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Abstract

Today, many organizations, both within the private and the public sector, have
developed a presence in different social media channels. It is of most importance
to perpetually scrutinize entities because of their position of power in the society.
This study examines how the Swedish Police use Facebook as a strategic tool to
communicate with citizens, but also what the potential advantages and disad-
vantages could be with building a strong public sector brand. We have carried out
a qualitative study, with empirical data gathered through observations and content
analysis from three different Facebook pages, and their national social media
guidelines. Our theoretical framework is based on theories regarding communica-
tions, corporate branding, legitimacy and transparency in the public sector. Our
analysis shows that the Swedish Police, intentionally or unintentionally, use strat-
egies from corporate branding, including brand-as-a-person and storytelling. Fur-
thermore, we have found that too much transparency and informal communication
can lead to citizens distrusting the Swedish Police’s competence and therefore un-
dermine their legitimacy. Ergo, we stress the importance of well-defined social
media strategies for a public sector organization to distinguish the real purpose of
their social media presence.

Number of characters including spaces: 93 954
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Sammanfattning

Idag har manga organisationer, bade inom privat och offentlig sektor, etablerat en
narvaro pa olika sociala medieplattformar. Det ar av hdgsta relevans att granska
aktorer i samhéllet som innehar en stor maktposition. Denna studie undersdker hur
den svenska polisen anvénder Facebook som ett strategiskt verktyg for att
kommunicera med medborgare, men ocksa vilka mojligheter och faror som finns
kopplade till byggandet av ett starkt varumarke inom offentlig sektor. Vi har
genomfort en kvalitativ studie, med insamlat empiriskt material fran observationer
och innehallsanalyser av tre olika Facebook-sidor, samt polisen nationella
handledningsdokument for sociala medier. Det teoretiska ramverket baseras pa
teorier om kommunikation, varuméarkesbyggande, legitimitet och transparens
inom offentlig sektor. Var analys visar att den svenska polisen, medvetet eller
omedvetet, anvander strategier inom varumarkesbyggande, sa som brand-as-a-
person och storytelling. Vidare visar analysen att for mycket transparens och
informell kommunikation kan leda till att medborgare tappar tron pa den svenska
polisens kompetens och darigenom undermineras deras legitimitet. Vi vill darfor
poéngtera vikten av véldefinierade sociala mediestrategier for organisationer inom
offentlig sektor, for att kunna urskilja deras egentliga syfte med en nérvaro i

sociala medier.

Antal tecken inklusive blanksteg: 93 954

Nyckelord: strategisk kommunikation, offentlig sektor, New Public Management,
varumarkesbyggande, storytelling, brand-as-a-person, transparens, legitimitet,

Facebook



Innehallsférteckning

ADSTFACT. ...ttt bbbt
INNENAIISTOITECKNING ....vvivvctcictctcice e
L. INEFOTUKTION Lttt bbb 1
1L INIEANING ..t 1
1.2 Problemformulering........c.ooe e 2
1.3 Syfte 0ch fragestallNiNGar ..........cccceveveieicieceiceee e, 2
1.4 O POLISEN ..ottt bbbttt sttt 3
1.5 AVGIANSNING ...ttt bbbttt ettt bbbt n e 3

2. TEOIEUISKE FAMVETK ..ottt bbb 5
2.1 Sociala mediers MOJIIGNETEr..........ooi i 5
2.2 Strategisk KOMMUNIKALION .........ccveiiieiiciicec e 6
2.3 New Public Management...........cccooiiiiiiiiieiee e 7
2.4 Att bygga ett VarUMAIKE .........ccoooviiiieiiciecic et 9
2.4, 1 SHATEGIET ...ttt bbbttt bbbt 10

2.5 LeQIIMITEL....c.uiiiiiic et re e sae e ene s 12
2.6 TTANSPAIENS .....euviiteeteet ettt b e bt s et e bt nb e e b s se e b e e ne e e nne s 14

3. Metod 0Ch MALErial........cooiiiiiii e 16
3.1 Vetenskapsteoretisk UtgangSPUNKL..........cceueveveverereieicieeeeee e 16
3.2 STUAIENS BNSALS ... .e.vivieieeiieieie ettt ettt sttt b b sreere e enens 17
3.2.1 ODSEIVALIONE ......eceieiteeieeie e sieeree st e steesee e steesee s e steeseesneesreeneesneesseenseaneenrees 18
3.2.2 INNENAIISANAIYS........c.cocveveiieiciceee et 18
3.2.3 BIHAANAIYS ... 20

3.3 MEtOUrefleKLION .......c.viieieieie e 20
4, ReSUITAt 0CH ANAIYS .......oouiiiiiiiie e 22
A1 EN OVEIDHICK ... 22
4.1 Malmedveten KommuUNIKation ...........cccovoveiieeeiieccee e, 24
4.2 Ett steg narmare MedbOrgarna .........cueiveeiieiiieeiie e sie e ses e st sae e 26
4.3 Kanslovackande DErattelSer ..........oiveiiiieiieiece e 29

4.4 Polisen tar seden dit de KOMIMET .....ooveveeeeeeeeeeeeee et eeeeee e eeeeeeeeeees 35



5. DiSKUSSION OCN STUTSAESEI ... ..ottt ettt e e e e e e e e et eeeeen e 40

ST S (V157 L] PR RTORRRPR 40
5.2 Framtida FOrSKNING......cc.viieiieie ettt sne s 43
KEHTFOITECKNING ... 44
Vetenskapliga artiKIar .............c.oiiiii e s 44
BOCKET ..ttt reere e 46

EIEKErONISKA KAIIOT ... ettt e e e et e e aeee e 46



1. Introduktion

Det inledande kapitlet tar avstamp i en problemformulering samt en genomgang
av studiens syfte och fragestallningar. Dessutom presenteras polisens organisation

och studiens avgransningar.

1.1 Inledning

Den teknologiska utvecklingen har idag skapat forutsdttningar for nya satt att
kommunicera pa. Ar 1995 hade endast tvé procent av Sveriges befolkning tillgéng
till Internet i hemmet och ar 2012 var siffran uppe i hela 89 procent (Stiftelsen for
Internetinfrastruktur, 2012). En tillgang till Internet kan idag skapa interaktion
mellan ménniskor pa ett satt som tidigare inte var majligt. Sedan introduktionen
av sociala natverkssidor har ménniskor i allt stdrre utstrackning valt att integrera
dessa i sin vardag (Boyd & Ellison, 2008). Eftersom detta skapar en naturlig
motesplats for manga manniskor vill allt fler organisationer och féretag ansluta
sig. Detta gor de genom att skapa sidor i olika sociala medier, vilket visar pa en
vilja att vara transparent och nara sin malgrupp (Yan, 2011). For organisationer i
den privata sektorn ar sociala medier ett verktyg for att kommunicera med sin
malgrupp och darigenom differentiera sig, bygga sitt varumarke och skapa
konkurrensfordelar. Aven organisationer inom den offentliga sektorn tar klivet in i
den digitala sfaren, men med andra syften an att skapa differentiering och vinna
marknadsandelar. Det &r darfor intressant att undersoka vilka fordelar det kan
finnas for myndigheter att finnas dar. Dessutom &r en granskning av myndigheters
narvaro i sociala medier viktig pa grund av den maktposition de har i samhallet.
En myndighet som standigt ar aktuell att granska, som nu aven finns i sociala

medier, dr den svenska polisen.



1.2 Problemformulering

Vi har tagit del av mycket forskning om hur organisationer inom den privata
sektorn kan gynnas av en ndrvaro i sociala medier och darigenom stérka sitt
varumarke. Nar det kommer till myndigheter finns andra syften att uppfylla med
en sadan narvaro och vi ser darfor att det &r hogst relevant att undersoka vad detta
syfte kan vara. Myndigheter skiljer sig at fran kommersiella foretag och verkar i
en annorlunda kontext. Deras uppgift &r att verkstélla de beslut som fattas av
riksdagen och fokuserar darfor inte pa att differentiera sig gentemot konkurrenter
eller vinna nya marknadsandelar.

Vi kan se att det finns en kunskapslucka i forskningen vad galler hur
myndigheter kan gynnas av en nérvaro i sociala medier. Manga artiklar och
teorier inom amnet varumarkesbyggande i sociala medier fokuserar pa
kommersiella foretag och deras intressen. Genom att studera polisens
kommunikation pa Facebook vill vi bidra till forskningen om hur myndigheter
kan anvénda sig av strategisk kommunikation i sociala medier for att starka sitt
varumarke samt uppratthalla och skapa legitimitet. Detta leder oss fram till vart

syfte och fragestallningar.

1.3 Syfte och fragestallningar

Syftet med var studie ar att fa en djupare forstaelse for hur en myndighet inom
den offentliga sektorn kan anvénda sig av den sociala medieplattformen Facebook
som en kanal for att kommunicera strategiskt med malgrupper inom allménheten
och darigenom forsoka skapa och uppratthalla legitimitet i det svenska samhallet.
Vi vill darigenom bidra med nya kunskaper till forskningen om myndigheters
varumarkesarbete och legitimitetsskapande i sociala medier. Saledes har vi

kommit fram till féljande forskningsfragor:

e Vad kommunicerar polisen i text och bild pa Facebook-sidorna for

Véaxj6/Alvesta, Lund och Sodermalm?



e Vilka kopplingar kan gdras mellan polisens kommunikation pa
Facebook-sidorna for Vaxjo/Alvesta, Lund och Sodermalm och
teorier om varumarkesbyggande?

e Pa vilket satt ar polisens kommunikation transparent och hur kan

transparensen paverka deras legitimitet?

1.4 Om Polisen

Polisen har som uppdrag att vdrna om manniskors trygghet i samhéllet och
vidmakthalla ett starkt fortroende hos medborgarna. Det &r en stor organisation
uppdelad pa 21 regionala polismyndigheter, och en central forvaltnings- och
tillsynsmyndighet kallad Rikspolisstyrelsen, med totalt ndrmare 30 000 anstallda
(Polisen.se, 2013). Riksdagen reglerar genom ett antal lagar vad polisen ska gora
och hur de ska utfora dessa, ndgot som regeringen sedermera kompletterar med
forordningar, foreskrifter och direktiv. Polisens mal, enligt regleringsbrevet fran
regeringen for ar 2013, ar bland annat att effektivisera polisverksamheten samt
forbéttra sitt arbete dar ungdomar och barn &r involverade.

Polisen har valt att etablera en nérvaro i sociala medier, dar storsta fokus
ligger pd Facebook. Det finns ett alltjamt vaxande antal, med ett 90-tal sidor fran
olika poliskontor, avdelningar och regioner. Polisen har for avsikt att
kommunicera pa Facebook for att 6ka kontakten med allméanheten och forebygga
brott, samt for att ge foljarna en inblick i polisens vardag utifran ett annorlunda

perspektiv (Polisen.se, 2013).

1.5 Avgransning

I var studie har vi valt att avgransa oss genom att enbart undersoka den svenska
polisens narvaro pa Facebook och deras nationella handledningsdokument for
sociala medier. Pa grund av studiens omfattning valde vi att avgransa oss till att
enbart studera polisens Overgripande handledningsdokument och tre lokala
Facebook-sidor. Da Facebook ar den huvudsakliga sociala medieplattformen for
polisen, fann vi material darifran relevant for var studie. Polisens tre Facebook-
sidor for VVaxjo/Alvesta, Sodermalm och Lund valdes ut och gav oss mgjlighet att

jamfdéra sidorna inbordes for att upptacka likheter och skillnader i det text- och



bildmaterial som publicerades. Vi studerade material fran sidorna fran en
begransad tidsperiod pd 60 dagar. Var studie ar enbart inriktad pa polisens
kommunikation, intentioner, syfte och mal med att finnas pa Facebook och vi
valde darfor att avgransa var studie till att enbart undersoka inlagg publicerade av
polisen med undantag fér antal likes, antal delningar och antal kommentarer fran

allmanheten.



2. Teoretiskt ramverk

| foljande avsnitt redogér vi for de teorier som vaxt fram utifran det insamlade
empiriska materialet. For att kunna belysa var empiri pa basta satt kravs en god
teoretisk grund och en presentation av de teorier och begrepp som vi kommer att
anvanda oss av senare i analysen. For att fa en djupare forstaelse for polisens
kommunikation pa Facebook vill vi inleda teorikapitlet med en &vergripande
sammanfattning av mojligheterna med sociala medier, for att sedan ga igenom
teorier inom strategisk kommunikation, varumarkesbyggande, legitimitet och

transparens.

2.1 Sociala mediers maojligheter

Landsbergen (2011) definierar sociala medier, som exempelvis Facebook, Twitter
och Instagram, som kommunikationsverktyg snarare an applikationer pa Internet.
Han menar att dessa, och andra likartade sidor, vaxer fort pa grund av samhallets
Okade behov av social kontakt och kommunikation, inte minst genom digitala
kanaler. Picazo-Vela, Gutiérrez-Martinez och Luna-Reyes (2012) poéngterar att
fenomenet sociala medier inte & en fluga, utan &r har for att stanna.
Organisationer behdver komma underfund med vilka sociala behov deras
intressenter har innan de etablerar en narvaro i sociala medier, for att lyckas i sitt
arbete. Dessa sociala behov kan, enligt Hunt, Atkin och Krishnan (2012), vara att
malgruppen soker underhallande tidsfordriv, 6nskar en plattform for delande av
information eller vill underlatta interaktionen med bade gamla och nyfunna
vanner. Enligt Landsbergen (2011) finns det tre framstaende fordelar som har lett
till sociala mediers framgangssaga, namligen att sociala medier: 1) underlattar for
manniskor att enkelt fa tillgang till sociala natverk, 2) foresprakar interaktivitet
snarare an enkelriktad kommunikation och 3) styrkan ligger i det multimediala,
det vill sdga att det standigt finns en kombination av text, bild och dven rorlig
bild. Bergstom (2012) skriver att den mobila utvecklingen har resulterat i att bade

allmanheten och organisationer numera maste kommunicera kort, rakt och enkelt,



inte bara verbalt och skriftligt, utan &ven visuellt. Dessutom skapas en slags
kollektiv intelligens nar manniskor interagerar i sociala medier, da alla kan stélla
och besvara fragor (Falkheimer & Heide, 2011).

En social medieplattform, som under de senaste aren vuxit lavinartat i
anvandarantal sedan det slog upp dorrarna for allmanheten 2006, &r Facebook
(Facebook, 2013). Det digitala sociala natverket har vunnit popularitet i manga
lander runt om i varlden, inte minst i Sverige dar Facebook &r den dominerande
aktoren (Stiftelsen for Internetinfrastruktur, 2012). Facebook tillhandahaller en
plats dar privatpersoner och olika samhéllsaktorer kan motas och bland annat dela
information, bilder och lankar.

2.2 Strategisk kommunikation

Var huvudsakliga utgangspunkt i studien om polisens narvaro pa Facebook utgors
av teorier inom strategisk kommunikation. Vi ser en 6vergripande forstaelse for
strategisk kommunikation som en nédvandig bas for var studie, vilket ger en bra
ingang till 6vriga teorier. |1 och med framvéxten av sociala medier kan manniskor
interagera pa nya satt, vilket mojliggor for organisationer att arbete strategiskt for
att gynna symmetrisk kommunikation mellan sandare och mottagare (Falkheimer
& Heide, 2011).

“I en virld som prdglas av stindig forandring, oférutsagbarhet och kaos

blir formdgan att kunna kommunicera allt viktigare” (Falkheimer &
Heide, 2007).

Jesper Falkheimer och Mats Heide (2007) menar att det idag finns ett véxande
intresse for forskningsfaltet, branschen och foreteelsen strategisk kommunikation.
Hallahan, Holtzhausen, van Ruler, Ver¢i¢ och Sriramesh (2007) menar att
begreppet véxer sig allt storre och blir alltmer accepterat. De menar att termen
idag anvéands inom en mangd olika omraden runt om i varlden; i organisationer, i
den icke vinstdrivande sektorn, i universitetsprogram, samt hos den amerikanska
regeringen, for att bara namna nagra fa. Strategisk kommunikation syftar till att
sammanfattningsvis “uppna organisationens mal genom olika

kommunikationsaktiviteter” (Falkheimer & Heide, 2007, s. 45). En av dessa



kommunikationsaktiviteter ar visuell kommunikation. Bade stillbilder och rorlig
media, spelar idag en stor roll inom kommunikation och fér samhallet i stort. | och
med den relativt nya digitala realiteten vart samhalle befinner sig i, har fokus
skiftat fran ord till bilder (Benitez, 2009). Forfattaren poangterar att dessa tva
foreteelser inte konkurrerar med varandra, utan menar att bade text och bild ar
oumbirliga for en organisation for att uppna en balanserad kommunikation.

Falkheimer och Heide (2011) menar att i termen organisation innefattas
foretag bade inom privat och offentlig sektor. Vidare beskriver Falkhemimer och
Heide (2007) hur tyngdpunkten ligger pa den strategiska tillampningen av
kommunikation och hur en organisation fungerar som en social aktor for att
framja sitt uppdrag. Detta genom att fokusera pa hur organisationen framhéaver sig
genom medvetna aktiviteter som genomfors av ledare, anstdllda och
kommunikatorer. Malmedvetet inflytande kan ses som det grundlaggande malet i
organisationers arbete med strategisk kommunikation, menar Hallahan et al.
(2007). Dessutom galler det att lyckas definiera organisationens kommunikativa
mal, genom att utréna syften, smarta mal och malgrupper. Vidare beskriver
forfattarna hur teorier och studier inom kommunikation idag maste fokusera pa
hur kommunikation kan bidra till organisationens dvergripande syfte med att dver
huvud taget finnas till.

En anvandning av strategisk kommunikation majliggér en paverkan av
relationerna mellan olika institutioner i samhallet, pa ett satt som antingen kan
skapa fortroende eller misstro (Falkheimer & Heide, 2007). De resonemang som
hittills tagits upp om vikten av mal med kommunikation anser vi vara hogst
relevanta for studiens syfte och fragestallningar. Vi kommer att utveckla

diskussionen kring malmedveten kommunikation senare (se 4.1).

2.3 New Public Management

Som tidigare namnts tillampas strategisk kommunikation av organisationer bade
inom privat och offentlig sektor. | var studie har vi sett tecken som tyder pa att
polisen anammar kommunikationsstrategier fran den privata sektorn. For att
forklara detta fenomen djupare, har vi valt att lyfta fram teorier om New Public

Management.



Zaharia (2012) menar att New Public Management k&nnetecknas av att man
inom den offentliga sektorn importerar tekniker och idéer fran den privata sektorn
for att fa en mer modern och effektiv administration som battre kan mota
medborgarnas behov. Forfattaren beskriver vidare ett antal grundprinciper for
New Public Management och en mer foretagsinriktad myndighet. Tydliga
karaktarsdrag for detta ar: okad konkurrens mellan leverantorer av service, en
vilja att ge medborgare makt genom att placera kontrollen utanfor byrakratin, en
mer resultatinriktad verksamhet, riktlinjer som styrs av syfte snarare an regelverk,
en omdefiniering av attityder mot kunder och ett erbjudande av alternativ. Moraru
och Ortansa (2012) beskriver hur New Public Management utvecklats ur en
mangd olika reformer inom den offentliga sektorn i véstvarlden och det betraktas
idag som ett globalt paradigm som utvecklas som en effekt av ekonomiska,
politiska och ideologiska foréandringar. Forandringarna karaktariseras av att
aktorer inom den offentliga sektorn fatt okat fokus pa resultat, effektivitet och
hogre kvalitet pa service. Vidare tecken pa detta ar ett hogre klientfokus, en mer
decentraliserad miljo, vilket 6kar mojligheten for respons fran intressentgrupper,
Okad flexibilitet genom att utforska mer kostnadseffektiva alternativ och att man
arbetar flexibelt istallet for strikt efter uppsatta regelverk. Begransningar i var
studie gor att vi inte kommer att fokusera pa alla forandringskriterier, utan endast
de som vi ser direkt paverkar polisens kommunikation i sociala medier.

Det uppkommer manga intressanta fragor nar myndigheter vill arbete med
kommunikation i sociala medier. Dessa fragor handlar bland annat om: i vilken
utstrackning kommunikationsutbytet mellan myndigheten och medborgarna ar
offentliga handlingar och hur dessa ska behandlas, vilken information i de olika
kanalerna som &r privat och vilken som &r offentlig ur ett avsandarperspektiv, och
hur myndigheter ska lyckas leva upp till kravet pa kad snabbhet och interaktivitet
(Landsbergen, 2011). Om dessa krav blir for hoga, eller om myndigheter inte &r
sakra pa att deras resurser racker till, tenderar de att helt enkelt stalla sig utanfor
den digitiala varlden. Han menar dértill att sociala medier har mojligheten att
revolutionera den manskliga kommunikationen samt demokratisera tillgangen till
information, nagot som till och med har liknats vid tryckpressens betydelse for

manniskan.



2.4 Att bygga ett varumarke

Winderfeldt (2012) menar att allt fler organisationer och myndigheter véljer att
arbeta strategiskt med sitt varumaérke i sociala medier. Som tidigare ndmnt har vi
funnit empiri som visar pa att polisen anvander sig av kommunikationsstrategier
fran den privata sektorn. Vi har darfor valt att lyfta fram dessa strategier om
varumarkesarbete, for att kunna applicera dem pa polisens kommunikativa arbete
pa Facebook.

| varumérkeslagens forsta paragraf finns en definition av begreppet varumarke

som lyder:

“Ett varumarke kan bestd av alla tecken som kan aterges grafiskt,
sarskilt ord, inbegriper personnamn, samt figurer, bokstaver, siffror och
formen eller utstyrseln pa en vara eller dess forpackning, forutsatt att
tecknen kan sarskilja varor som tillhandahalls i en naringsverksamhet

fran sadana som tillhandahalls i en annan” (Varumirkeslag, 1960:644).

UIf Dahlqvist och Frans Melin (2010) papekar att sérskilt fokus i definitionen
ovan har lagts vid att beskriva sarskilda varor och specifika naringsidkare, men
poéngterar att ett varuméarke likvél kan k&nneteckna en myndighet, en kommun
eller ett landsting. Det vi vanligtvis forknippar med varumérken &r
organisationens eller produktens logotyp. Under en lang tid har svenska
myndigheters symboler forknippats med kronor och spiror och polisen med deras
heraldiska skold. Det en organisation ofta stravar efter dr att skapa en
lattigenkénnlig och tydlig logotyp, som ar tilltalande och enkel.

Under de senaste aren har varumarkesbyggande inom den offentliga sektorn
vunnit mycket popularitet i vastvarlden, skriver Arild Waeraas (2008). Tecken pa
denna utveckling speglas i uttryck som image och varumarke, ord som numera
aven anvands inom den offentliga sektorn. Enligt Dahlqvist och Melin (2010) har
Sveriges forvaltning de senaste fem decennierna dvergett central detaljstyrning till
forman for resultatstyrning, vilket har lett till en Okad frinet for statliga
myndigheter, da de numera sjalvstandigt styr resursutnyttjandet for att na sina
mal. Detta kan vi koppla till ovan namnda teorier om New Public Management (se

2.3). Dahlqvist och Melin (2010) menar att myndigheternas progression under



andra halvan av 1900-talet praglas av en okad decentralisering, flexibilitet,
anpassning, samt ett storre fokus pa malstyrning och strategiska fragor for
verksamheten och dess resultat. Utvecklingen har haft stor betydelse for
myndigheters varuméarkesarbete, dar en av de svaraste utmaningarna ligger i hur
myndigheter i sitt arbete med varumarkesfragor ska lyckas kombinera
koordinering och kontroll av kommunikation, med kravet pa transparens och
Oppenhet mot omvérlden. Waeraas (2008) beskriver att det finns oklarheter kring
hur offentliga organisationer kan dra nytta av varumarkesarbete i den bemarkelse
det anvéands inom privat sektor. Fér kommersiella aktorer &r framsta fokus att 6ka
antalet kunder, medan varumarkesstrategier for  myndigheter snarare kan
underlatta lyhordhet gentemot allménhetens vilja och behov (Whelan, Davies,
Walsh & Bourke, 2010). Myndigheter verkar i en annorlunda kontext och har
multipla identiteter, vilket skiljer sig fran den privata sektorn, dar det géller att
kommunicera en konsekvent och enhetlig identitet.

Som tidigare namnt (se 2.1) sa kan organisationer dra nytta av de digitala
verktyg som finns for att bygga sitt varumérke. Yan (2011) kan dock se att det
finns uppenbara begransningar med att bygga upp sitt varumarke genom sociala
medieplattformar som Facebook, dar det storsta problemet &r att layouten och
granssnitten inte kan separeras frdn mediet i sig. Aven om vissa organisationer
lyckas satta en viss pragel i det visuella, &r de fortfarande begransade inom de
avgransningar som finns i verktyget, sd som granssnitt och fargschema. Detta
leder till att de visuella komponenterna inom varumérkesarbetet kan ha mindre
paverkan pa mottagaren inom malgruppen. Darfor menar Yan (2011) att det &r av
vikt att organisationerna arbetar med att bygga upp en stark koppling till féljarna
for att framja kanslan av tillhérighet genom sjalva interaktionen i sig. Denna
interaktion kan skapas pa olika satt, med hjélp av en variation av strategier. Nedan
foljer teorier inom varumarkesbyggande som vi vill presentera, da tecken pa att

polisen anvander sig av foljande strategier tydligt framtradde i var empiri.

2.4.1 Strategier

Liknelsen brand-as-a-person syftar till den strategi inom varumarkesbyggande dér
personerna bakom varumdarket strdvar efter att skapa en relation mellan

konsumenter och varumérke (Rosenbaum-Elliott, Percy & Pervan, 2011). Det
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finns en lang tradition bakom sattet att tdnka pa ett varumarke som om det hade
egenskaper i form av en verklig person. Rosenbaum-Elliot et al. (2011) beskriver
hur malgruppen forknippar ett varumarke med verkliga manniskor, sasom en chef
eller den typiska anvandaren av varumarket, vilket gor att det far manskliga
egenskaper. Natalia Maehle och Magne Supphellen (2011) menar att det som
utgor varumarkets personlighet inte nodvandigtvis ar inneboende i varumarken,
utan har ofta avsiktligt och ibland oavsiktligt tillkommit genom
foretagskommunikation och reaktioner fran intressenter. Vidare beskriver
forfattarna hur det faller sig naturligt for konsumenterna att lata varumarket
genomsyras av personliga egenskaper, sasom “glad", “charmig"”, "arlig" eller
"hard". | tillagg tenderar de personlighetsdrag som forknippas med ett varumarke
vara relativt bestaende.

En annan strategi som vi valt att lyfta fram, da den speglar var empiri pa ett
bra satt, &r storytelling:

“We are receptive to stories because telling stories and listening to

stories seem to be part of the human condition” (Sal Randazzo, 2006).

Randazzo (2006) beskriver hur det i kdrnan av varje starkt varumarke ofta finns
historier, myter och mytiska bilder. Detta hjalper till att ge varumérket en attraktiv
identitet och personlighet, som i sin tur hjalper till att skapa ett emotionellt band
till intressenterna. FOr att dvertyga behdvs logiska argument, dramaturgi eller
historier, dar de tva sistnamnda bygger pa en appellation till malgruppens kénslor.
Detta kan skapas genom att prata Oppet, enkelt och kraftfullt, for att bertra
malgruppens kanslocentra dar vissa beslut fattas. Dahlqvist och Melin (2010)
beskriver hur storytelling som verktyg hjalper organisationen att férmedla en
vardegrund och identitet dar medarbetarna &r delaktiga i arbetet med att formulera
och beratta historier.

Ett varumarkesarbete bestar av manga komponenter, dar bilder kan utgora en
viktig del. Som tidigare namnts ar bilder en stor del av kommunikationen pa
Facebook och vi ser det darfér som relevant att belysa foljande teorier om den
irrationella manniskan. Det ar av vikt att ta h&nsyn till att manniskor kan tolka och
forstd bilder utifran andra argument &n rationella, narmare bestamt utifran

irrationella argument, som kanslor och spirituell uppfattning (Benitez, 2009). Ett
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liknande resonemang spinner Dan Schill (2012) vidare pa och presenterar olika
funktioner som bilder kan ha; att de kan fungera som ensamstaende argument,
sétta dagordningen, dramatisera handelser, bygga image och identitet, skapa
tvetydigheter och uppratta affektiva band. Vidare menar forfattaren att visuell
kommunikation kan ha en emotionell funktion, genom att aktivera starka kanslor
och uppmuntra till reflektion och till och med handling. Bilder kan snabbt
uppbada ett helt spektrum av kanslor, fran tillit, férvantan och gladje, till radsla,
ilska och att vacka avsky hos mottagaren. Bergstrom (2012) skriver att det
oandliga flodet av bilder lamnar lite tid over till forstaelse och eftertanke.
Mojligen stannar vi inte upp och reflekterar kring bilder, istéllet blir den reaktion
som foljer blir instinktiv. Detta ligger i linje med Dan Arileys (2008) resonemang
om att vi manniskor har en uppfattning om att vi i grund och botten agerar
rationellt, men hur istéllet forvantningar, kanslor, sociala normer och andra dolda
krafter stor var formaga att tanka och resonera klart, nagot han kallar for
kontexteffekt. Dessa krafter paverkar inte bara hur vi resonerar kring
beslutsfattande, utan kan ocksa influera oss nar vi ser en bild. | organisationers
varumarkesarbete &r det darfor av stOrsta vikt att ta dessa bakomliggande
processer i beaktan.

2.5 Legitimitet

“An entity is considered to be behaving legitimately when it con-
ducts itself in a manner that is accepted as socially appropriate and

consistent with widely held values, norms, rules and beliefs’

(Sonpar, Pazzaglia, & Kornijenko, 2009).

Inom den privata sektorn anvands sociala medier som ett verktyg for att
differentiera sig, skapa konkurrenskraftiga fordelar och bygga sitt varumarke, for
att i slutandan na ekonomisk vinning. I den offentliga sektorn ligger fokus snarare
pa transparens, 6ppenhet och demokratisering (Picazo-Vela, Guitérrez-Martines &
Luna-Reys, 2012). For myndigheter ar dessutom Okad legitimitet den framsta
nyttan med ett utvecklat och val genomarbetat varuméarke (Dahlgvist & Melin,

2010). Begreppet legitimitet har en bred betydelse. Utdver ett berattigande utifran
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lag och moral, innefattar det dven en acceptans utifran normer och vérderingar i
samhéllet (Dahlqgvist & Melin, 2010). Dahqvist och Melins (2010) resonemang
ligger &ven i linje med Deephouse och Carters (2005) beskrivning av legitimitet,
dar social acceptans skapas genom att organisationen forhaller sig till sociala
normer och forvantningar som finns i samhallet, dar den digitala sfaren idag &r en
del av detta samhélle. Forfattarna visar aven pa skillnaden mellan legitimitet och
rykte, dar rykte istéllet skapas genom jamforelser organisationer emellan. Enligt
Dahlgvist och Melin (2010) &r legitimitet tillsammans med kannedom
grundlaggande for att lyckas utveckla ett starkt varumarke inom den offentliga
sektorn. De foresprakar ett nytt forhallningssatt for myndigheter da det kommer
till att &ndamalsenligt styra verksamheten, namligen genom en Okad
varumarkesorientering. Detta har visat sig skapa goda forutsattningar for effektiv
verksamhetsstyrning. Traditionsenligt har detta arbete fokuserat pa legala,
ekonomiska och hierarkiska strukturer. Genom att inta ett forhallningssétt som
anvands inom privat sektor ser Dahlgvist och Melin (2010) att offentlig
verksamhet béttre kan anpassas till dagens valinformerade medborgare. Genom
sociala mediers utveckling stalls det nya krav pa organisationer att skapa en
digital nédrvaro. Tidigare har vi presenterat Deephouse och Carters (2005)
resonemang om hur legitimitet skapas, genom en anpassning till sociala normer,
varderingar och regler. D4 de sociala normerna forandras och utvecklas i
samhallet, skulle vi kunna se att det ocksa skapar nya forutsattningar for
organisationer att skapa legitimitet. Sonpar et al. (2009) beskriver det
problematiska med legitimitetsbegreppet, da det finns olika intressenter i
samhéllet som sétter press pa hur en organisation inom den offentliga sektorn ska
arbeta. Dessa intressenter kan exempelvis vara allmanheten och regeringen. Fran
regeringens sida kan det finnas krav pa effektivisering och nedskarningar, och
fran allmanheten sida kan det handla om andra férvantningar som satter press pa
organisationen. Vidare kommer forfattarna fram till att ett allt for stort fokus pa
legitimitet kan vara direkt skadligt for organisationen och fa motsatt effekt, da

organisationen forsoker att anpassa sig efter krav som kommer fran olika hall.
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2.6 Transparens

En av byggstenarna inom den offentliga sektorn &r offentlighetsprincipen, vilket
innebar att myndigheter ska strava efter att vara Oppna i sitt arbete och tillata
insyn fran omvarlden (Dahlgvist & Melin, 2010). Utifran den har grundsynen
inom demokratin ges vem som helst rétten att ta del av allmanna handlingar fran
riksdagens, regeringens och myndigheters arbete. Principen &r ndgot som &r
standigt ndrvarande, vilket krdver kontinuerlig reflektion géllande
kommunikationen kring verksamheten. En mycket aktuell diskussion ar hur
myndigheter ska forhalla sig till medarbetarnas och medborgarnas kommunikation
och interaktion i sociala medier (Dahlgvist & Melin, 2010). Vidare diskuterar
forfattarna om hur sociala medier okar trycket pa organisationer, inom bade
naringslivet och den offentliga sektorn, att vara mer transparenta. Aven
Falkheimer och Heide (2007) beskriver hur det finns krav pa organisationer att bli
mer transparenta, vilket kan ses som en foljd av informations- och
kommunikationsteknikens mojligheter att s6ka och lagra stora mangder
information. Forfattarna menar att det ar upp till varje organisation att definiera
vad begreppet transparens innebar. David Phillips och Philip Young (2009) talar
om olika typer av transparens. Bland annat beskriver de en kontrollerad
transparens, vilket innebar ett kontrollerat uppdaterande av information pa
Internet. Vidare kan denna transparens vara 6ppen, dold eller oavsiktlig. | var
studie har vi valt att fokusera pa den kontrollerade transparensen, da endast denna
ar relevant och applicerbar pa vart empiriska material. Den Gppna transparensen
handlar om hur organisationer férsoker gora information tillganglig, medan dold
transparens innebdr att en organisation forsoker trycka ut information eller
manipulera den.

Stephan Grimmelikhuijsen (2012) ifragasatter ovanstaende teorier om hur
transparens i sig sjalv ar nagonting gott, som kan upprétthallas av information-
och kommunikationsteknologi, och darigenom forbattra relationen mellan
myndigheter och medborgare. Vidare menar han att transparens ses som ett
universalmedel mot alla typer av problem inom den offentliga sektorn. Forfattaren
utgar ifran att det finns argument for transparens som handlar om hur det 1)
kommer att ha positiva effekter for myndigheter, darfor ska det 2) uppmuntras

genom anvéndning av informations- och kommunikationsteknologi, vilket
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kommer att 3) skapa en béttre och narmre relation medborgare och myndighet
emellan. Grimmelikhuijsen (2012) menar att det blir ett problem da man
forutsatter att all information som publiceras pa internet tas emot korrekt, med en
onskad positiv effekt. Detta argument gar att koppla till Marsh (2011) diskussion
om hur transparens inte ar ett mal i sig, da informationen som publiceras online
inte ar till ndgon nytta om den inte anvands till nagot. Grimmelikhuijsen (2012)
resonerar kring hur transparens medfor att myndigheter blir avmystifierade da
medborgarna skulle fa ta del av alla irrationella beslut som fattas. Forfattaren
beskriver att transparensens positiva effekter inte bor vara oOverskattade, da
mojligheterna att titta bakom kulisserna ofta bara bekraftar var manniskor redan
tror finns dar, vilket aterfinns i John Bertot, Paul Jaeger, Sean Munson och Tom
Glaisyers (2010) argument om att bara for att man kan finnas i sociala medier
betyder inte det att man ska.

Vidare finns teorier om hur myndigheter kan motsta transparens, men att det
med tiden kan leda till att forminska dess legitimitet (Meijer, 2013). Bertot et al.
(2010) menar att att sociala medier mojliggor for transparens och interaktion
mellan staten och medborgarna, dar medborgare oftast vill diskutera det som
ligger nara dem sjalva, bade vad galler intressen, politik och geografisk narhet.
Vidare foérs argument fram som visar att ur en demokratisk synvinkel &r néstan
alltid mer transparens onskvart, aven om det finns andra mal som inte automatiskt
overensstammer med mal som innefattar transparens. Helen Margetts (2011)
beskriver hur studier visat pa att en okad transparens kan starka medborgarnas
uppfattning om att myndigheter &r raka och vélvilliga. Samtidigt kan detta leda till
att medborgarnas uppfattning om myndighetens kompetens minskar, vilket sanker

fortroendet for myndigheten.
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3. Metod och material

Foljande kapitel inleds med att klarlagga vara vetenskapsteoretiska utgangspunkter.
Vidare redogor vi for och reflekterar kring valda metoder, det vill sdga observationer,
innehallsanalyser samt en bildanalys. Vi motiverar valda metoders relevans utifran
studiens ansats och for ett kritiskt resonemang kring vara val for att skapa en djupare

forstaelse och visa pa var transparens.

3.1 Vetenskapsteoretisk utgangspunkt

Vi anser, precis som Alvesson och Skdldberg (2008), att ingen kan genomféra en
studie utan att ha med sig en viss kunskap och forforstaelse i bagaget. Darfor
behover vi redogora for vara teoretiska utgangspunkter. Forfattarna menar att
inom samhallsvetenskapen utgor socialkonstruktionismen ett viktigt perspektiv,
och det centrala inom den vetenskapsuppfattningen &r att verkligheten &r socialt
konstruerad. Dessutom &r den subjektiva meningen bakom sociala handlingar det
intressanta att ta reda pa. En utgangspunkt i socialkonstruktionismen innebéar for
var studie att vi ser delar av varlden som sociala konstruktioner, vilket far
konsekvenser for hur vi nar kunskap om varlden. Om vi ser pa var studie genom
ett socialkonstruktionistiskt perspektiv sa kan vi se att de objekt vi studerar ar
socialt konstruerade. Genom var bild- och innehallsanalys far vi darfor kunskap
genom att forsoka forstd den bakomliggande innebdrden i text och bild. Dessutom
har socialkonstruktionismen for avsikt att sticka hal pa nagot som uppfattas som
sjélvklara sanningar, for att hitta vilka mekanismer och sociala konstruktioner
som ar bakomliggande (Alvesson & Skdldberg, 2008).

Vidare har vi valt att genomgaende inta ett kritiskt forhallningssatt till polisens
kommunikation pa Faceobook. Detta for att i analysen kunna reflektera kritiskt

kring vara resultat, for att na en djupare forstaelse.
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3.2 Studiens ansats

Var studie ar influerad av grundad teori, nagot som Alvesson och Skoldberg
(2008) lyfter fram som den mest anvénda kvalitativa metoden internationellt sett.
De menar att en av hérnstenarna inom grundad teori ar det faktum att alla kan
skapa sina egna foOrutsattningar for teorigenerering, och darmed bidra till
samhallsforskningen och teoriskapande. Forfattarna Daymon och Holloway
(2011) beskriver hur analyseringen av insamlat empiriskt material initialt inleds
med kodning och kategorisering. Detta genom att omvandla den insamlade datan
och reducera den for att kunna skapa olika kategorier. Datainsamling och
dataanalys sker sedermera parallellt, nagot som har varit véldigt tydligt i var
studie da vi standigt vaxlade mellan dessa. Vi gick kontinuerligt tillbaka till vart
studieobjekt for att sakerhetsstalla att vi inte hade forbisett nagot. Detta ledde till
att vi under arbetets gang byggde pa tidigare insamlat material for att na
informationsmattnad. Var forskningsansats ar alltsa tydligt inspirerad av grundad
teori, da vi analyserar och kodar vart empiriska material samtidigt som den
teoretiska referensramen véxer fram. Vi diskuterar detta vidare under varje
metodbeskrivning nedan.

Som tidigare diskuterats i inledningen (se 1.1) har vi valt att basera var studie
pa den svenska polisens kommunikativa arbete pa Facebook. Vi ser polisen som
ett utmarkt val for att lyckas uppna vart syfte med studien. For att samla in vart
empiriska material har vi valt att anvanda oss av strukturerade icke-deltagande
observationer (Bryman, 2008) av tre stycken utvalda Facebook-sidor (se 1.5),
bild- och innehallsanalys av dessa, samt en innehallsanalys av polisens
handledningsdokument for sociala medier. Urvalet baserades pa det faktum att vi
ville ha en geografisk spridning pa de utvalda sidorna, da polisens arbete majligen
skiljer sig at beroende pa var i landet de befinner sig. Detta kunde ge oss en
variation i vart empiriska material samt ge oss mojlighet att till viss del jamfora
sidorna inbordes. Vi ansag att empirin kunde ge oss informationsmattnad samt ge
oss en bra grund for att kunna besvara vart syfte och fragestallning. Forfattarna
Djurfeldt, Larsson och Stjarnhagen (2010) beskriver metodtriangulering dar
forskaren anvander sig av olika typer av metoder for att undersoka sitt
forskningsproblem. Genom att studien baseras pa metodtriangulering, kan vi 6ka

dess validitet och reliabilitet, da de olika metoderna kompletterar varandra.

17



3.2.1 Observationer

Genom insamlingsmetoden observationer ville vi skapa en dverblick dver vilken
information som polisen publicerade pa Facebook. En strukturerad icke-
deltagande observation beskriver en situation dér den som observerar inte &r ett
deltagande objekt som paverkar den miljo som ska studeras (Bryman & Bell,
2007). Da vi &r influerade av grundad teori, blir var observation inte helt
strukturerad, utan delvis ostrukturerad. Detta innebar att vi fran borjan
observerade Facebook-sidorna innan vi skapade ett kodningsschema. Vi hade
alltsa inte fasta ramar for hur observationen skulle ga till innan vi observerade.

For att kunna mata uppmarksamheten fran allméanheten valde vi att observera
antal likes, delningar och kommentarer fran dem, utan att ga in och gora en
djupare analys av dessa. Vi avgransade observationen till inldagg som publicerats
under tidsperioden 15 februari till och med 15 april 2013, vilket gav oss empiriskt
material fran totalt 133 inlagg publicerade av polisen. Var strategi ar iterativ,
upprepande, och gar vaxelvis mellan data och teori nagot som tidigare namnts ar
typiskt for grundad teori (Bryman, 2008). De kategorier vi kreerade ansag Vi
lampliga pa grund av att vi skapat dem utifran informationen som vi
uppmarksammat pa Facebook-sidorna, men ocksa utifran vad vi forvantade oss att
hitta under var observation. Genom denna metod allena kunde vi inte fa fram
nagra djupare analyser. Observationen fungerar darfor som ett bra komplement till

bild- och innehallsanalysen.

3.2.2 Innehallsanalys

Facebook

Vi har genomfoért en kvalitativ innehallsanalys av textmaterial fran de tre
Facebook-sidorna. Genom observationen av materialet hade vi sedan tidigare
skapat oss en helhetsuppfattning av det, men valde att ga djupare in i materialet.
Med detta som bakgrund visste vi vad texten inneholl och kunde saledes skapa
dvergripande teman som vi delade in texten i. Dessa teman valde vi dven for att fa
fram passande empiri, som kunde hjalpa oss att besvara vart syfte och
fragestallningar. Genom en innehallsanalys kunde vi fa fram den bakomliggande

innebdrden av texterna vi studerade, snarare an att bara se ordagrant vad de
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innehdll. Detta gor att innehallsanalysen blir kvalitativ till sin natur, vilket innebéar
att de olika momenten i undersokningen vaxer fram i en 6msesidig interaktion,
nagot som skiljer sig fran den kvantitativa metoden (Hartman, 2004). Bryman
(2008) beskriver att inom kvalitativ forskning skapas teorin som foljd av
undersokningen istéllet for att den &r dess utgangspunkt. Daymon och Holloway
(2011) Dbeskriver &ven vikten av att undersbka dokumentens autenticitet,
representativitet och  trovardighet. Det valda textmaterialet  fran
handledningsdokumentet och Facebook-sidorna dar med storsta sannolikhet
subjektivt eftersom det producerats av polisen med ett specifikt syfte. Dock
innebdr inte subjektiviteten i texterna att materialet tappar trovardighet, utan ar
snarare av Vikt for oss i var studie, da vi i forsta hand ar intresserade av att studera
vad polisen kommunicerar till allmanheten, utan att ga djupare in pa respons fran
allménheten. Skillnaden mellan innehallsanalysen och den icke-deltagande
observationen ar att vi i observationen analyserade och identifierade bland annat
frekvensmanster, medan fokus i innehallsanalysen Iag pa meningen bakom orden,
sa som stilistiska grepp, metaforer och osynliga normer (Daymon & Holloway,
2011).

Handledningsdokument fér sociala medier

Efter att vi i arbetets inledande fas fastslog polisen som studieobjekt, forsokte vi
fa tag pa lampliga strategidokument att analysera. Tyvarr var det valdigt svart att
uppratta en ordentlig kontakt med anstéllda inom polisen och det var darigenom
vanskligt att fa tag pa material. Genom en bekant som ocksd genomforde en studie
om polisen fick vi dock tillgang till polisens handledningsdokument.

| innehallsanalysen av polisens handledningsdokument bérjade vi med att
observera materialet for att fa en helhetsbild av det. Vi stéllde darefter ett antal
fragor till texten som kunde ge oss en forstaelse av i vilken kontext den var
skapad, och vad for interna och externa faktorer som kan ha paverkat den och dess
utformning. Detta gav oss en djupare forstaelse av materialet och méanniskorna
bakom det. Analysen av dokumentet har fungerat som ett komplement till de
ovriga insamlingsmetoderna, for att till storsta del underséka deras strategier

rérande de anstélldas kommunikation.
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3.2.3 Bildanalys

For att fa en enhetlig bild av polisens kommunikation pa Facebook, valde vi att
dessutom genomfoéra en bildanalys pa de tre sidornas publicerade bilder. Detta
skedde under samma tidsperiod som observationen och var &ven influerat av
grundad teori (Alvesson & Skoldberg, 2008). Vi valde initalt att titta pa alla bilder
och sedan skapa ett eget analysformat. Redan under observationen hade vi sett
vilka bilder som fanns pa sidorna och vi hade darigenom en uppfattning om vilka
kategorier som skulle kunna vara lampliga att analysera materialet utifran. Vi gick
alltsa véxelvis framat i var bildanalys, vilket ocksa ar tecken pa grundad teori.
Efter att vi skapade ett antal teman, koncentrerade vi oss pa det som var mest
intressant for oss utifran syfte och fragestallningar. Dartill analyserades ett antal
bilder mer djupgaende, nagot som gav oss en battre forstaelse for polisens visuella

kommunikation.

3.3 Metodreflektion

Bryman (2008) argumenterar for att alla metoder innehaller svagheter. | och med
vara metodval har vi amnat att besvara vart syfte och fragestallningar, men &aven
begréansat var studie till den empiri som metoderna genererat. Da vi arbetade fram
vara kategorier i observationen, kan vi se att var subjektivitet paverkade val av
dessa, samt att det utelamnade kategorier som vi inte sdg. Detta kan férsvara
replikerbarheten da andra forskare hade kunnat genomféra studien och observerat
och tagit fasta pa andra kategorier. Som tidigare namnt, kan strukturerade
observationer innebdra risker i form av att observatéren anldgger ett felaktigt
perspektiv pa miljon som observeras (Bryman, 2008). For att undvika detta
genomforde vi till en borjan ostrukturerade observationer av Facebook-sidorna,
for att pa sa vis fa en uppfattning om miljon vi senare skulle observera.

Da var innehallsanalys inneholl ett antal teman som vi skapat utifran vad vi
forvantade oss att finna i materialet, kan vi dven se att var subjektivitet influerat
de teman som utformades. Detta ligger i linje med Brymans (2008) argument om
hur det inrymmer ett visst matt av tolkning fran kodarnas sida. Hur vi tolkar teorin
och vara resultat ar beroende av var forforstaelse, daribland vad vi forvantar oss
att finna, vilka tidigare erfarenheter vi har, vilka referensramar vi utgar ifran och

vilka begrepp vi viljer att anvanda oss av. Vi kan se att vi ar fargade av var
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bakgrund; vi ar akademiskt utbildade inom strategisk kommunikation, vi &r bada
kvinnor, vi tillhér en generation som har vuxit upp i en digital tidsalder och
dessutom bor vi och ar uppvéxta i en fri, demokratisk, vélfardsstat. Det har ligger
i linje med Brymans (2008) resonemang om svagheter med innehallsanalys, dar vi
som kodar materialet har en viss tolkningsgrund. Det ar viktigt att vi &r medvetna
om var subjektivitet och var syn pa studieobjektet under arbetets gang. Vi kan
likna det vid ett filter som vi ser verkligheten igenom, dar vart filter blir fargat av
de ovan namnda faktorerna. Om vart filter ar gront utesluter vi mojligtvis det som
ar gult eller hade kunnat ses genom ett gult filter, och darfér ar vi medvetna om att
var syn pa verkligheten kan begrénsa oss i vara tolkningar och i vart val av

forskningsfragor.
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4. Resultat och analys

| foljande kapitel presenterar och analyserar vi vart insamlade empiriska material,
forst deskriptivt och sedan foljer en djupare analys med utgangspunkt i tidigare

presenterad teori.

4.1 En overblick

Inledningsvis genomforde vi en innehallsanalys av polisens nationella
handledningsdokument for sociala medier. Vi bdrjade med att observera
materialet, for att skapa en uppfattning om vad det innehdéll. Sedan stéallde vi ett
antal fragor till det for att fa en djupare forstaelse for bland annat vilken kontext
den var skriven i, vad syftet med texten var, hur den uppkom, om det fanns ett
utrymme for tolkning, om den innehdll nagra uppenbara felaktigheter eller
forvrangningar och vad det skulle kunna finnas for bakomliggande budskap. Det
vi fann var att dokumentet innehdll tydliga riktlinjer for hur kommunikationen ska
se ut pa polisens Facebook-sidor. Spraket var mestadels byrakratiskt och
reglerande. Vi fann &ven att det fanns ett visst utrymme fér mottagaren av
dokumentet att gora egna tolkningar och satta ramar for sitt eget arbete med den
digitala kommunikationen. Utifran vart syfte och fragestallningar var det dock
intressant att gora en mer omfattande empirisk insamling och analys av Facebook-
sidorna, for att se hur det sag ut i praktiken.

For att lattare forsta insamlingen av det empiriska materialet fran Facebook-
sidorna, har vi skapat illustrationen nedan (se Figur 1). Vi borjade var studie med
att genomfdéra en observation av sidorna, dar vi kunde dela in materialet i 29
kategorier, vilka gar att utlasa till vanster i figuren. Flertalet kategorier
overlappade, vilket ledde till att vi samlade kategorier som paminde om varandra
och skapade sex nya kategorier, vilka var: “Information om brott och
brottsforebyggande dtgdrder”, “Uppmaningar och fragor till allmdinheten”,
"Berdttelser”, “Information om misslyckande av forsok att losa brott”,

“Hdlsningar fran polisen”, “Bilder” och “Information om aktiviteter och
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ldnkar”. Efter observationen hade vi material som visade vilken typ av
information som var vanligast forekommande, men inte den bakomliggande
innebdrden. Vi kunde kvantifiera resultaten, men da syftet med var studie var att
forsta meningen bakom inléaggen ville vi komplettera med en innehallsanalys.

Vi utgick fran det vi funnit i observationen och valde darefter ut tva teman
som vi ansag vara intressanta att analysera djupare i forhallande till studiens syfte
och fragestallningar. Dessa var “Beréttelser” och “Hdlsningar frdn polisen”.
Under innehallsanalysen av temana sag vi det nodvandigt att skapa ytterligare tva,
namligen ”Humor” och text som “Vicker kéinslor”. Innehdllsanalysen tackte inte
allt material pa sidorna, eftersom det endast var ovan ndmnda teman som var
relevanta for var studie.

Genom observationen kunde vi endast visa pa att det fanns ett stort antal
bilder, men inte vad de forestallde eller vad de ville formedla. Darfor valde vi att
dela in bilderna i 16 kategorier. I den har analysen kunde vi se att bilderna
innehdll motiv med varierande karaktar och vi ville darefter skapa nya kategorier
som battre kunde hjalpa oss att besvara studiens syfte och fragestéllningar.
Foljande kategorier skapades: “Direkt koppling till polisen”, "Beslagtagna varor”,

ERET}

“Informellt hos polisen”, "Ingen koppling till polisen men synligt emblem” och slutligen
”Ingen koppling till polisen”, vilket framgar i Figur 1.
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Utifran denna empiri kunde vi skapa fyra intressanta rubriker att bygga upp
analysen kring, som speglar det material vi fatt fram. Dessa ar foljande:
"Malmedveten  kommunikation”, "Ett  steg  ndrmare  medborgarna”,
“Kdnslovickande berdttelser” och “Polisen tar seden dit de kommer”. FOr att
hitta kopplingar mellan empirin, valde vi att fargkoda de kategorier och teman
som vi fann samband mellan (se Figur 1). De olika rubrikerna har alltsa tilldelats
olika farger for att géra det mer lattforstaeligt. Under den forsta rubriken kommer
vi att presentera och diskutera den gronmarkerade empirin i figuren ovan och
koppla detta till teorier. Under den andra rubriken diskuteras empirin som ovan ar
markt med svart. Den tredje, och nast sista, har gulmarkerats och den fjarde har

rod markering.

4.1 Malmedveten kommunikation

Vara observationer visar att majoriteten av polisens inlagg pa Facebook innehaller
information om brott och brottsférebyggande atgarder, vilket vi skulle kunna

koppla till myndighetens dvergripande mal:

"Polisens uppdrag dr att minska brottsligheten och oka mdnniskors

trygghet” (Polisen.se, 2013).

Polisens kommunikation pa dessa Facebook-sidor skulle alltsa kunna ligga i linje
med Hallahans et al. (2007) beskrivning av strategisk kommunikation, da den
syftar till organisationers anvéndning av kommunikation for att arbeta mot sitt
mal. Handboken visar tydlig hur polisen arbetar strategiskt med sin
kommunikation, da de forsoker fa hela organisationen att arbeta malinriktat
genom tydligt uppsatta mal, nagot som utgor kéarnan for strategisk kommunikation
(Falkheimer & Heide, 2011). Vidare ar det faktum att handboken &r en uppdaterad
version ytterligare ett tecken pa hur polisen viljer att arbeta taktiskt med sin
kommunikation. Vi ser tecken pa att de kommer att fortsitta publicera
uppdaterade versioner varefter de sociala natverken och anvéndningen av dessa
forandras, likasa samhéllet i stort, da den versionen vi har analyserat &r version
2.1. Dagens samhéllskontext innefattar snabbare kommunikation och en ¢kad

press pa myndigheter och de som arbetar inom dessa. Darfor har anpassningsbara
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strategier som dessa en stor betydelse for att lyckas leva upp till de hoga krav som
finns och infria organisatoriska mal (Falkheimer & Heide, 2011).

Saknar de poliser som arbetar med Facebook-sidorna kunskap och forstaelse
kring verktyget eller de juridiska begrénsningar som finns, kan det skapa stora
problem for myndigheten (Falkheimer & Heide, 2011). Déarfor finns det tydliga
riktlinjer och regleringar i handboken, dar lasarna vagleds via rubriker som: “vad
dr allmdna handlingar i Polisens sociala medier?”’, "vad mdste diarieforas?”,
“vad mdste gallras direkt?” samt en manual for ”inkomna handlingar, atgarder
och gallringssfrister” (Handledningsdokument, s.14-20). Vi vet dock inte i vilken
utstrackning handledningsdokumentet anvéands av poliserna i fraga och da den ar
skapad i en viss kontext &r det viktigt att den lases och integreras med andra delar
av verksamhetens mal. Pa sa satt ar det viktigt att inte isolera dokumentet och
tolka det i ett vakuum.

Som tidigare namnts maste alla organisationer numera forsoka anamma
varldens nya strukturer, inte minst inom den digitala vérlden, och for att lyckas
maste de utveckla anpassningsbara strategier (Picazo-Vela., Gutiérrez-Martinez &
Luna-Reyes, 2012). En nérvaro i sociala medier har ndrmast institutionaliserats,
bade vad galler organisationer inom den privata och den offentliga sektorn, vilket
har medfort ett nytt, interaktivt satt for manniskor och organisationer att
kommunicera samt att stalla och besvara fragor (Falkheimer & Heide, 2011).
Polisen har tagit till sig mojligheten genom att tillata myndigheter inom polisen att
starta sidor pa Facebook, bade lokalt, regionalt och nationellt (Polisen.se, 2013).
Rikspolisstyrelsen har varit taktiska och Iatit kommunikationsavdelningen
sammanstalla ett strategidokument for att sékerstdlla att alla olika
polismyndigheter runt om i landet star pa samma grund vad galler anvandandet av

sociala medier, mer specifikt Facebook och Twitter.

“Bakom strategisk kommunikation finns en forstdaelse om att allt som en

organisation sdger och gor bdde kan och bor hanteras strategiskt”

(Falkheimer & Heide, 2007, s. 37).

Vi vill dra en parallell mellan detta pastaende och polisens narvaro pa Facebook,
som inbegriper publicering av textmaterial men &ven bildmaterial. Detta &r

séledes nagonting som polisen bade “’sdger och gor”. Dessa bilder kommunicerar
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likval som text och hjalper organisationen att arbeta mot sitt mal, och det bor
darfor hanteras strategiskt. Detta ligger i linje med Benitez (2009) resonemang om
hur text och bild tillsammans ar oumbérliga for att skapa en balanserad
kommunikation. De bilder som polisen publicerar visar Sveriges medborgare hur
skiftande arbetet som polis kan vara. Variationen &r intressant fran bilder pa
gulliga djur och barn, som till viss del dven &r en del av polisernas vardag, till
bilder pa vapen och droger (se gronmarkering, Figur 1). En aspekt som framkom i
bildanalysen var att bilderna ofta inte var tagna av fotografer eller personer med
kunskap om bildkomposition och liknande, vilket kan paverka hur bilden ser ut.
Hos polisen verkar publiceringen av bilder tagna med mobiltelefoner vara mest
frekvent, vilket har okat lavinartat de senaste aren (Bergstrom, 2012). Detta ligger
i linje med Bergstroms (2012) resonemang om att den mobila utvecklingen leder

till att man numera maste upptrada kort, rakt och enkelt bade verbalt och visuellt.

4.2 Ett steg narmare medborgarna

Som vi kan se i polisens handledningsdokument finns det riktlinjer for hur
kommunikationen i sociala medier ska te sig, dock ldamnas utrymme for de
enskilda polismyndigheterna och poliserna att formulera egna syften och mal, som

korrelerar med lokala behov:

“Varje kanal som polisen startar i sociala medier bor har ett tydligt
syfte och mal, med utgangspunkt fran polisens dvergripande uppdrag att

minska brottsligheten och 6ka tryggheten” (Handledningsdokument).

Detta ligger i linje med Zaharias (2004) pastaende om en mer foretagsinriktad
myndighet, dar syftet blir det som styr snarare &n regelverk. New Public
Management karaktariseras dven av en decentraliserad miljé inom myndigheter

(Moraru & Ortansa, 2012), vilket vi kan se tecken pa i handledningsdokumentet:
“Anvindandet av sociala medier, pa regionala och lokala nivaer, far en

karaktar av samtal mellan polis och medborgare - en dialog som fors

via sociala medier” (Handledningsdokument).
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Ovanstaende exempel visar pa att kontrollen flyttas langre ut i leden och de
hierarkiska nivaerna jamnas ut. Genom att miljon blir mer decentraliserade ges
aven mojlighet for polisen att komma narmare medborgarna pa lokala Facebook-
sidor. Vidare visade var observation att polisens inlagg innehaller halsningar och
fragor till allmanheten, vilket skulle kunna visa pa att polisen &r intresserad av att
skapa nagonting som Falkheimer och Heide (2011) beskriver som symmetrisk
kommunikation (se 2.2). Genom sociala medier mojliggors interaktion mellan
séndare och mottagare och mojligheterna for den symmetriska kommunikationen
blir storre. Information om aktiviteter i naromradet publiceras och det blir en lokal
forankring. Vi kan se att det skulle kunna vara influenser av New Public
Management, dar myndigheter genom en effektivare administration och hégre
klientfokus forsoker méta medborgarnas behov (Zaharia, 2004). Ett utdrag fran

dokumentet visar tydligt pa polisens syfte med en narvaro i sociala medier:

“Oka dialog - vara synlig och tillganglig dar manga manniskor ar

e Dela brottsforebyggande information och tips for att minska
brottsligheten

e Beratta om polisens arbete for att 6ka tryggheten

e N4 ut med att polisen vill ha tips och vittnesuppgifter for att losa

brott” (Handledningsdokument, s. 4).

Vi kan koppla ovanstdende punkter till material fran observationerna,
innehallsanalysen och bildanalysen. Exempel fran observationen ar hur polisen
forsoker uppmuntra till dialog genom att stalla fragor, da 44% av inlaggen
inneholl uppmaningar och fragor till allmanheten (se svartmarkering, Figur 1).
Detta visar ocksa pa ett intresse hos polisen att mota och framja respons fran
medborgarna. Vidare visade resultat frdn observationen att i var fjarde inlagg
fanns halsningar fran polisen, vilken vi kan koppla till Zaharias (2004)
beskrivning av hur attityden gentemot intressenter forandrats. Innehallsanalysen

visade aven pa att polisen kommunicerar med informella uttryck:

“Fredagsmys hos polisen...” (Lund).
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Detta kan tyda pa en forandring i kommunikationen mellan en myndighet som
polisen och medborgarna, da den & mer avslappnad. Polisen har etablerat en
narvaro pa Facebook vilket skulle kunna visa pa att de erbjuder medborgarna
alternativ for interaktion med polisen, samt hogre kvalitet pa service, nadgot som
Zaharia (2004) beskriver som ett utmarkande drag for New Public Management.
Bertot et al. (2010) framhdaver att medborgare i synnerhet vill diskutera det
som ligger nara deras egna intressen och geografiska omrade. Ett bra exempel pa
detta ar nar Sodermalmspolisen publicerade en bild fran nar supportrar for det

lokala fotbollslaget Hammarby IF marscherar pa omradets gator.

i
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Bild 1: S6dermalm
Bilden ovan fungerar endast i en kontext dar mottagaren ar insatt i &mnet, det vill
saga rent lokalt eller genom ett intresse av sporten eller laget ifraga. Vidare fann
vi bilder som tyder pa att polisen forsoker etablera en god kontakt med den lokala
omgivningen genom skolbesdk och utbildningar om grannsamverkan, vilket
korrelerar med Bertot et al. (2010) resonemang om vikten av lokal forankring.
Den har typen av visuell kommunikation forstarker bilden av att polisen finns dar
ute och verkar for var sakerhet, oavsett om det ar i trafiken, ute pa nattklubbar

eller i vara hem.
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4.3 Kanslovackande berattelser

| var innehallsanalys fann vi material som innehdll humor och pa andra satt vackte
kanslor (se gulmarkering, Figur 1). En konsekvent uppdatering av inldgg med
berdttande och personlig karaktdr som vécker kénslor skulle kunna vara det
Randazzo (2006) beskriver som ett arbete for att skapa ett starkt varumérke. Som
vi tidigare ndmnt menar Dahlqgvist och Melin (2010) att ett varumérke aven kan
vara utmdrkande for en myndighet. Vidare beskriver Randazzo (2006) hur
historier och dramaturgi appellera till malgruppens kanslor och skapar
emotionella band. Om vi ser pa den svenska polisen som ett varumarke skulle vi
aven kunna betrakta deras kommunikation i sociala medier som en del av ett
varumarkesarbete.

Vi kunde se att polisen i stor utstrdckning anvander sig av personliga
berattelser dar moten mellan polis och allménhet star i fokus. Texterna malar upp
en bild for l&saren, meningarna &r beskrivande och detaljerade i sin karaktar utan

att vara utelamnande for inblandade personer:

"For ndagra veckor sedan hade Hdkan och jag ett spaningsuppdrag i
stan. Vi satt i en civil polishil kl. 02.00 pa en lérdagsmorgon och
spanade mot en bil som var parkerad lite langre bort. Pl6tsligt Oppnades
polisbilens bakdérr av en full kille” (Vaxjo/Alvesta).

Texternas karaktar i form av ett berattande uttryck skulle kunna visa pa vad
Randazzo (2006) beskriver som storytelling och som tidigare ndmnts skapar ett
emotionellt band mellan malgruppen och avsandaren. Aven humor var ett

frekvent férekommande inslag i de inlagg som publicerades:

“Ldt bli att bega brott imorgon. (Det finns inget bdttre sdtt att sdga 'l
love you” till polisen)” (Vaxjo/Alvesta).

Att anvanda sig av humoristiska inslag skulle kunna vara ett satt for polisen att
formedla en kénsla till sin malgrupp. Utmarkande for Facebook-sidan for
Véxjo/Alvesta var att den hade fler antal humoristiska inlagg, dar en polis vid

namn Scott Goodwin, hadanefter kallad Scott, mestadels stod som avsandare av
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inlaggen. Personen ifraga uppdaterar mycket av den information som laggs upp pa
sidan, har mycket ironi i sin humor och skriver ofta om sig sjalv och om héandelser

fran arbetspasset pa ett distanserat satt:

“En bra bortforklaring dr alltid uppskattad. Aven vi behover skratta
ibland. Det &r domstolen och inte vi som avgor om de har sett den 40cm

langa macheten i byxorna...” (Vaxjo/Alvesta).

Polisen Scott verkar ha en val etablerad foljarskara da foljande inlagg, som syftar
till hans fodelsedag, fick stor uppmarksamhet i form av 9 653 likes, 76 delningar

och 1 268 kommentarer:

“En viss Facebookpolis fyller dr idag och det dr inget aprilskdamt. Visst
dr han vird nagra grattis?....” (Véxjo/Alvesta).

Déa Scott verkar ha skapat en personlig profil som genomsyrar Vaxjo/Alvestas
Facebook-sida och som far uppmarksamhet i form av likes, delningar och
kommentarer skulle detta kunna vara ett tecken pa en strategi inom
varumarkesbyggande dar manniskor forknippar ett varumarke med verkliga
manniskor (Rosenbaum-Elliot, Percy & Pervan, 2011). Vi fann dven manga
exempel pa informella fraser, som skapar en avslappnad stamning och en bra

forutsattning for relationsskapande mellan polis och foljare:

“Bra jobbat till er alla som bidrog till en festlig stimning...”

(Sodermalm).

“Ha en skon lordag!...” (S6dermalm).
Vidare i innehallsanalysen fann vi material som vécker kanslor hos lasaren. Ofta
var texten skriven i berédttarform och handlade om moéten med allménheten.

Texterna ar ofta skrivna pa ett satt som skapar medkéansla, engagemang, sympati,

ilska eller en kansla av att ha blivit berord, vilket framgar i foljande exempel:
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1

"Vi ville hitta ndgot mer dn narkotika hos dig. Hopp om framtiden...’

(Sodermalm).

Exemplet ovan véacker manga kanslor hos lasaren, vilket dven skulle kunna
kopplas till Randazzos (2006) resonemang kring varumarkesbyggande genom
appellation till malgruppens kanslor. Det férekom &ven uppmaningar till

allméanheten med vardeladdade ordval och &mnen:

“Ett hot dr ett hot dven om du bara ville vara en schysst "homie” till
dina gangsterpolare pa lunchrasten! Ett hot &r ett hot och polisen

accepterar inte det!!!!...” (V&xjo/Alvesta).

Detta kan ocksa vara ett exempel pa hur polisen forsoker skapa band med
malgruppen genom att anvanda ett kanslomassigt sprak. Vidare i var observation
kunde vi se att 83% av inlaggen var historier fran polisens dagliga arbete och
innehallsanalysen visade aven att dessa berattelser var sprakligt detaljrika och
malande. Texterna var ofta skrivna i jag-form vilket gav en kénsla av att det fanns

en person bakom texten som delade med sig av en historia:

“Under lordagskvdllen ringde allmdnheten in om en berusad liten pag
som rande runt pa stan. Jag och kollegan patraffade pojken inne i de
centrala delarna dar nagra aldre grabbar hade tagit hand om honom...”
(Lund).

Vi ser detta som ett tecken pa storytelling, dar medarbetarna sjalva berattar
historier fran sitt dagliga arbete inom organisationen (Dahlgvist & Melin, 2010).
Detta ar ett verktyg som vi anser lampligt for polisen, da de deras arbetsuppgifter
ar sa pass varierande och utmanande passar berattarformen och bidrar till en
intressant lasning. Facebook mojliggor en standig uppdatering av information, dar
foljare kan ldsa om héndelser och polisen kan skapa foljetonger, vilket gynnar
berttandet som form. | tillagg skapar verktyget en naturlig motesplats mellan
polis och féljare, utan mellanhander som exempelvis media. Pa Facebook kan
polisen sjalva valja vilken typ av berattelser som ska publiceras, vilka bilder som

ska ackompanjera texten och nar kommunikationen ska ske. Allmanheten far har
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en chans att se manniskorna bakom myndigheten som &r precis som alla andra, de
har fredagsfika och beréattar om sina egna upplevelser. Da Facebook méjliggor for
en mer informell kommunikation, kan polisen franga att enbart publicera strama,
byrakratiska och opersonliga texter, till att uppratta en bild av polisen som en
informell och lattillganglig myndighet. Foljande exempel &r hamtat fran

Sodermalmspolisen:

“Dagens solskenshistoria! En person hittade en bilnyckel pa
Sédermalm, nagon minut senare passerade 31-9540 fran
Ingripandesektionen, varpa mannen tog kontakt med patrullen och
overlamnade nyckeln. Patrullen beslutade sig for att gora lite
detektivarbete, och boérjade aka runt for att se om man kunde hitta den
bil som nyckeln gick till. Efter mindre &n en minut var det traff. Efter lite
registerslagningar kunde &garen kontaktas och underrattas om fyndet.
Agaren sjalv var éverlycklig, eftersom han under stigande stress letat
igenom samtliga gator han varit pa pa Sodermalm [..]. Lamna in
hittegods till polisen, sa ser vi till att det kommer tillratta”
(Sodermalm).

Vi ser, i och med detta, hur storytelling skapar en verklighetsanknytning till
polisen. Dessutom skapas det utrymme for polisen att dela historier som vanligtvis
inte delges allménheten, dd media anser det vara for trivialt och saknar
nyhetsvérde.

Som framkom i innehallsanalysen skiljer sig kommunikationen &t mellan de
olika Facebook-sidorna, dar Véxjo/Alvestas sida framst &r knuten till en specifik
polis vid namn Scott och de andra tva sidorna saknar en profil inom polisen som
ar tydligt framtradande. Det har visar pa vad Waeraas (2008) beskriver som
multipla identiteter som finns inom den offentliga sektorn. En generell
uppfattning om ett framgangsrikt varumarke bygger pa teorin om att samma
budskap konsekvent kommuniceras for att formedla en enhetlig bild av
organisationens identitet (Rosenbaum-Elliot, Percy & Pervan, 2011). Da det
kommer till den offentliga sektorn menar Waeraas (2008) att organisationer
snarare kan gynnas av att ha flera identiteter, vilket gor dem &n mer unika. Att

polisen Scott ar en tydlig profil for Vaxjo/Alvestas sida gar aven att koppla till
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Maehle och Supphellen (2011) teorier om hur varuméarkens inneboende
personlighet kan skapas bade avsiktligt och oavsiktligt i interaktion med
malgruppen. Det kan vara en god strategi for polisens varumarkesarbete att ha
flera identiteter med lokal forankring runt om i landet. De kommer pa sa satt
narmare medborgarna rent geografiskt, men ocksa narmare i sin kommunikation
med medborgarna. Vi kan se att det skapats ett intresse kring Scott och hans
texter, vilket vi kan koppla till Rosenbaum-Elliott et al. (2011) teorier om brand-
as-a-person (se 2.4.1). Polisen i fraga har lyckats skapa en profil som bygger pa
humor, berattelser och dven vardeladdade ord, dar manga uttryck till och med blir
provocerande. Foljande exempel &r ett utdrag ur en berattelse om hur polisen i

efterhand beskriver kéanslan av att bli illa bematt pa jobbet:

“ [...] Jag kommer till din arbetsplats och medan dina kollegor och
kunder tittar pa kommer jag att skrika, “Du dr sa j#via dalig pad ditt
jobb, hur f#n kan de anstélla dig? Lagg ifran dig dina verktyg sa vi kan
se hur tuff du dr da!!” Sedan gar jag ner till din tjanstebil, sparkar in

sidpanelen och spyr i baksdtet [...] ~ (Vaxjo/Alvesta).

Facebook har méjliggjort for denna typ av kommunikation, dér en polis som Scott
kan fa utrymme att bygga upp en egen profil och darigenom aven bygga pa
polisens varumarke. Inlagg som detta far aven stor uppmarksamhet, 6ver 12 000
personer gillade inldgget, 6ver 1000 delade det och drygt 800 kommenterade
inlagget, vilket visar pa att personliga berattelser av mer provokativ karaktar dven
uppskattas av allmanheten. Detta foljer aven Maehle och Supphellens (2011)
resonemang kring hur varumarken kan fa personliga drag som &r mindre
charmiga, sdsom “hard”. Vi kan dock se en fara i att bygga nagot sa viktigt och
kraftfullt som polisens varumarke kring en enskild polis. Da ett varumarke
forknippas med en verklig person och darigenom far manskliga egenskaper
(Maehele & Supphellen, 2011), blir personen en viktigt del av varumarket. Det &ar
avgorande for polisen att allménheten har ett hogt fortroende for dem for att
kunna behalla sin makposition. Utan en stark position i samhallet kan deras
insatser vara verkningslosa. Det ar darfor riskabelt att 14gga alltfor stor vikt vid en
enskild polis, da det kan vara svart att veta vad som hander om hen misskoter sitt

arbete, genom att exempelvis uttrycka sig klumpigt eller bryta mot lagen i
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egenskap av privatperson. Det ar dessutom svart att veta hur malgruppen mottar
inldgg av en provocerande karaktar, da det &r vanskligt att dra gransen mellan
lampliga och olampliga ord och uttryck pa Facebook. Nedan foljer ett typexempel

som latt skulle kunna mottas pa fler &n ett satt:

“[...] Det &r inte polisens sak att lagga oss i hur man ska uppfostra
barn. Det ar upp till var och en att klara det sjalv. Men eftersom det ar
vi som blir kallade nar de hamnar snett tar jag tillfallet i akt att lamna

ett forslag [...] “ (Véaxjo/Alvesta).

Da barnuppfostran kan vara ett kansligt amne for manga, kan det bidra till att
foraldrar blir stotta och irriterade och dérigenom forlorar respekt for polisen och
deras arbete. Om detta intraffar gar det inte bara ut 6ver Scott, och sidan for
Véxjo/Alvesta, utan éver hela polisens varumarke. Ytterligare exempel pa ett
provokativt uttryckssatt som kan ha tvetydigt budskap hittar vi pa Vaxjo/Alvestas

sida, dar Scott forklarar vad det kostar att kdpa sprit av en langare:

“[...] 16-arig tjej pa Balters Hage i AlImhult — 6 st Rekordlig 50cl 7,0%
cider kostade 90kr.......... plus, sin oskuld i skogen med en okand kille

medan hans 5 kompisar tittade pa [...] “ (Véxjo/Alvesta).

Aven om uppsétet med detta inldgg skulle kunna vara att belysa riskerna med att
ungdomar koper sprit fran langare, kan inte polisen sékerstilla att budskapet
mottas pa det sétt som &r avsett. A andra sidan kan syftet med denna typ av text
vara att vacka kanslor hos malgruppen (Randazzo, 2006).

Som vi har sett i vart empiriska material anvéander sig polisen av ett informellt
sprak i kombination med humoristiska inslag och beréttelser, vilket kan skapa ett
band till allménheten och déarigenom bygga och stdarka polisens varumarke. |
empirin fann vi bilder som inte hade nagon tydlig koppling till polisen, exempel
pa detta ar en bild pa ett barn utkladd till paskkarring och en bild pa en tallrik med
munkar (se bild 2 och 3). Genom dessa bilder kan polisen formedla nagonting
som inte &r direkt forknippat med deras arbete, men som &nda bidrar till att bygga

deras varumarke. Detta resonemang ligger i linje med Arielys (2008) teorier om
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manniskan som en irrationell varelse, som paverkas av kanslor och irrationalitet i

sin omgivning.

Bild2: Lund Bild 3: Vaxjo/Alvesta

A andra sidan kan det finnas faror med att formedla den har typen av bilder, d&
det kan sla tillbaka mot polisens varumarkesarbete. Vi kan se att det finns en risk
att personer i malgruppen forlorar respekt for polisen, da bilder som appellerar till
méanniskans irrationella sida kan formedla en kénsla av att polisen ar oserios.
Mojligen kan det skada polisens varumarke nar informationen de publicerar, i
form av text och bild, gar sd pass langt bort fran det som &r deras uppgift i

samhallet.

4.4 Polisen tar seden dit de kommer

Dagens digitalisering har Okat kraven pa att organisationer ska bli alltmer
transparenta. En etablering i sociala medier kan bidra till att mer information kan
publiceras och allmanheten far darmed en 6kad insyn i organisationernas arbete.
Vi kan alltsa se att polisens etablering i sociala medier skulle kunna vara en
respons pa ett Okat krav fran intressenter eller en egen vilja att vara mer

transparent. Detta resonemang ligger i linje med Meijers (2013) pastaende om hur
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myndigheters ovilja till transparens med tiden kan underminera myndighetens
legitimitet. Varumarkesbyggande inom vinstdrivande foretag handlar om att 6ka
vinsten, positionera sig och differentiera sig i kundernas medvetande gentemot
konkurrenter (Rosenbaum-Elliot, Percy & Pervan, 2011), men i polisens fall
handlar det om att bygga upp nagonting helt annat.

Vi tar avstamp i Deephouse och Carters (2005) resonemang kring skillnaderna
mellan legitimitet och rykte, dar rykte ar kopplat till prestationer och en
jamfdrelse organisationer emellan, och legitimitet handlar om acceptans som
grundar sig i en forstaelse for sociala normer och forvantningar som finns i
samhéllet. Eftersom polisen dr en myndighet som har monopol i det svenska
samhallet ar de inte ute efter att prestera for att vinna marknadsandelar eller fa
okad vinst. Om vi kopplar detta till vara tidigare resonemang kring polisen som ett
varumarke, och en narvaro pa Facebook som en del av ett varumarkesarbete, kan
vi ocksa se att ett av malen med detta arbete skulle kunna vara att bygga och att
Oka legitimiteten i det svenska samhallet. Syftet for polisens nédrvaro i de sociala

medierna uttrycks i handledningsdokumentets inledande kapitel:

“Polisens ndrvaro i de sociala medierna ska bidra till att polisen lever
upp till uppdraget att éka manniskors trygghet. Narvaron i sociala
medier kan bidra till en 6kad synlighet och tillganglighet samt till det
brottsfOrebyggande  arbetet och oka  tryggheten pd  ndtet”
(Handledningsdokument).

| var innehallsanalys av handledningsdokumentet kommer vi fram till att det har
uppkommit for det forsta ur ett behov hos polisen att finnas i sociala medier, i en
varld dar vi har blivit allt mer digitaliserade. Som medborgare i ett digitalt
samhélle forvantar vi oss snabb och effektiv kommunikation, som ar néra till
hands och tillgéanglig online. Bertot et al. (2010) beskriver hur manniskor vill att
informationen ska finnas dar de dr och vara anpassad efter deras behov. FoOr det
andra har dokumentet skapats utifran en vilja att dven kontrollera

kommunikationen i sociala medier:
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“Handledningen ska sdkerstdlla att polisen uppfattas som en enhetlig
och tydlig avsandare i sociala medier och att juridiska krav foljs”

(Handledningsdokument).

Allméanheten i det svenska samhéllet staller méjligen inte krav pa organisationer
att finnas i sociala medier, men det skulle kunna finnas en forvantan om att
organisationer finns tillgangliga dven i denna kanal. Vi anser att det ligger i linje
med Deephouse och Carters (2005) resonemang om hur legitimitet skapas genom
att mota forvantningar som finns inom ett socialt system. Om vi ser Facebook som
ett socialt system, kan vi se att polisen blir en aktdr som maste anpassa sig efter de
radande normer, varderingar och regler som finns. Anvandare av Facebook
forvantar sig att kommunikationen dar ska se ut pa ett speciellt sett, det finns en
viss ton i spraket, det ska vara enkelt och latt att ta till sig. Plattformens kontext
tillater exempelvis ett informellt sprak och humor, vilket vi tidigare diskuterat.
Detta 6verensstammer med Hunts et al. (2012) teorier om motivet bakom
Facebook-anvandning, dar forfattarna namner underhallning och forstréelse som
tva viktiga faktorer. Polisens kommunikation pa Facebook maste saledes
overensstamma med radande normer pa plattformen for att kunna infria de
forvantningar som finns hos allméanheten. Var empiri visar att polisen anammat
sittet att “tala” pa och far en personlig och berattande ton, vilket passar for
interaktion med malgruppen. Om vi ser till antalet likes, delningar och
kommentarer fran allméanheten har polisen lyckats fanga deras uppméarksamhet.
Detta skulle kunna visa att polisen infriar de férvantningar som finns och
darigenom skapar legitimitet.

A andra sidan vill vi ifragasétta den typ av transparens som polisen verkar ha
och om all information som polisen publicerar pa Facebook bidrar till att bygga
deras varumarke som en trovardig myndighet med hog legitimitet. Som vi tidigare
namnt kan inte polisen sdkerstalla hur budskap tas emot av malgruppen. Det
framkommer tydligt i polisen handledningsdokument att de bor undvika ironi och
inte ha en attityd som uppfattas som 6verlagsen eller sttande. Da det kommer till
polisen Scott anvander han sig ofta av ironi och har en tuff attityd med en hard
ton. Detta visar att trots riktlinjer fran Rikspolisstyrelsen som talar emot denna
jargong, anvands den, vilket kan tyda pa en anpassning till de normer som finns

pa Facebook, pa gott och ont.
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Under var observation kunde vi se att polisens Facebook-sidor for
Véxjo/Alvesta, Lund och Sddermalm publicerade information som inneholl
historier fran polisens dagliga arbete, uppmaningar och fragor till allméanheten,
information om brott samt brottsforebyggande atgérder, halsningar fran polisen,
bilder och information om aktiviteter och lankar. Detta skulle kunna ligga i linje
med vad forfattarna Philips och Young (2009) beskriver som en kombination av
kontrollerad och Oppen transparens, dar organisationer forsoker att gora
information mer tillganglig pa Internet. Vi kan vidare konstatera att majoriteten av
de publicerade inlaggen pa sidorna innehdll information om brott samt
brottsférebyggande atgarder och endast ett fatal inlagg inneholl information om
misslyckade forsok att I6sa brott (se rodmarkering, Figur 1). Vi ifragasatter om
man kan tala om en éarlig och dppen kommunikation med hdg transparens da
information om misslyckade forsok att I0sa brott &r underrepresenterad.
Medborgare &r troligtvis medvetna om att det finns brott som aldrig uppklaras och
blir den typen av information inte synliggjord for dem skulle det kunna paverka
fortroendet for polisen. Som vi tidigare namnt fanns bilder publicerade pa polisens
Facebook som inte hade en tydlig koppling till deras arbete, se exempel nedan (se
bild 4). Aven om dessa bilder kan appellera till malgruppen genom emotionella,
irrationella krafter och aven passa in i Facebooks informella kontext, ser vi att det
skulle kunna paverka malgruppens fortroende for polisens kompetens och

darigenom minska legitimiteten.

Bild 4: Lund
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Detta argument kan vi starka med Margetts (2011) teorier om hur transparens kan
Oka medborgarnas uppfattning om att myndigheten ar &rlig och vélvillig, men
samtidigt minska forestallningen om myndighetens kompetens och darmed &ven
minska dess legitimitet. Ovanstaende bild kan majligen skapa emotionella band
till malgruppen, genom att den signalerar en avslappnad attityd, men ger samtidigt
otydliga signaler om polisens kompetens och den kan darigenom ifragasattas av
malgruppen. Vi skulle vidare kunna se att en transparens dar polisen blir alltmer
avmystifierad (Grimmelikhuijsen, 2012) och personligt knuten till varumarket
underminerar deras maktposition i samhéllet pa vilken de bygger sin existens.

Vi vill hoja blicken och se till ovan ndmnda teorier om transparens. Det finns
en bild av polisen som starka och maktfulla. Trots detta ar medborgarna val
medvetna om att det ar vanliga och verkliga méanniskor som ar poliser och inte
nagra Overmanniskor. For att bibehalla bilden av polisen som en hdgre
maktinstans med legitimitet att utéva den makt som krdavs for att rattvisa ska
kunna skipas, maste den har bilden uppratthallas. Vi ifragasatter darfor inte om
informella, humoristiska eller emotionella budskap, i form av text och bild, skapar
band till malgruppen. Déremot ifragasatter vi om den har typen av
kommunikation ar bra for polisens varumarke, da den starker banden med
medborgarna, men kan underminera deras legitimitet. Néar polisen suddar bort
granserna mellan det formella och informella och blir alltfér transparent,
blottlaggs den verkliga, vanliga ménniskan, med fel och brister och blir darmed
avmystifierad. Vi vill tro att en gransdragning ar nodvandig for polisen, da
legitimiteten ar ett fundament for deras existens och for att uppratthalla ordning i
samhallet. Vi vill pasta att det darfor kan vara nédvandigt for polisen att inte bli

alltfor personlig och informell i sin kommunikation pa Facebook.
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5. Diskussion och slutsatser

| detta avsnitt presenterar vi vara slutsatser och for en djupare diskussion kring

dem. Vi avslutar med att lagga fram forslag pa fortsatt forskning inom amnet.

5.1 Slutsatser

Vi kan konstatera att polisen pa de tre lokala Facebook-sidorna for Véxjo/Alvesta,
Sédermalm och Lund anvénder sig av strategisk kommunikation i sin digitala
narvaro pa Facebook. Detta genom att den information som publiceras pa sidorna
ligger i linje med myndighetens Overgripande mal, vilka ar att minska
brottsligheten och 6ka ménniskors trygghet (Polisen.se, 2013). Detta framkommer
i var empiri dd majoriteten inldgg innehdll information om brott eller
brottsforebyggande atgarder. Genom dessa inldgg kan polisen radge allmanheten
och pa sa vis forsoka forhindra att manniskor blir utsatta for brott, vilket dven kan
skapa trygghet. | regeringens regleringsbrev for 2013 fanns dven Overgripande
mal for polisen som innefattar att forbattra sitt arbete dar barn och unga éar
involverade (Polisen.se, 2013). Da Facebook &r en popular social medieplattform,
dar manga ungdomar vistas, anser vi att det ar en lamplig kanal for polisen att
kommunicera genom for att uppna ovanstdende mal. Ytterligare mal for polisens
narvaro i sociala medier &r att ge foljarna en inblick i polisens vardag utifran ett
annorlunda perspektiv. Vi anser att detta ar ett mal som de lever upp till genom
gott stod i var insamlade empiri. Vi vill vidare pasta att polisen som star bakom
kommunikationen for de tre sidorna lyckats anamma de sociala normer som rader
inom kontexten pa Facebook i sin kommunikation med malgruppen. Detta gor de
genom att tillampa ett informellt sprak med inslag av humor och personliga
berattelser. Dartill har majoriteten inlagg pa sidorna Sédermalm och Lund en
ackompanjerande bild. Kommunikationen i form av text och bild har tydliga
kopplingar till polisens handledningsdokument, vilket visar att den &r planerad

och med ett tydligt syfte. Kommunikationen blir saledes enhetlig och med tydliga
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mal, vilket gor den strategisk (Falkheimer & Heide 2011). Vi anser &ven att
polisen har strategier i sin kommunikation som paminner om strategier inom
varumarkesarbete. Detta kan vi se da de publicerar historier fran sin egen vardag,
vilket kan kopplas till teorier om storytelling (Randazzo, 2006) dar de genom
historierna bygger sitt varumarke. Vi drar darfor slutsatsen att polisen avsiktligt
eller oavsiktligt kommunicerar pa Facebook for att bygga sitt varumarke. Trots att
det inte framkommer uttryckligen i handledningsdokumentet, kan vi se att deras
narvaro ar influerad av varumarkesstrategier, nagot som ligger i linje med bade
Waeraas (2008) och Dahlgvist och Melins (2010) resonemang om
varumarkesbyggande i den offentliga sektorn.

Yiterligare kan vi se hur Vaxjo/Alvesta utmarker sig i sin kommunikation, da
de har farre bilder och storre fokus pa text och berattelser. DA profilen Scott
Goodwin blir extra framtrddande, kan vi koppla det till teorier om brand-as-a-
person (Rosenbaum-Elliott, Percy & Pervan, 2011). Vi drar slutsatsen att denna
strategi i dagslaget kan vara bra for polisens varuméarke, da det skapar band till
malgruppen. Detta kan vi se genom att manga av hans inlagg far stor
uppmarksamhet med likes, delningar och kommentarer. Vi kan dock se att det kan
bli problematiskt i framtiden da malgruppen har skapat kopplingar mellan Scott
och Vaxjo/Alvestas sida, men aven kopplingar mellan Scott och polisens
varumarke i stort. Problematiken kan bland annat ligga i eventuella snedsteg
gjorda av Scott, bade i egenskap av polis men dven som privatperson, da det finns
starka band mellan honom och polisens varumérke.

Vi kan dra kopplingar mellan polisens varumarkesarbete pa Facebook till
teorier om New Public Management (Zaharia, 2004). Vi grundar detta pa att vi
kan se att polisen skulle kunna vara influerad av detta arbetssatt, som har influerat
den offentliga sektorn de senaste decennierna. Tecken pa detta ser vi da polisen
dels talar i termer av malgrupp i sitt handledningsdokument, men aven da det
finns en onskan om att komma narmare malgruppen genom en narvaro och
interaktion pa Facebook. Det informella spraket tyder pa en &ndrad attityd
gentemot allméanheten, vilket ar ett tecken pa en stravan efter en mer symmetrisk
kommunikation (Falkheimer & Heide, 2011). Numera uppmuntras allménheten i
storre utstrackning att ta kontakt, att stalla fragor och ge tips, dar polisen tydligt
visar att de finns dar for medborgarna. Vi vill se detta som ett tecken pa en tkad

serviceniva, som ocksa ligger i linje med de teorier vi tidigare namnt om New
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Public Management. Da polisen kommer narmare medborgarna genom sina
historier fran vardagen och inlagg som uppmuntrar till dialog, kan vi &ven se att
transparensen oOkar. Vi ser tecken pa att den svenska polisen blir mer transparent,
nagot som har mojliggjorts genom en narvaro pa Facebook.

Polisen ser till att lagar efterlevs och har darigenom valdsmonopol i det
svenska samhdllet. For att de ska kunna fullfélja sitt uppdrag maste medborgarna
ha respekt och vara en del av institutionaliseringen dar polisen tillskrivs stor makt.
Vi kan konstatera att polisen bor vara forsiktig med en alltfor informell
kommunikation som &r blottlaggande, nagot som kan styrkas med Margetts
(2011) teorier om hur transparens kan minska legitimiteten. Vi vill vidare pasta att
polisen bor vara aktsamma med att delge information som &r informell och ligger
langt ifran deras egentliga syfte. Det galler alltsa for dem att skilja pa alltfor
formell och informell kommunikation, dar poliser i tjanst och poliser i fikarummet
har tva olika roller. Polisen vill férmedla bilden av myndigheten som en viktig
maktaktor i samhallet. Darfor vill vi pasta att polisen maste jobba aktivt i sin
kommunikation pa Facebook for att skapa och uppratthalla denna bild.

Vi kan se att resultaten fran var studie om polisens narvaro pa Facebook i viss
man gar att applicera pa andra myndigheter inom den offentliga sektorn. Det som
kan sarskilja polisen fran andra myndigheter i samhéllet ar deras valdsmonopol
och starka maktposition. Vidare ser vi att strategier inom varumarkesbyggande,
som exempelvis brand-as-a-person och storytelling, som i forsta hand anvands
inom den privata sektorn, dven kan vara framgangsrika strategier inom den
offentliga sektorn. Vi drar aven slutsatsen att ett malande och beréttande
informellt sprdk och bilder med emotionella konnationer, kan skapa band och
starka relationen mellan myndigheten och malgruppen. Dock har var studie gett
oss insikt om vikten av att definiera ett syfte med en eventuell narvaro i sociala
medier. Om syftet att skapa dialog i sociala medier inte korrelerar med andra
viktiga Overgripande syften for hela myndigheten, som att exempelvis skapa
legitimitet, &r detta vart att ta i beaktan innan strategier for kommunikationen i
sociala medier formuleras. Nar en myndighet etablerar en narvaro pa Facebook,
maste de anpassa sig till de normer finns dar for att kunna blir accepterade. Detta
innebar en okad transparens i form av ett informellt sprak, humor, kanslovéackande
texter och dylikt. Som tidigare ndmnts handlar legitimitet om social acceptans,

vilket myndigheter kan skapa genom en anpassning till dessa normer. N&r den
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sociala acceptansen maste ske pa bekostnad av att myndigheten frangar
karnvarden som &r grunden for deras existens, kan sokandet efter acceptans och
legitimitet snarare bli kontraproduktivt. Det galler alltsa for myndigheter inom
offentlig sektor att ta reda pa varfor de ska finnas dar, och till syvende och sist om
man ska finnas dar. Vi har genom var studie saledes bidragit till forskningen om
hur myndigheter inom den offentliga sektorn kan anvénda sig av strategisk
kommunikation pa Facebook, men &ven belyst de faror som kan forknippas med
en alltfor transparent och informell kommunikation i sociala medier, da det

kommer till varumarkesbyggande och legitimitetsskapande.

5.2 Framtida forskning

Vi ser att forskning inom amnet skulle kunna dyka djupare i transparensens roll i
legitimitetsskapandet. Som tidigare ndmnts &r transparens nagonting som kan
definieras pa olika satt for olika myndigheter. | det svenska samhéllet har
offentliga myndigheter krav pa sig att vara Oppna, vilket ar reglerat i
offentlighetsprincipen. Dock kan vi se att vidare forskning i amnet skulle kunna
belysa och definiera vilken typ av transparens som ar ngdvéndig, men samtidigt
vilken transparens som kan hjélpa myndigheter att stdrka sitt varumérke.
Forskningen skulle kunna fokusera pa en forfinad gransdragning mellan formell
och alltfor informell kommunikation pa Facebook.

Vidare skulle forskning som belyser den andra sidan av myntet, det vill séga
malgruppens perspektiv, vara viktig, for att pa sa vis vidga perspektivet. Det vore
saledes intressant att forska i hur malgruppen uppfattar polisens legitimitet fore

och efter etableringen i sociala medier.
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