblandade grupperna genom olika kommunikativa
aktiviteter och handlingar. Processtinkandet bygger pa tanken om att sociala
identiteten i t.ex. polisgrupper eller hos grupper av demonstranter hela tiden formar
hur grupperna beter sig, forhaller sig till och tolkar sin relation till andra grupper
(Tajfel, 1970; Turner, 1999, i Granstrom, 2005).

Det finns idag flera socialpsykologiska forskningsstudier som ror kommunikativa
aspekter av kravaller och upplopp som intraffat i Sverige. Efter goteborgskravallerna
i samband med EU-toppmoétet i Goteborg 2001 genomférde Granstrom (2002) en
studie som visar hur pressens satt att skildra handelserna och olika inblandade
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grupper tydligt understodde gruppernas kategorisering av varandra pa ett for
krishanteringen problematiskt satt. Andra svenska psykologiska studier ror
“reclaim the streets” fester (Granstrom, 2007) samt aterkommande demonstrationer
i stockholmsfororten Salem (Granstrom, 2005). Aven dessa studier har visat pa
betydelsen av kommunikation i de processer som uppstar mellan kravallernas olika
grupper/aktorer.

Nar ordningsmakten, dvs. polisen ingriper i kravaller och upplopp spelar olika
kommunikativa dimensioner roll. Rosander (2011) visar pa den verbala och icke
verbala kommunikationens betydelse samt betydelsen av kommunikation mellan
och inom olika berdrda grupper. Nar géller den verbala kommunikationen mellan
grupper i “kravallens 6ga” skiljer Rosander mellan kontaktskapande kommunikation,
ndr exempelvis polisen hélsar pa t.ex. demonstranter och informativ kommunikation
som mer ror informationsgivande och informationssdkande. Dessutom handlar
polisens kommunikation i saddana ldgen om ordergivande kommunikation da
exempelvis polisen kommenderar skingring etc. Rosander hédvdar att polisen inte
alltid anvander mojligheten till kontaktskapande kommunikation i den grad som
ar mojligt. Istallet ar polisen ofta passivt avvaktande innan de vél agerar. Dessutom
menar han att polisen séllan pratar speciellt mycket med demonstranterna under
en demonstration — utan huvuddelen av polisens kommunikation sker internt
inom polisgruppen. Rosander pavisar dessutom betydelsen av polisens informella
sprakbruk i det interna krishanteringsarbetet, likasa hur kladsel, skyddsutrustningar
samt att olika rorelsemonster hos polisen och demonstranter omedvetet och
medvetet kommunicerar olika typer av betydelser i kravallsituationen som oftast far
stor betydelse for handelseforloppet/processen (se 4ven Rosander och Guva, 2012).

Granstroms (2002, 2005, 2007) och Rosanders (2011) studier har visat pa den
viktiga betydelsen av kommunikation vid kravaller och upplopp, men i DIGKRIS-
projektet ar perspektivet pa kriskommunikation i samband med kravaller nagot
vidare &n att enbart fokusera pa de kommunikativa processerna som utspelar sig
just exakt pa den geografiska platsen for kravallen. Har star istdllet den medierade
kommunikation bdde inom och mellan olika aktorer (myndigheter, medborgare och
medier) i centrum. I det foljande presenteras darfor en fordjupning i studier som
mer ror vidare masskommunikation och social mediekommunikation i samband
med kravaller och upplopp. Utgangspunkten ar dock att dven denna medierade
kommunikation har stor betydelse for exempelvis hur olika grupper inblandade i
kravallen forhaller sig till och agerar gentemot varandra.

Traditionella massmediers roll vid kravaller och upplopp

Massmediernas roll i samband med kravaller och protester har lange varit ett viktigt
studieobjekt for medie- och kommunikationsforskare. En viktig startpunkt for
medieforskningen om kravaller var Singers (1970) medieanvandningsstudier vid de
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mycket valdsamma upploppen i Detroit ar 1967. En viktig anledning till Singers
forskningsintresse var att Detroitkravallerna bevakades i direktsand tv som vid
denna tidpunkt var ett nytt fenomen. Genom att intervjua 500 av de arresterade
ménnen fran kravallerna visade Singer att de “nya” livesandningarna i tv mer
fungerade som en interurban kraft i sammanhanget, snarare dn en intraurban.
Samtidigt konstaterade Singer att: “when a disturbance finally begins in the
individual's city, the precipitating incident and its affective connotations appear
to be relatively unimportant components of the transmitted message. Just the
knowledge that “there’s a riot on” and its location, are sufficient to set the final stage
for possible participation.” (s.245).

En annan typ av mediestudier rorande kravaller och upplopp ar de som fokuserar
pa de traditionella massmediernas innehall och séttet de ramar in eller omskriver
sjdlva upploppen och dess orsaker och konsekvenser. Budarick (2011) studerar
exempelvis de narrativ som anvandes av tre olika storre nyhetstidningar nar de
rapporterade om de sa kallade Redfern Riots i Sydney, 2004. Han konstaterar att
nyhetsmedierna tenderar att framforallt stodja de av kravallens aktorer som redan
ar i social och symbolisk maktstallning. Underliggande fragor och bakomliggande
processer far enligt Budarick litet utrymme till skillnad fran mer akuta héndelser
rorande valdsamheter, kaos och lagbrott som primért bedoms ha storre nyhetsvarde.

Det finns d@ven svenska studier av de traditionella massmediernas roll vid svenska
kravaller (utifran ett medieanvandningsperspektiv). Olausson (2002) genomfdrde
exempelvis fokusgruppsstudier vid Goteborgskravallerna i samband med EU-
toppmotet i Goteborg 2001. I studien intervjuades bade grupper av ”vanliga
medborgare” och ”aktivister” for att analysera hur de uppfattat handelseférloppet
genom mediernas rapportering. Med en kognitionsteoretisk utgangspunkt
konstaterade Olausson att de tva grupperna uppfattade handelserna pa skilda
satt utifran mediernas innehall, framfdrallt ndr det géllde kravallernas orsaker.
Grupperna av “vanliga medborgare” menade a ena sidan att det var aktivisterna
som orsakat valdet, medan aktivistgrupperna a sin sida ansag att valdet framst hade
grund i polisens provokationer (Olausson, 2002).

Sociala mediers roll vid kravaller och upplopp

Under senare tid har den kommunikationsorienterade forskningen om kravelleri allt
hogre grad forskjutit sitt fokus bort fran traditionella massmediers roll och betydelse
i sadana sammanhang till de “nya” sociala mediernas betydelse. Har handlar
det bade om de sociala mediernas formaga att bidra till kommunikationen inom
grupper som ar involverade i kravaller och upplopp, likvdl som kommunikation
mellan olika aktorer/grupper. Drivkrafterna till denna utveckling av forskningen ar
forstas de sociala mediernas allt mer uppméarksammade roll som ett verktyg for saval
protesterande, myndighetsaktdrer och medier vid senare ars stora internationella
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kravaller, upplopp och protester, exempelvis i Paris, Toronto och London (se
t.ex. Russell, 2007; Segerberg och Bennett, 2011; Poell och Borra, 2011). Idag sker
forskningen om kravaller, upplopp och sociala medier pa bred front, inom ménga
samhallsvetenskapliga discipliner som relaterar till kommunikativa aspekter.

En sadan forskningstradition &r den sociologiska forskningstraditionen dar sociala
rorelser star i centrum. I traditionen studeras framforallt hur sociala medier anvéands
for att understddja medborgerligt engagemang och kollektiva handlingar i samband
med protestaktioner, det vill sdga studieobjektet dr oftast de protesterande grupperna
av medborgare. Studierna inom traditionen har dock i sin tur lite olika inriktningar.
Daniels (2009) och Earl m.fl. (2010) har exempelvis studerat cyberaktivism i form av
elektroniska kampanjer och “e-movements”. Karpf (2010) har visat hur olika former
av digitala online aktiviteter kan leda till en breddning av sa kallade sociala rorelsers
verksamhet. Raynes-Goldie och Walker (2008) intresserar sig for relationen — och
samspelet mellan — motstandsorganisationernas aktiviteter online och aktiviteter
”off-line”. Caren m.fl. (2012) och Flanagin m.fl. (2006) dgnar sig at hur aktiviteter
online bidrar till att skapa kollektiva identiteter inom protestorganisationerna.

Ett flertal studier inom sociala rorelse-traditionen har under senare ar rort den
internationella Occupy-rorelsens (kand fran bland annat fredliga demonstrationer pa
Wall Street) arbete med att sprida information samt kordinera sin egen verksamhet
med hjalp av sociala medier (se exempelvis Costanza-Shock, 2012; Gaby och
Caren, 2012; Gledhill, 2012; Uitermark och Nicholls, 2012). Costanza-Shock (2012)
undersOker exempelvis den interna mediekultur som préglar protestrorelsen och
konstaterar bland annat att rorelsen och dess digitala arbete ar relativt komplext till
sin karaktar: ”Occupy turns to be /.../ internally differentiated, rather than a mass of
digitally savvy youth with laptops and smartphones” (s.384). Hon visar dven att den
stora massan av “aktivister” anvande personlig kommunikation och engagerade
sig i grupper péa Facebook, ddremot var det frimst mindre subgrupper av erfarna
"medieaktivister” med bakgrund i andra rorelser som var aktiva medieproducenter
genom bloggar, videoproduktion och livestreaming i samband med protesterna i
London.

Sociala medier tilldelas bade av medier och av myndigheter en val kraftfull roll
som ett slags kravall- och upploppsaccelerator, enligt flera mediestudier som ror
sociala mediers roll i sadana sammanhang. Baker (2012) analyserar exempelvis de
omtalade kravallerna i London, i ljuset av klassiska teorier om massans psykologi
med startpunkt i idéer om den okontrollerade och till och med kriminella
folkmassan. Baker konstaterar att de sociala medierna i sig inte gar att beskyllas
for att vara grundorsaken till London/Englandskravallerna, nagon hon menar i
hog grad skedde i brittiska massmedier men dven inom krishanterande brittiska
samhallsinstitutioner: “Riots have occurred at regular intervals in modern Britain
long before these technological innovations, and while new social media facilitates
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social networkning in diverse temporal and spatial boundaries, it is a facilitator
rather than the underlaying cause of collective action” (Baker, 2012:45). Pa liknande
satt menar Cavanagh och Dennis (2012) att en forskjutning har skett, i mediernas satt
att skildra senare ars upplopp, fran en gestaltning av social oro som en konsekvens
av arbetsloshet och andra samhaéllsproblem till en gestaltning av upplopp som ren
kriminalitet.

Att sociala medier kan anvandas som ett verktyg for att ldsa av, f6lja och upptacka
varningstecken (s kallad 'monitorering’) pa kravaller, dr huvudamnet i andra
studier. Procter m.fl. (2013a, 2013b) analyserar exempelvis via twitterfloden hur
polisen (men ocksa andra grupper och individer) anvande Twitter vid kravallerna
i Storbritannien. De konstaterar att Twitter inte bara anvandes av “folket” for att
uppmuntra och driva pa kravallernas skeenden, utan i lika hog grad anvandes de
av polisen for att folja handelseforloppet samt for att forsoka aterstdlla ordningen.
Under kravallerna gjorde enligt medierna ledande brittiska politiker utspel om att de
ville stanga ner olika sociala medieplattformar for att stavja kravallernas spridning.
Procter m.fl. (2013a) menar dock istéllet att brittiska polisen sjdlva avvisade tanken
att forsoka stdnga ner eftersom de samtidigt betraktade de sociala medierna som
ett vardefullt verktyg for att samla information och for att komma i kontakt med
allmanheten samt for att informera och ge rad. Procter m..fl. konstaterar anda att
polisen under Londonkravallerna samtidigt hade svart att fullt ut dra nytta av den
interaktivitet och dialog med medborgarna som de menar att de sociala medierna
erbjod. Utifran den sa kallade monitor-traditionen har dven omfattande studier
genomforts av ryktesspridningen vid kravallerna — vilken sedan Overskadligt
visualiserats i ett samarbete mellan mediebolagen the Guardian, Twitter samt
London School of Economics (se, http://www.theguardian.com/uk/series/reading-
the-riots).

Medborgarjournalistikens roll vid kravaller och upplopp

En ytterligare vinkel pa kravaller och upplopp som ror betydelsen av sociala medier
i sadana sammanhang aterfinns inom studier av medborgarjournalistik, det vill i
korthetsdganarallmanhetenmedhjalpav digitalochmobilkommunikationsteknologi
bidrar till insamling, analysering och spridning av nyheter. Russell (2007) menar
exempelvis att mediebilden av kravallerna i fororter till Paris 2005 var en ny
form av medieprodukt eftersom den bade var skapad av professionella och
icke-professionella skribenter/journalister. Effekten blev att granserna mellan
kravallernas olika aktorer blev otydlig: “the lines that may once have separeted the
participants, reporters, and audiences grew dim, elastic, and porous (Russell, 2007,
s. 296). I och med de allt otydligare granserna borjade dven, enligt Russell, de olika
aktiva medieproducenterna att tillimpa varandras arbetsmetoder: “new- and old
media journalists adopted one another’s norms, practices, and language in attempts
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to gain or maintain legitimacy” (s.296).

Poell och Borra (2011) har undersokt medborgarjournalistik vid protesterna under
G20-motet i Toronto i juni 2010. Deras syfte var att undersoka om sociala medier
kan uppfylla de journalistiska ideal (opartiskhet och objektivitet) som traditionella
medier ibland kritiseras for att ha svikit i sin bevakning av kravaller och upplopp.
Vid upploppen i Toronto anklagas medierna for att fokusera pa vald och sensation
snarare an bakomliggande orsaker till oroligheterna, enligt forskarduon. Deras
analys av de mest retweetade twitterinldaggen inom dmnet visade dock att fokus
hamnade pa polisens aktivitet och valdsamheterna, medan sakfragorna kom i
skymundan. I en annan studie av medborgarjournalistik analyserar Greer och
McLaughlin (2010) vilka teman och gestaltningar som dominerade mediernas
bevakning vid protesterna vid G20-m&tet i London 2009. Forskarna undersokte och
kunde konstatera att fokus till en borjan, och dven innan G20-motet hade inletts,
ldg pd demonstrantvaldet. Nagra journalister hade sjdlva reagerat pa polisens
hardhanta behandling av demonstranter, men enligt Greer och McLauhlin var det
forst ndar medborgare bidrog med egna foton samt en film dar en man blev nedslagen
(och en stund senare avled) som gestaltningen av polisens agerande blev en annan.
Medierapporteringen kom sedan att préaglas av polisvaldsperspektivet, enligt Greer
och McLauhlin.

Sammanfattning och forskningsbehov rérande kravaller och protester
Krishantering i samband med kravaller och wupplopp handlar enligt
kunskapsoversikten i grunden om massans psykologi samt i hog grad om
kommunikation inom och mellan olika grupper. Kommunikationen kan i sin tur
vara bade personlig, symbolisk men ocksd medierad. Denna Oversikt visar aven att
det redan idag finns relativt mycket studier som rér kommunikativa aspekter och
digitala medier i samband med kravaller och upplopp. Uppenbart dr dock att det
finns fortsatta viktiga forskningsfragor att stélla sig som ror betydelsen av de “nya”
sociala mediernas funktion och roll i kriskommunikation i dylika sammanhang.
Kravaller och upplopp skiljer sig vanligtvis, enligt 6versikten, fran andra typer av
kristyper, eftersom krisen kretsar kring ett mote mellan grupper med oftast vitt
skilda sociala identiteter och tolkningsramar.

En framtida viktig forsta forskningsfraga bedoms darfor vara vilken betydelse
och vilken roll de sociala medierna spelar i formandet av de olika gruppernas
sociala identiteter, i jamforelse med tidigare tillgangliga kommunikationsformer?
Idag finns viss sadan kunskap inom studier genomférda inom traditionen sociala
rorelser — men fortfarande finns manga aspekter att utveckla ytterligare kunskapen
om utifran ett krishanteringsperspektiv.

Enligt oversikten finns idag studier som visar pa betydelsen av olika typer
av kommunikation (exempelvis kontaktskapande kommunikation, informativ
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kommunikation, ordergivande kommunikation men ocksd mer informell
kommunikation sa som kladsel och rorelser) nédr ordningsmakten, dvs. polisen
forsoker hantera och ingripa i kravaller och upplopp som redan uppstatt. En
kommunikationsproblematik, utifran ett krishanteringsperspektiv, ar enligt radande
kunskap att polisen historiskt har varit déliga pa den viktiga kontaktskapande
kommunikationen nér och infor att poliser och protesterande mots fysiskt. Idag
forfogar exempelvis polisen (men dven andra involverande samhallsinstanser sa
som kommuner, etc.) dver mojligheten att kommunicera via sociala medier sjilva pa
ett mer personligt och direkt satt — till och med redan innan kravaller och upplopp
uppstatt — med mindre grupper av medborgare. En andra framtida angeldgen och
viktig forskningsfraga ar darfor hur detta kontaktskapande kommunikationsarbete
(i den sociala mediemiljon) i sa fall gar till — och vilka problem och méjligheter som
uppstar?

Enligt Oversikten menar slutligen flera medieforskare att de traditionella
nyhetsmediernas vanligtvis skildrar kravaller och upplopp pa ett obalanserat stt,
eftersom rapporteringen tenderar att framst stodja de grupper/aktorer (myndigheter,
politiker, etc.) som redan beddms vara i social och symbolisk maktstéallning. Ur ett
krishanteringsperspektiv, leder det i sin tur till att inblandade grupper vanligtvis
kategoriserar varandra pa ett for handelseforloppet negativt satt. En tredje viktig
forskningsfraga ar darfor hur de traditionella medierna ramar in kravaller idag
— med ett allt storre inslag av sa kallad medborgarjournalistik i den traditionella
journalistiken? En viktig foljdfraga kan, i linje med Poell och Borra (2011) vara om
tillgangen till sociala medier och bloggar (i det journalistiska arbetet) har gjort den
journalistiska rapporteringen i traditionella medier mer balanserad (opartisk och
objektiv)?
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SLUTDISKUSSION OCH SAMMANFATTNING

Utifran kunskapsoversikten tornar en relativt komplex och méngfasetterad bild fram
av de sociala mediernas roll och betydelse i krishantering och kriskommunikation.
De sociala medierna tenderar bland annat att ha olika roller och betydelser fore,
under och efter krisen — samtidigt som rollerna och betydelsen tycks skilja sig at
beroende pa vilken typ av kris som har intraffat.

De sociala mediernas roll och betydelse i kriskommunikation
Nar det galler natur/fysiska kriser visar informatikstudier bland annat:

e Att sociala medier skapar forutsattningar for sa kallad crowdsourcing och/
eller collective intelligence genom att medborgarna delar med sig av sin
egen krisinformation och bidrar till kollektiva lagesbilder anvandbara for
krishanterande myndigheter.

e Att myndighetsinformation vanligtvis har ett relativt kraftigt genomslag
i den sociala mediesfaren i samband med naturkatastrofer/kriser. Studier
av den sociala medieanvandningen vid amerikanska och australiensiska
Ooversvamningar samt vid jordbavningar i Japan visar att myndigheter (samt
traditionella massmedier) var bland de mest synliga aktorerna i sociala
medier. Studierna visar dven att myndigheters krisinformation ofta formedlas
vidare av de sociala medieanvandarna (av saval medier som privatpersoner)
och snabbt far spridning — i och utanfér — den sociala mediesfaren.

Nar det galler natur/fysiska kriser visar @ven normativa och beskrivande studier
inom PR-dominen att sociala medier skapat nya villkor och forutsittningar for
informatorer och kommunikatorer i krissammanhang. Studierna visar — och foreslar
—bland annat:

o Att informatorer/kommunikatorer kan anvanda sociala medier for sa kallad
monitorering, vilket kan ge snabba lagesuppfattningar. Idag finns manga
verktyg for sddan monitorering. Daremot saknas kunskap och logiker for
hur kriskommunikatorer ska valja kriskommunikationsstrategier utifran den
insamlade informationen.

o Attinformatorer/kommunikatorer aven kan anvanda sociala medier for snabb
spridning av krisinformation samt sprakliga dialoger med medborgarna i
krislagen.
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e Att informatorer/kommunikatorer bor ldra sig hur journalister anvander
medborgaregenererat material i sin rapportering rorande kriser.
Att informatorer/kommunikatorer bor utveckla sin kunskap om de nya
tidsramarna for kriskommunikation, da myndigheter vid en del kriser har
hamnat pa ”efterkéalke” vilket skadat deras fortroende gentemot allménheten.

e Attinformatdrer/kommunikatorer bor ldra sig hur de ska hantera och reagera
pa sa kallade “para-crises”. Det vill sdga extraordindra hédndelser som
uppstar via snabba nataktiviteter; handelser som antingen accelerera eller
klingar av men som vanligtvis faller utanfér ramarna for den traditionella
krishanteringsstrukturen hos organisationen.

e Att informatorer/kommunikatorer betraktar webb och sociala medier som ett
potentiellt dialogverktyg, men nar val kriser intraffar anvands det framst for
att sprida snabb sa kallad enkelriktad information.

o Att framgangsrik kriskommunikation i sociala medier hittills tenderat att
vara ett hantverk av hdngivna, erfarna och av sociala medier intresserade
informatdrer/kommunikatdrer i lika hog grad som ett resultat av forberedda
krishanteringsstrategier och taktiker fran central krisledning.

Inom PR-dominens studier ges aven medborgarnas anvandning och tolkning
av krisinformation i sociala medier stort utrymme. Slutsatserna fran dessa
anvandarstudier ar dock inte alltid samstammiga, d& de bland annat visar:

® Att mediet som levererar ett krisbudskap till medborgare/kunder vid en
natur/fysisk kris/katastrof tenderar att ha storre betydelse dn sjalva budskapet
isig, nar det galler budskapets férmaga att spridas och fa positiv effekt, ur ett
krishanteringsperspektiv.

e Att kriskommunikation via sociala medier resulterar i ett “battre” ryckte
och lindrigare krisreaktioner dn kriskommunikation via traditionella
nyhetsmedier, ur ett krishanteringsperspektiv.

e Att traditionella medier och Internet spelar olika roller for den enskilda
individen i krissammanhang. Studier visar dven att beroendet av Internet som
informationskanal/kalla &r storre i ett krisldge, 4n av mer traditionella medier.

e Att krisinformation formedlad via Internet har storre effekt pa beteendet
bland unga &n bland aldre i ett krisldge.



38 | DEMICOM

e Att traditionella nyhetsmedier (via traditionella mediekanaler eller on-line)
har en lugnande effekt pa allménhetens oro och dérigenom fungerar som ett
bra verktyg for att inte ryktesspridning via sociala medier ska eskalera.

e Att de sociala medierna framst anvinds for att soka exklusiv
“insiderinformation” samt for att halla kontakt med familj och vanner i
krislagen, till skillnad fran de traditionella medierna som anvands for samla
fakta och ge kunskap om det intraffade.

Nar det galler fortroendekriser visar befintliga studier i korthet att traditionella
retoriska fOrsvarsstrategier (se exempelvis Benoit, 1995; Coombs 1995, 1998 och
Hearit 2006) bade anvands och fungerar i den sociala mediesfaren. Tendensen &r
att de sociala medierna dkar genomslagskraften och livslangden for budskapen. En
anledning till detta dr enligt studierna att stressande journalister tenderar att i allt
hogre grad publicera organisationers digitala material, utan nagra mer omfattande
omredigeringar och egna tillagg. Nar det galler kunskapen om sociala mediers roll
och funktion vid fortroendekriser finns en stor kunskapsbrist om hur myndigheter
och andra samhallsaktdrer hanterar och forhaller sig till sa kallat nédthat. Det sa
kallade néthatet har bland annat visat sig vara relativt patagligt i samband med
kriser som just ror fortroendefragor och framstar darfor som ett angeldget framtida
forskningsamne i sammanhanget.

Kunskapsalstringen om kravaller (“riots”) och betydelsen av sociala medier
i dylika krissammanhang sker till viss del inom informatikdmnet samt inom
kriminologi, men framforallt inom den lite smalare tradition med rotter inom
mediesociologi som studerar sociala rorelser. Har moter skilda forskningstraditioner
och ansatser varandra — och forskningsresultaten &r inte helt enkla att relatera
till varandra. Sammantaget kan man anda konstaterar att forskningen som ror
medier, kommunikation och kravaller tydligt forskjutit sitt fokus fran traditionella
massmediers roll till de digitala och sociala mediernas roll under senare ar.
Sammantaget ror denna forskning bade de sociala mediernas formaga att bidra
till kommunikationen inom grupper som &r involverande i kravaller och upplopp,
likval som kommunikationen mellan olika antagonistiska aktorer/grupper.

Spelar de sociala medierna olika roller vid olika typer av kriser?

Studierna refererade i denna Oversikt tenderar att som tydligt framgatt ske utifran
viaxlande dmnestraditioner med olika ansatser. Effekten blir forstas — dven om
krishandelserna och betydelsen av sociala medier i sig formodligen har vissa
likheter — att olika faktorer och fenomen hamnar i centrum och analyseras i de olika
studierna av skilda kristyper. Det ar saledes inte helt enkelt att jamfora de olika
kristypernas studier med varandra for att besvara fragan om de sociala medierna
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spelar skiftande roller vid olika typer av kriser.

Trots svérigheten att gora jamforelser ar det anda ingen vagad slutsats att de
sociala medierna danda spelar relativt olika roller vid vaxlande typer av kriser,
pga. krisernas ofta skiftande karnproblematiker och karaktirer. Ar exempelvis
krisen en fortroendekris med ingredienser som missgrepp, konflikter och
definitionsproblematiker, skapar mojligheten till anonymitet pa Internet att saval
inkommande e-post till myndigheter, likvél som diskussionerna i sociala medier
kan bli verbalt extra harda. Samtidigt blir det ockséa ofta mer problematiskt i den
kriskommunicerande organisationens egna val av argumentation, sprak, ton och
stil ndr man snabbt ska formulera sig och anpassa sig till den sociala medielogiken.
Om krisen istallet ar en naturkris med karaktar av vinn-vinn-situation, dvs. att
den kriskommunicerande myndigheten/organisationen och den stora massan av
medborgare har ett tydligt gemensamt intresse av att 16sa den uppstddda krisen —och
daringen anklagad finns att rikta ljuset mot —s& tenderar den delaktighetsorienterade
webbmiljon inte sillan att istdllet bidra till samforstand och gemensamt engagemang
kring det intrédffade (se dven Eriksson, 2014b).

De olika forskningstraditionerna som aterfinns i oversiktens material har dven
tendens att “rama” in de sociala mediernas roll och betydelse vid olika kristyper
pa skilda satt. Vid exempelvis naturkriser (se exempelvis informatik- och PR-
studier) framstar till exempel s& kallad monitorering av sociala medier som ett
relativt oproblematiskt och positivt arbetsverktyg hos myndigheten for att snabbt
kdnna av — och beméta — den drabbade allméanhetens informations- och hjdlpbehov.
Vid kravaller och protester blir myndigheters eventuella anvandning av samma
arbetsmetoder mer problematiskt ur demokratiskt vinkel, da det exempelvis kan
vdacka misstanke om myndighetsdvervakning (se exempelvis studier om sociala
rorelser).

Att vidare undersdka de mer detaljerade skillnaderna och likheterna mellan
de sociala mediers roll och betydelse vid olika kristyper (men &ven mellan
olika forskningstraditioner) bedOms vara ett fortsatt angeldget studieamne.
Mojligen kan man pa sa satt bidra till mer generella slutsatser om den digitala
kriskommunikationens villkor.

Framtida forskningsbehov och angeldgna studier
Om man ska utforma framtida forskningsprojekt och delstudier inom omradet finns
nagra mer Overgripande végval att beakta enligt denna forskningsoversikt:

® For det forsta krdvs mangvetenskapliga och flermetodologiska ansatser
och forskningsdesigner i framtida studier dar exempelvis koalitativa och
kvantitativa studier sker av saval myndigheters, mediers och medborgares
anvandning av webb och sociala medier i krislagen. Darutover kravs bade
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fallstudier och laborativa studier. En sddan mangmetodologisk ansats ligger i
linjen med forskningsfronten inom kriskommunikation dar man i allt hogre
grad hdmtar inspiration och kunskap fran narliggande forskningsfilt och
olika forskningsmetoder som delar intresset for krisen som studieobjekt
(Hong Ha och Boynton, 2014).

e For det andra krévs studier dar betydelsen av sociala medier i krishantering
och kriskommunikation mellan olika typer/karaktarer av kriser studeras och
kompareras. Attien framtida forskningsdesign snegla mot urvalsprinciper for
val av krisfall/typer utifran idén om sa kallade extrema/avvikande fall alternativt
variationsfall (se Ragin och Becker, 1992) kan mojligen varaett gangbart upplagg.
Att samla in information om krisfall som skiljer sig at i sin typ och karaktar
kan @ven vara en lamplig grund for att bade urskilja mer generella tendenser —
likval som viktiga olikheter — for den digitala kriskommunikationens villkor.
En mojlig design kan vara att jamfora den digitala kriskommunikationens
villkor vid till exempel stormar/Gversvamningar/olyckor etc. med villkoren
vid valdsamma protester/kravaller samt vid en kritik- och mediestorm riktad
mot en central myndighet. Pa sa sédtt bor man kunna alstra ny och eftertraktad
kunskap om den digitala kriskommunikationens villkor inom den offentliga
sektorn.

e For det tredje kdnnetecknas relativt stora delar av den genomfdrda
forskningen inom omradet (framfdrallt inom public relations och informatik) av
avsaknad av fragestéllningar som pa ett tydligt satt knyter an till begrepp som
etik, demokrati och medborgarmedverkan (se @ven Danielsson m.fl., 2012). I
framtida studier av den digitala kriskommunikationens villkor bedéms det
dérfor extra viktigt att dven ta sin utgangspunkt i ett mer samhillsorienterat
demokratiperspektiv dn vad som &r vanligt i den rddande och refererade
forskningen. En sadana ansats dr i linje med den svenska traditionen inom
kriskommunikation dar myndigheter historiskt betraktas som sandare,
massmedierna som formedlare och slutligen medborgarna som mottagare
i den demokratiska kriskommunikationsprocessen. Att behalla ett dylikt
samhallsorienterat demokratiperspektiv samt att undersoka pa vilket satt de
olika rollerna och det klassiska “triangeldramat” (se Nordlund, 1994) mellan
myndigheter, medier och medborgare paverkats och forandrats av de digitala
medie- och kommunikationslanskapet beddms som centralt i framtida
forskning inom faltet.

Utover dessa tre foreslagna grundldggande vagval att beakta i framtida forskning
finns behov att ndgra mer detaljorienterade studier knutna till de olika kristyperna.
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Pa sa satt kan man forhoppningsvis na ytterligare fordjupade kunskapen om den
digitala kriskommunikationens villkor:

® For det forsta behovs studier som ror vilka villkor som skapas av skilda sociala
medieplattformar i krishantering och kriskommunikation. De kommunikativa
funktionerna i olika sociala medieplattformar (som exempelvis Facebook,
Twitter och Instagram) skiljer sig exempelvis relativt radikalt at — daremot
tenderar den rddande forskningen ofta att tala om "sociala medier’ som nagot
homogent med enbart gemensamma funktioner (se dven Faustino, Liu och
Jin, 2012).

e Ettannat framtida forskningsbehov ror vilken betydelse de digitala och sociala
medierna har f6r kommunikationen mellan dmnesexperter (vid exempelvis
naturkriser) och den mer lekmannamaéssigt orienterade medborgaren. Hur
kommunicerar experterna pa basta sitt sin expertkunskap i det digitala
landskapet? Och hur skapar sig allmdnheten sin egen bild av siddana
“expertberoende kriser”? Och vilka blir de traditionella mediernas respektive
de sociala mediernas roll i dessa “nya” sammanhang?

® Nar det galler fortroendekriser bedoms det viktigt med framtida studier
som studerar hur myndigheter organisatoriskt och budskapsmaéssigt
kommunicerar i sociala medier for att bibehalla — eller aterstélla — fortroendet
till sina organisationer i lagen ndr myndigheten blivit ifragasatta. En annan
viktig aspekt att studera dr hur myndigheten vid sadana tillfallen hanterar
eventuellt sa kallat néthat.

® Vid kravaller har dven de sociala medierna en viktig relationsskapande
potential, i kommunikationen mellan berérda myndigheter och protesterande.
Darfor ar en viktig fraga hur exempelvis polisen idag anvander sig av dylika
mojligheter — och vilka problem som da uppstar ur ett myndighets- och
medborgarperspektiv? En annan delvis redan undersokt frdga — men anda
av fortsatt intresse — ar hur tillgangen till sociala medier och bloggar paverkar
den journalistiska rapporteringen av kravaller och protester men ocksa av
andra typer av kriser.

Genom att beakta dessa forslagna dvergripande végval — likvdl som behoven av
mer detaljorienterade delstudier — bedoms forutsiattningarna vara goda for att alstra
kunskap viktig bade for krishanterings- och kriskommunikationspraktiken likval
som for forskningen avseende fortroendeskapande kommunikation vid kriser i ett
allt mer fragmentariskt medielandskap.
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