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Abstrakt 

I dagens digitala medielandskap har deltagandet och engagemanget av användargenererade 

kommentarer (AGK) ökat, på gott och ont. Relationen mellan publik och journalister är i 

ständig förändring, där karaktären av både användare och dess kommentarer kategoriseras 

samt värderas. Denna kvalitativa studie syftar till att bidra med en ökad förståelse för de 

utmaningar som nyhetsarbetare möter i den modererande yrkesrollen. Studiens resultat 

identifierades med hjälp av de teoretiska ramverken Boundary Theory (Gränsteorin), 

Emotionellt arbete och Copingteorin. Resultatet visar på att gränsdragningar var viktiga för 

att nyhetsarbetare skulle kunna distansera sig från publiken, samt för att upprätthålla deras 

journalistiska auktorit. Gränsdragningarna resulterade även i förhöjda förväntningar som 

upprätthölls av känsloregler för hur de bör agera samt vilka emotioner de har rätt att uttrycka 

i arbetet. Där individuella och organisatoriska copingstrategier tillämpades för att hantera det 

emotionella arbetet som genererats av gränsdragningarna.  
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1. Inledning 

1.1 Problemställning  

Under det senaste decenniet har det skett ett skifte i konsumtion av nyhetsmedier. De 

traditionella medierna såsom tidning, radio och tv har allt eftersom ersatts med digitala och 

sociala medier. Idag befinner sig hela 9 av 10 ur Sveriges befolkning på internet och den 

främsta nyhetskällan för barn och unga i skolåldern är sociala medier (Internetstiftelsen 

2021). Det nya medielandskapet har tvingat de traditionella nyhetsmedierna att flytta in 

digitalt och ta till onlinejournalistik. Detta för att kunna nå en lika stor mediepublik som förr 

samt bevara sin auktoritet som gatekeepers av information som förmedlas till offentligheten 

(Weibull et al. 2018; Strömbäck 2014).  

 

Flytten till den digitala världen möjliggör en direktlänk mellan nyhetsarbetarna och 

användarna där parterna kan integrera med varandra genom kommentarsektioner och 

snabbreaktioner såsom likes (Wintterlin et al. 2020). Detta ökar tillgängligheten för 

allmänheten att delta i det offentliga samtalet samt utgör en chans för användarna att både 

forma och formulera sina åsikter samt bidra med konstruktiva diskussioner (Boberg et al. 

2018). Nyhetsarbetarna menar på att användarens engagemang hjälper till att upprätthålla den 

journalistiska professionalismen då de kan ställa krav på innehållets kvalité och språk 

(Wolfgang et al. 2020). Kommentarsfält som arena för medborgarengagemang innebär inte 

bara positiva effekter. Det har även baksidor av mörkt deltagande. Dessa kännetecknas av 

hatpropaganda, desinformation, nätmobbning och strategier för att påverka den allmänna 

opinionen (Quandt 2018). Den modererande arbetsuppgiften skapar nya utmaningar som 

kräver ytterligare former av gränsdragningar inom den journalistiska yrkesrollen för att 

upprätthålla sin auktoritet, varumärket och säkerställa den journalistiska kvaliteten på 

plattformens innehåll (Wintterlin et al. 2020).  

 

Vid omvärdering av yrkesroller med mycket mänsklig interaktion krävs det emotionella 

anpassningar hos arbetstagaren (Hochschild 2012). Där individen antingen framkallar, 

alternativt undertrycker, känslor för att skapa ett önskat sinnestillstånd i andra. Exempelvis att 

tvingas svara vänligt på en AGK även om denna går emot ens egna värderingar.  
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Det är även så att användare ofta bildar sig en uppfattning baserad på andras kommentarer, 

där information används för att uppfylla autonomi eller för att justera sina åsikter efter vad 

som uppfattas vara majoritetens ståndpunkt (Ku et al. 2021). Detta innebär att de val, 

emotioner och bemötande moderatorn väljer att lyfta fram kan påverka mediepublikens 

värderingar. En ny form av gatekeeping har uppstått där journalisten bestämmer vilket 

innehåll som ska nå mediepubliken, samt i egenskap av moderator har makt att påverka 

nyhetsvärdet genom att ta bort eller behålla kommentarer.  

För att motivera moderering av information krävs det ett underlag, vilket bedöms utefter lag, 

policys och de yrkesetiska riktlinjerna. Allt som är olagligt enligt svensk lag är också olagligt 

online. En brottslig handling begås inte enbart av den som publicerar kränkande innehåll, utan 

även av den som sprider det vidare. Detta innebär att du som privatperson gör dig skyldig till 

brott vid publicering och spridning av kränkande innehåll (Polisen 2019a). Det ställs däremot 

högre krav på företag eller organisationer som ansvarar för diskussionsforum online, där de 

har skyldighet att ta bort innehåll som bryter mot bestämmelserna i brottsbalken (Polisen 

2019b). Detta, i kombination med att de flesta plattformar har egna policys och regler som 

kräver aktivt godkännande vid skapande av ett konto, gör att användare måste förhålla sig till 

både lagen och policys (SFS 1998:112). Trots lag, policys och etiska riktlinjer upplever 

moderatorer att dessa är diffusa. Moderatorer uppmuntras därför att följa modeller från andra 

organisationer eller lita på sina egna erfarenheter av att vara en onlineläsare vid moderering 

(Ku et al. 2021). Detta kan lätt leda till en gråzon där det blir upp till varje modererande 

nyhetsarbetare att avgöra vad som får vara kvar och inte. Den subjektiva bedömningen kan 

även leda till att gränsdragningen mellan yttrandefrihet och censur blir diffus samt svårtolkad.   

Förändringen av det digitala medielandskapet utmanar det journalistiska bestämmandet. För 

att få behålla sin auktoritet måste nyhetsarbetare ta hänsyn till det nya medieklimatet och dess 

normer, vilket förändrar villkoren för den journalistiska yrkesrollen. Otydligheter i hur de bör 

förhålla sig till nya normer, regler och riktlinjer riskerar därför att skapa nya utmaningar för 

dem att utföra ett adekvat stressfritt arbete. Det blir således en arbetsmiljöfråga. Studien syftar 

därmed till att öka kunskapen om den journalistiska arbetsmiljön genom att skapa en 

förståelse för den modererande nyhetsarbetares gränsdragningsarbete med hjälp av Boundary 

Theory samt i termer av emotionellt arbete och copingstrategier. Detta för att fylla den 

kunskapslucka som finns vid den modererande arbetsuppgiften av AGK.   

 



 

3 
 

1.2 Mål och syfte  

Målet med studien är att undersöka hur nyhetsarbetare upplever och förhåller sig till 

moderering av användargenererade kommentarer (AGK). Detta gör vi genom att studera hur 

modererande nyhetsarbetare förhåller sig till existerande riktlinjer, utför gränsdragningsarbete 

och emotionella anpassningar; likväl som att identifiera de copingstrategier som utvecklas och 

används för att hantera den modererandeuppgiften. Studien syftar därmed till att bidra med en 

ökad förståelse för den journalistiska arbetsmiljön och de utmaningar som nyhetsarbetare står 

inför i dagens digitala landskap. 

1.3 Problemformulering 

● Hur upplever och förhåller sig nyhetsarbetare till moderering av användargenererade 

kommentarer på digitala plattformar? 

○ Vilka gränsdragningar gör nyhetsarbetare vid moderering av 

användargenererade kommentarer?  

○ Vilka emotionella utmaningar uppstår i relation till gränsdragningsarbetet? 

○ Vilka strategier utvecklar och använder nyhetsarbetare för att hantera 

användargenererade kommentarer?  
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2. Tidigare forskning  

I följande avsnitt presenteras tidigare studier som publicerats inom valt forskningsområde. 

Dessa förklarar karaktären på AGK och de utmaningar som nyhetsarbetare möter i dagens 

medielandskap, underbygger studiens relevans och motiverar valet av de teoretiska 

ramverken.   

 

2.1 Journalisten och användaren 

De digitala plattformarna har förändrat relationen mellan journalister och publik i form av nya 

förväntningar och krav. Det krävs därför nya gränsdragningar för att definiera gränserna som 

tenderar att annars bli diffusa på digitala plattformar (Robinson 2010). Genom gränsarbete 

tillskrivs utvalda egenskaper till den specifika institutionen i syfte att konstruera en social 

gräns som särskiljer vissa aktiviteter med andra (Johnson & Dade 2019). I praktiken innebär 

detta att det finns värderingar, metoder och kunskap som särskiljer det journalistiska fältet 

från andra fält. Det finns därmed en uppfattning av vad det innebär att vara en journalist och 

vad som anses vara icke-journalistiskt. Denna gränsdragning är dock inte alltid tydlig utan 

kan vara svår att definiera. Detta speglas i journalisters upplevda osäkerhet kring utvecklingen 

av deras roll i den nya digitala miljön (Robinson 2010). Genom att utarbeta riktlinjer och 

policys samt anpassa dem efter interaktionsmöjligheterna på plattformarna, kan 

gränsdragningsarbetet både bli tydligare och enklare att genomföra. Gränsdragningsarbetet 

bör ses som en ständig process och göras kontinuerligt för att journalisterna ska kunna följa 

utvecklingen och upprätthålla sin auktoritet som nyhetskälla i den digitala kulturen (Robinson 

2010). Arbetet kan även underlätta hantering av de stigande nivåerna av användargenererade 

kommentarer som riskerar att utmana den journalistiska kvalitén på plattformens innehåll 

(Wintterlin et al. 2020). 

Wintterlin (2020) använder sig av begreppet deltagande journalistik för att beskriva det ökade 

användardeltagandet i den journalistiska processen i form av informanter och granskare av 

fakta. Ett deltagande är som synligast i kommentarsfält, på hemsidor och sociala media 

plattformar (Wintterlin 2020). Detta kan öppna den journalistiska processen för publiken 

genom att publiken både kan skapa nyhetsvärdigt innehåll, men också genom att delta i 

diskussion i kommentarsfältet (Johnson & Dade 2019).  
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Journalister har även uppmärksammat dess värde kring upprätthållande av den journalistiska 

professionalismen och se till att de hålls ansvariga för publicerat innehåll (Wolfgang et al. 

2020). Något som utmanar journalisternas länge bevarade roll som gatekeeper av 

nyhetsvärdig information (Johnson & Dade 2019). Dock finns det två sidor av ett mynt och 

användargenererat innehåll rymmer även det deltagande som ofta bottnar i själviska och 

antidemokratiska agendor. Det mörka deltagandet är det normöverskridande beteende som 

uppstår i kommentarsfältet. Det kan vara enskilda individer liksom organiserade grupper som 

använder digitala plattformar för trolling som motiveras av ens egna nöje att störa flödet och 

se andra reagera på ens aggressiva eller meningslösa inlägg. Det inkluderar även en form av 

cyberbulling med avsikten att vid upprepade tillfällen trakassera en specifik individ samt det 

så kallade piggybacking som går ut på att utnyttja den journalistiska plattformens rykte för att 

obehindrat sprida desinformation. Det journalistiska kommentarsfältet har konstaterats vara 

en väldigt god plattform för manipulering, då de är en etablerad nyhetskälla som erbjuder en 

stor publik (Quandt 2018). Vidare har ohövlighet definierats vara en form av mörkt 

deltagande då det innebär en oprovocerat respektlös ton gentemot övriga deltagande och 

diskuterade ämnen (Wintterlin et al. 2020). 

 

2.2 Moderatorns närvaro  

De stigande nivåerna av mörkt deltagande kräver journalistisk närvaro (Wintterlin et al. 

2020). Ett välsorterat och modererat kommentarsfält kan ha en vitaliserande effekt på 

demokratin då både politiker och medborgare kan föra en diskussion kring angelägna frågor 

(Viscovi & Gustafsson 2013). Ett genuint utbyte ökar chansen för att användare håller god ton 

i kommentarsfälten (Coe et al. 2014). Däremot har kombinationen anonymitet och obevakade 

kommentarsfält visats generera en högre grad av ohövliga kommentarer, attacker, svar i affekt 

och nedsättande kommentarer som försämrar forumets kvalitet (Santana 2014; Wolfgang et 

al. 2020). Specifikt är det de inlägg med hög samhällsrelevans där tydliga oppositioner finns 

som uppviglar till mest ohövlighet. De genererar även starkare känslomässiga reaktioner och 

kommentarer från andra användare samt är mer sannolika att understödja sina argument på 

statistik. Därför bör ohövlighet inte avvisas som en emotionell reaktion som lättvindigt kan 

modereras, utan istället bör den tas på allvar (Coe et al. 2014). Det kan även vara av vikt i ett 

varumärkesvårdsperspektiv att ta hänsyn till den ohövlighet som figurerar på ens plattform.  
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För att råda bukt på det mörka deltagandet har redaktioner historiskt valt att begränsa eller 

stänga av kommentarsfälten (Quandt 2018). Men med tiden har fler strategier uppkommit 

som tillämpas beroende på kommentarens karaktär. Vid ohövlighet i form av trolling, 

nätmobbning och hets mot folkgrupp stängs kommentarsfält och/eller filtreras dem genom att 

radera kommentarer alternativt blockera användare. Drev mot nyhetsredaktionen och 

spridning av Fake news kan däremot inte modereras lika hårt då filtreringen riskeras uppfattas 

som censur. Moderatorer bör istället sträva efter fullkomlig transparens eftersom det visat 

förstärka ett allmänt förtroende för nyhetsredaktionen. En transparens kan uppnås genom 

interaktiv moderering där val av källor, nyheter och varför vissa kommentarer modereras 

förklaras. Denna form av transparens förstärker det allmänna förtroendet för journalister 

snarare än att stjälpa det (Wintterlin et al. 2021). Den kan även användas för att öka 

synligheten av uppföranderegler, vilka är några som nyhetskanaler sällan dokumenterat eller 

gjort tillgängliga för användarna (Ziegele & Jost 2020). Annan form av desinformation har 

med framgång bekämpats genom faktakollen (Wintterlin et al. 2021). Moderators retorik, ton 

och språkbruk på bemötande av ohövliga användargenererade kommentarer har visats vara 

betydande. De fall där moderatorer bemöter ohövliga kommentarer på ett faktabaserat och 

hövligt sätt har visat leda till stimulerande diskussioner i god ton, samt ökat användarens vilja 

att skriva egna kommentarer. Väljer moderatorer istället sarkasm och satir riskerar det att 

resultera i mer skada samt minska användarens vilja att delta i diskussionen. Om diskussionen 

dessutom handlar om kontroversiella och emotionella frågor minskar sarkasm och satir 

användarens vilja att delta ytterligare (Ziegele & Jost 2020).  

 

2.3 Regler, policys och känslohantering vid moderering 

Det finns tidigare forskning på moderering i kommentarsfält, men ändå är det en brist på 

empiri kring vilka faktorer som påverkar hur de journalistiska organisationerna modererar 

innehållet. Den forskning som finns tyder på att moderatorer främst förlitar sig på tidigare 

erfarenheter med användare när de utför sitt arbete (Wintterlin et al. 2020). Detta innebär att 

bedömningen av användargenererat innehåll och de strategier som används skiljer sig från 

moderator till moderator. Wolfgang et al. (2020) menar på att bristen på riktlinjer gällande 

moderering av kommentarer leder subjektiva bedömningar. Där journalister uppmuntras att 

följa modeller från andra organisationer eller ombeds att bara lita på sina egna erfarenheter av 

att vara en onlineläsare.  
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Arbetet är både är tids- och resurskrävande vilket lett till att många journalister känner förakt 

för arbetsuppgiften (Wolfgang et al. 2020). Journalister upplever även att AGK har lägre 

status och ofta kan anses "smutsiga" på grund av deras negativa karaktär. Moderering av detta 

innehåll går därav inte i linje med journalisternas strävan att behålla en professionell status 

och renhet genom kreativa uppgifter och fria arbetsuppgifter (Viscovi & Gustafsson 2013). 

För att underbygga det journalistiska nyhetsvärdet och behålla sina nyhetsprenumeranter, 

krävs det även att modereringen sköts i enlighet med nyhetsredaktionens visioner menar 

Ziegle och Jost (2020). Anställda nyhetsarbetare har med andra ord arbetsuppgifter där både 

inkännande och kategorisering av mörkt deltagande behövs för att kunna göra adekvata 

bedömningar. Detta samtidigt som användare konstant granskar moderatorers förmåga att 

anpassa sig till sociala normer och professionell journalistisk standard (Ziegele & Jost 2020).  

Nyhetsarbetare som anpassar sitt beteende efter förväntningar och regler kan beskrivas utföra 

ett emotionellt arbete (Hochschild 2012). Emotionellt arbete har främst tillämpats inom 

omvårdnadsstudier då vårdpersonal ses som en yrkesgrupp med stora krav på emotionella 

anpassningar, då de ständig är i kontakt med känslomässiga upplevelser som kan vara både 

utarmande och överväldigande (Williams et al. 2019). Det emotionella arbetet utförs på alla 

arbetsplatser med face-to-face interaktioner där riktlinjer för formen av de anställdas 

känslomässiga uttryck finns (Martínez-Inigo et al. 2007). Senare studier har uppmärksammat 

att emotionellt arbete även bör övervägas vid analys av digitala fenomen. De digitala 

medieplattformarna är i ständig utveckling och i förlängningen även vår relation till internet. 

Digitala hjälpmedel och interaktioner förändrar dynamiken i arbetsrelationer och gör att vi 

kan arbeta på distans, endast träffa kollegor i digital form och sköta moderering i sociala 

medier från andra sidan jorden. I denna digitala samvaro måste de digitala normerna 

efterföljas och språkbruket anpassas för att auktoritet ska bibehållas. Det nya medielandskapet 

innebär en annan form av interaktion men detta kräver likväl ett emotionellt arbete. 

Anpassningar, ansträngningar och kontroll övervägs ständigt och förblir ansträngande, därför 

måste den erkännas och värderas som ett verkligt arbete (Williams et al. 2019).  

Teori om emotionellt arbete har även visats vara givande vid undersökning av modebloggare, 

vloggare och instagrammare. Studien visade att ett konstant rampljus och granskande som 

sociala medier innebär, kräver en investering i emotionellt arbete för att bli omtyckt.  
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De förväntas att ständigt vara uppkopplade vilket lett till att gränsdragningen mellan 

privatlivet och det professionella jaget osynliggjordes snabbt och arbetet sträckte sig över 

dygnets alla timmar (Duffy & Wissinger 2017). Vidare har studier av online-moderatorer 

fastställt att de sociala medie-plattformarna har designats så att användarna inte ska märka 

moderaternas ”städande” närvaro. Detta går i linje med sociala mediearbetare som förväntas 

att gömma sin identitet och arbetsinsats för att upprätthålla ”varumärkets röst”. Deras arbete 

nedvärderas ofta både socialt och ekonomiskt i form av brist på erkännande och status, 

samtidigt som de har en upplevd känsla av skyldighet i att tillhandahålla olika former av 

okompenserat emotionellt arbete. Gemensamt med offentliga personer på sociala medier 

förväntas dem även granska innehåll på sociala medier 24/7, ofta utan extra ersättning (Duffy 

& Sawey 2021).  

 

Moderering har kommit att bli ett krav på samtliga digitala plattformar i dagens 

medielandskap, vilket ställer nya krav på användare såväl som nyhetsarbetare och 

journalistiken i stort. För att urskilja de nya gränserna som uppstått, motiveras Boundary 

Theory som inledande teori för studien. Där ett aktivt gränsdragningsarbete för att urskilja de 

nya arbetsuppgifterna, användarna och förväntningarna i yrkesrollen, leder till utmaningar 

inom det emotionella arbetet. Som i sin tur genererat olika copingstrategier (se 3.3) för att 

efterfölja de nya gränserna. Genom teorierna Emotionellt arbete och Coping nås en djupare 

förståelse för fenomenets påverkan och det blir därav relevant att inkludera dessa i det 

teoretiska ramverket. Detta då det finns bristande forskning kring modererande 

nyhetsarbetares upplevelser och, till vår kännedom, nästintill ingen kunskap om hur de tolkar 

och upplever AGK. En kvalitativ intervjustudie motiveras då det kan bidra till en fördjupad 

kunskap om modererande nyhetsarbetares upplevelser. Där redaktioner potentiellt ser värdet i 

att utveckla en funktionell struktur för en framtida lätthanterad moderering. Den existerande 

forskning är främst av kvantitativ karaktär där bland annat Johnson och Dade (2019) föreslog 

intervjuer som en framtida forskningsmetod för att nyansera bilden av moderaternas tillvaro. 

Detta visar på det behov som finns i forskningsvärlden att fylla kunskapsluckan via 

kvalitativa intervjuer i ämnet.  
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3. Teoretiska utgångspunkter  

I följande avsnitt kommer de tre teoretiska ramverken som ligger till grund för studiens 

forskningsfrågor att presenteras. Avsnittet tar avstamp i Boundary Theory, övergår till teorin 

om Emotionellt arbete för att slutligen introducera teorin om Coping och tillhörande 

strategier.   

 

3.1 Boundary Theory 

För att undersöka den första forskningsfrågan: Vilka gränsdragningar gör nyhetsarbetare vid 

moderering av AGK? Använder studien det teoretiska ramverket Boundary Theory, 

gränsteorin. Det är ett sociologiskt teoretiskt ramverk som syftar till att beskriva de gränser vi 

skapar och upprätthåller för att förenkla samt ordna miljön vi lever i (Ashforth at el. 2000).  

Gränsdragningen kan beskrivas som en process för att konstituera jaget genom att dra 

slutsatser om likheter och skillnader till andra. Att upprätta gränser gentemot andra kan skapa 

en känsla av gruppsamhörighet där band produceras i delade känslor, liknande föreställningar 

och/eller i liknande reaktioner mot symboliska kränkare (Lamont 1992). Nippert-Eng (1996) 

menar att denna process tenderar att ske inom etablerade miljöer med ett specifikt syfte. Jaget 

blir därav ofta separerat och uppdelat där vissa aspekter av ens identitet betonas i olika 

områden. Gränsdragningar görs ständigt rumsligt och/eller tillfälligt mellan personer, föremål 

och aktiviteter. Då de reflekterar och främjar de mentala gränserna vi själva sätter för hur vi 

är, tänker och handlar i olika situationer (Nipper-Eng 1996). Det vill säga att de 

gränsdragningar vi ständigt gör genom att separera och tilldela oss själva till andra, skapar vi 

en kontinuerlig känsla av vilka vi är i varje rum och situation. Vidare problematiserar Nipper-

Eng (1996) gränsdragningen mellan hemmet och arbetet där linjerna mellan de två faktorerna 

lätt blir diffusa. Särskilt under hemarbete där gränsen mellan vad som är vad, blir allt mer 

diffust där gränsdragningsarbetet blir desto viktigare för att skilja de två faktorerna åt.  

Gränsdragning har använts av många discipliner och har tolkats av ett antal forskare för att 

förstå de fysiska, temporala, emotionella, kognitiva och/eller rationella avgränsningar 

(Ashforth at el. 2000). Inom det sociologiska fältet har bland annat sociologer som Pierre 

Bourdieu och Erving Goffmans teoretiska ramverk om symboliska gränser spelat en stor roll. 
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Vidare har Lamont (1992) definierat tre typer av symboliska gränser inom 

gränsdragningsarbetet: 

-  Moraliska. Där gränsdragningen mellan sig själv och andra är fokuserad på personlig 

integritet, ärlighet samt empati. 

-  Socioekonomiska. Gränsdragningen baseras istället på omdöme gällande andras 

sociala position och framgång med indikationerna: förmögenhet, makt och professionell 

framgång. 

- Kulturella. Gränser gentemot andra dras beroende på deras intelligens, uppförande, 

smak och om de behärskar finkultur. 

De symboliska gränserna utgör de konceptuella distinktioner som vi konstant utför för att 

kategorisera objekt, människor, praxis och även tid och rum. Ofta innebär det att vi 

distanserar oss från andra och ibland kan anse sig själv bättre än den andra (Lamont 1992). 

Lamont (1992) använder sig av de olika symboliska gränsdragningarna för att bättre få ett 

grepp om och förstå de mentala kartorna hos individerna under gränsdragningen. 

Likaså görs gränsdragningar i det journalistiska fältet. Carlson (2015) menar att 

metajournalistiska diskurser ofta handlar om gränsarbete då olika aktörer ständigt skapar och 

gör om gränser för att godkänna metoder genom tolkningsarbete. Det är en ständig process 

med synliga konsekvenser där olika aktörer, texter och institutionella strukturer bildar eller 

förlorar status som legitima former (Carlson 2015). Liksom gränsteorin fungerar som ett 

ramverk för hur olika aktörer ansluter och konkurrerar med varandra för att upprätthålla 

gränser, förser teorin även ett koncept som anpassar oss till journalistikens villkor som en 

social praktik. Gränsdragningarna ger en delad syn och förståelse för det journalistiska fältet 

om hur nyheter både produceras samt konsumeras. Den digitala tekniken skapar dock ett 

ifrågasättande om var journalistikens lämpliga gränser bör vara då gränser flyttas och 

omdefinieras när allt fler röster kommer till tals i den medierade offentliga sfären (Carlson 

2018). Det går således att konstatera att det ständigt sker gränsdragningar inom det 

journalistiska fältet där det blir intressant att studera vilka gränsdragningar nyhetsarbetare gör 

vid moderering av AGK.  
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3.2 Emotionellt arbete 

Med hjälp av emotionssociologin, med Arlie Russell Hochschilds teori om emotionellt arbete 

som utgångspunkt, kan de anställdas beskrivningar av vilka emotioner som upplevs samt hur 

dessa hanteras tolkas och analyseras. Denna teori används alltså för att undersöka studiens 

andra forskningsfrågan: Vilka emotionella utmaningar uppstår i relation till 

gränsdragningsarbetet?  

I sin bok The managed heart, commercialization of human feeling definierar hon emotionellt 

arbete som den emotionshantering där individen framkallar alternativt undertrycker känslor 

för att bli accepteras av eller skapa ett önskat sinnestillstånd i andra. Hochschild (2012) menar 

på att alla människor utför en emotionshantering i sin vardag då de flesta situationer har 

förbestämda känsloregler. Känsloregler är de normer och förväntningar som anger vad som är 

ett adekvat känslouttryck i en given situation. Till exempel bör ilska kännas när någon utför 

en våldshandling, skam infinna sig vid dumdristiga handlingar, sorg på begravningar och 

glädje på bröllopsdagen. Det blir alltså ett arbete att upprätthålla känsloreglerna, det vill säga 

ett känsloarbete. Hochschild (2012) lägger även tyngdvikt på att ens kultur och sociala 

ställning fyller en viktig funktion. Till exempel har individer med hög social ställning i 

sammanhanget lättare att frångå känsloreglerna, då de har mer ”rätt” till ett friare 

känslouttryck än de med låg social status i samma sammanhang. Detta blir tydligt vid 

jämförelse av chefers emotionella spektrum i förhållande till deras anställda (Hochschild 

2012). 

Hochschild (2012) särskiljer emotionellt arbete från emotionellt lönearbete. Det senare 

beskrivs som den process där anställdas känslor skiljer sig från företagets vision och måste 

regleras för att rätta sig efter kraven för yrkesrollen. Det är med andra ord de fall där 

arbetsgivaren antingen har full makt alternativt viss kontroll över de emotioner som de 

anställda har rätt att uttrycka och förmedla i sin yrkesroll. När Hochschild (2012) studerade 

flygvärdinnor på Delta Airlines och Pan Ams användning av emotioner i en kommersiell 

miljö, identifierade hon att dem modifierade sina emotioner efter deras yrkesbeskrivning. 

Detta för att inge en känsla av värme och trygghet oavsett kundens gensvar, humör och 

bemötande (Hochschild 2012). Liksom en flygvärdinna har modererande nyhetsarbetare 

känsloregler att anpassa sig efter. De måste svara hövligt, sakligt och civiliserat på 

användargenererade kommentarer.  
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Detta trots att kommentarerna frångår ämnet, är ohövliga och/eller sprider desinformation. De 

anpassar sig för att inte frångå förväntningarna i yrkesrollen vilket är ett emotionellt 

lönearbete.  

Hochschild (2012) menar på att emotionell reglering kan ske på flera nivåer, dessa ställer 

olika krav på individen och innebär olika grader av påfrestningar för dem. Tre huvudsakliga 

strategier har identifierats vid emotionella regleringar: det ytliga-, det djupgående agerandet 

och det genuina emotionella arbetet. Vid ett ytligt emotionellt agerande används nödvändiga 

känslomässiga uppvisningar för att upprätthålla sammanhangets känsloregler. Det kan vara i 

form av ett fejkat leende, en kontrollerad suck eller poserande axelryckning. Individen gör 

ingen ansträngning för att de uttryckta emotionerna ska stämma överens med deras sanna 

känslor, utan gör det för att situationen kräver det. Däremot innebär det djupa agerandet att 

individen strävar efter att dess känslouttryck ska stämma överens med dess sanna känslor. Det 

kräver en övertygelse i att ens emotioner överensstämmer med sammanhangets känsloregler. 

Alternativt att aktivt försöka förändra känslan eller internalisera den genom att exempelvis le 

tills kroppen känner glädje (Hochschild 2012). Den tredje strategin formulerades av Ashforth 

och Humphrey (1993) för att uppmärksamma de individer vars känslouttryck är i symbios 

med deras naturliga uppleva känslor. Det genuina känslomässiga arbetet kräver ingen 

emotionell reglering utan följer sammanhangets känsloregler naturligt (Ashforth & Humphrey 

1993).  

Det är fördelaktigt om individer utför ett genuint känslomässigt arbete då detta varken skapar 

en känsla av frustration eller påfrestning. Om individen däremot använder ytligt agerande och 

gestaltar känslor som inte finns under en längre tid kan det resultera i emotionell dissonans. 

Detta innebär att en konflikt mellan individens känslouttryck och självbild uppstått som 

riskerar att göra att denna känner sig falsk och som en hycklare. För att undvika belastningen 

och riskerna för emotionell dissonans bör klyftan mellan känslouttryck och självbild minskas 

genom tillämpning av den djupgående strategin (Hochschild 2012). I dagens samhälle har 

dock många anställda en enorm tidspress och krav på flexibilitet vilket riskerar leda till att det 

inte längre finns tid till att lyckas med ett funktionellt djupagerande och blir istället tvingade 

till det ytliga (Southwood 2011). Det finns även en problematik med att aktivt försöka 

förändra sina känslor efter andras känsloregler. Det är nämligen så att våra känslor har en 

viktig signalfunktion som hjälper oss att anknyta till andra människor samt förstå och avkoda 

situationer.  
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Mixtras det för mycket med känslorna kan det leda till svårigheter i att tolka sina emotioner, 

distansering från sitt autentiska jag och i förlängningen kan det försämra ens förmåga att 

uppleva äkta känslor (Ashforth & Humphrey 1993). 

Teorin om emotionellt arbete har traditionellt använts för att analysera anställdas 

emotionshantering i yrken som exponeras för starka känslomässiga upplevelser ansikte mot 

ansikte (Horchschild 2012). Idag har den digitala världen blivit en del av oss till den grad att 

den inte längre går att separera från våra sociala liv (Svensson 2019). Detta blir tydligt även 

på arbetsmarknaden som starkt influerats av de digitala plattformarna, där globaliseringen och 

pandemin lagt grunden för att digitala arbetsmöten numera är minst lika vanliga som möten i 

verkliga livet. Det kan skilja sig mellan normerna online och i verkligheten då ett 

helhetsintryck och känslor kan hamna i skymundan (Thunberg & Arnell 2021). Trots det 

existerar normerna fortsatt och kan skilja sig mellan olika plattformar. Därmed måste alla 

producenter förhålla sig till sammanhangets känsloregler, vilket blir ett emotionellt arbete. 

Det är därav intressant att se till vilken roll emotionellt lönearbete spelar för dem som arbetar 

som moderatorer online. 

 

3.3 Coping  

Copingbegreppet utvecklades och myntades av psykologen Richard Lazarus med syfte att 

förklara hur individer hantera olika påfrestande händelser för att minska den inre stressen 

(Lazarus & Folkman 1984). Studien tar avstamp i teorin för att undersöka den tredje 

forskningsfrågan: Vilka strategier utvecklar och använder nyhetsarbetare för att hantera 

AGK? 

Coping är individens egna försvar mot psykologisk stress. År 1966 publicerade Lazarus 

boken Psychological Stress and the Coping process som blev genomslaget för studier av hur 

individer hanterar stress genom olika copingstrategier. Han menar att stress är en oundviklig 

del av livet, men där det som skiljer hur individer påverkas beror på hur individen hanterar 

stressfyllda händelser. Lazarus föreslår även att stress bör hanteras som ett organiserande 

koncept. Detta för att förstå ett bredare spektrum av fenomen som har stor betydelse för hur 

både djur och människor anpassar sig (Lazarus & Folkman 1984).  
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Vidare definierar Lazarus och Folkman (1984) coping som en ständigt förändrade 

beteendemässig och kognitiv ansträngning för att hantera olika interna och eller externa 

situationen som anses överskrida individens egna resurser. De interna kraven innebär 

emotionella reaktioner inom individen, exempelvis ångest. De externa däremot innefattar de 

yttre, såsom förmåga att hålla en viss föreskriven diet (Andersson 2018). För att förstå varför 

inte alla individer hanterar olika stressande händelser på samma sätt, används begreppet 

appraisal (Lazarus & Folkman 1984). Detta innebär att individens tidigare erfarenheter 

bestämmer hur denna värderar en stressande händelse eller situation. Värderingen kan delas in 

i två olika former, primär och sekundär. Den primära värderingen är individens första reaktion 

på händelsen. Om individen värderar händelsen stressande, används en sekundär bedömning. 

Det innebär även att individen måste välja strategi och agera för att hantera den stressande 

situationen. Reappraisal, en omvärdering, kan komplettera sekundär bedömning där ny 

information tillkommer och individen måste utifrån den omvärdera situationen (Lazarus & 

Folkman 1984). Utifrån individens värdering av händelsen kan individen använda sig av olika 

copingstrategier för att hantera den upplevda stressande händelser för att neutralisera 

reaktionen. Copingen ses som en process där strategin för hur individen kan komma att ändras 

under processens gång (Lazarus & Folkman 1984). Individen kan behöva omvärdera 

situationen och byta copingstrategi om ny information tillkommer. Coping är därmed något 

som ständigt förändras, en transaktion mellan person och miljö och uppkommer när 

situationer upplevs som stressande. 

Lazarus och Folkman (1984) skiljer mellan två huvudfunktioner av coping, problemfokuserad 

och emotionsfokuserad. Den problemfokuserade copingen syftar främst till att påverka stress 

genom att definiera och lösa problem. Processen är ofta objektiv, analytisk och 

miljöfokuserad. När ett handlingsalternativ fastställts så utförs handlingen. Denna 

copingstrategi används när individen gjort bedömningen att det går att påverka situationen 

genom att identifiera problemet och sedan lösa det. Lazarus och Folkman (1984) beskriver ett 

potentiellt handlingsmönster vara “Jag försökte analysera problemet för att förstå det bättre” 

för att sedan “Göra en handlingsplan och följa den” (Lazarus & Folkman 1984). Den 

emotionsfokuserade handlar däremot om att hantera och reducera känslorna som problemet 

framkallat. Processer såsom undvikande, önsketänkande, distansering, betoning av det 

positiva, självförebråelse och självisolering används för att minska emotionell stress och 

ångest. Det är sannolikt att copingstrategin tillämpas när individen bedömer att den inte kan 

göra någonting åt situationen.  
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Lazarud och Folkman (1984) ger exemplet: “Jag försöker glömma det hela” genom att 

“dagdrömma eller föreställa mig en bättre tid och/eller plats än den jag befinner mig 

i”(Lazarus & Folkman 1984). Vidare har en kombination av problem- och emotionsfokuserad 

coping identifierats vara uppsökande av socialt stöd såsom att tala med en vän, psykolog eller 

dylikt (Andersson 2018). Med hjälp av copingbegreppet kommer studien skapa en ökad 

förståelse för vilka strategier nyhetsarbatare utvecklar och använder sig av för att hantera 

utmaningarna som uppstår i det modererade arbetet. 

Det sker ständigt ett gränsdragningsarbete inom det journalistiska fältet, där det är något 

outforskat inom det modererade arbetet. Det blir således intressant att använda Boundary 

Theory för att undersöka de gränsdragningar som nyhetsarbetare gör vid moderering av AGK. 

Detta i relation till att alla nyhetsarbetare måste förhålla sig till det nya sammanhangets 

känsloregler, genererar ett emotionellt arbete som påverkar deras förhållningssätt till sin 

yrkesroll. Likväl som utmaningarna kräver copingstrategier för att hantera moderaternas 

känsloregler. Teorierna kompletterar och är beroende av varandra för att nå en djupare 

förståelse för den arbetsmiljö dagens digitala nyhetsarbetare befinner sig i.  
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4. Metod och material 

I följande avsnitt presenteras studiens metodval, vilka urval som gjorts, hur 

materialinsamlingen gått till samt beskrivning av bearbetning och analysarbetet. Avsnittet 

behandlar även en metoddiskussion samt forskningsetiska övervägande som studien tagit i 

beaktning. 

 

4.1 Metodval 

Studiens syfte är att undersöka de upplevelser och tolkningar modererande nyhetsarbetares 

gör av AGK, vilket motiverar en kvalitativ metod för studien. Den kvalitativa metoden 

kännetecknas av djupdykande studier av ett fåtal enheter i syfte att öka förståelsen för 

specifika personer, texter och/eller kommunikativa situationer. Den vanligaste metoden inom 

kvalitativt orienterad forskning är intervjuer (Ekström & Johansson 2019). Intervjuer öppnar 

upp för fler nyanser och dimensioner av ett fenomen än vad kvantitativa metoder gör då de 

begränsas av standardiserade frågor (Ahrne & Svensson 2015). Det ger oss ett smalare 

perspektiv, men också en chans till djupare förståelse om individernas upplevelser inom fältet. 

Individuella och semistrukturerade intervjuer valdes som intervjuform, eftersom de ger en 

tydlig riktning samtidigt som de möjliggör en flexibilitet för intressanta utsvävningar 

(Eliasson 2013; Eriksson-Zetterquist & Ahrne 2015). Tillvägagångssättet ger de modererande 

nyhetsarbetarna en möjlighet att uttrycka sina upplevelser, erfarenheter och kontextuella 

förhållanden gällande deras roll vid utförande och bemötande av användargenererade 

kommentarer (Eriksson-Zetterquist & Ahrne 2015). 

 

4.2 Urval  

Studiens forskningsfråga bör avgöra studiens urval av intervjusubjekt (Olsson 2008). 

Eftersom studien syftar till att undersöka modererande nyhetsarbetares upplevelser och 

tolkning gällande AGK. Valdes anställda på svenska nyhetsmedier vars en av flera uppgifter 

är att moderera AGK, ut som urvalsgrupp. För att nå en djup förståelse och bred variation i 

urvalet valdes variationsurval som strategisk metod. Där urvalsgruppen representerar den 

bredd och variation som finns inom ämnet. Intervjupersonerna valdes ut baserat på deras 

urvalsenheter: nyhetsmediets räckvidd, yrkesroll inom organisationen, utbildningsnivå, ålder, 

kön och plattformar för moderering.  
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Det är inte nödvändigt att urvalsenheterna har utgångspunkt i studiens ämne, utan ska snarare 

säkerställa en representation av urvalsgruppen (Ekström & Larsson 2019). För att uppnå en 

variation inkluderades alla på redaktionen med ansvar för moderering där nyhetsmediets 

räckvidd, yrkesroll och utbildningsnivå var ledande urvalsenheter. Tidigare studier har valt att 

exkludera moderatorer utan journalistexamen från urvalet (Wolfgang et al. 2020). Detta 

motiverade valet att inkludera dem i studien. De utan journalistexamen är trots allt 

verksamma inom samma fält där de har ett lika stort ansvar att granska, tolka och ta ställning 

till AGK. Följaktligen hänvisar studien till nyhetsarbetare istället för journalister.  

Urvalsgruppen valdes med hjälp av en strategisk urvalsprocess i form av tvåstegsurval 

(Eriksson-Zetterquist & Ahrne 2015). Vi utgick ifrån en lista över Sveriges dags- och 

kvällstidningar och granskade manuellt om de hade en digital plattform och/eller sociala 

medier, vilket var nödvändigt för studien. Vad vi kunde se hade 59 av de granskade 

tidningarna digitala plattformar och var därför lämpliga att kontakta för en intervju. Vidare 

avgränsning gjordes inte vid val av dags- och kvällstidningar, då studien syftar till att få en 

bred och nyanserad bild av moderatorernas upplevelse av AGK i Sverige. Det var därför 

viktigt att få en varierad representation av lokala, regionala såväl som rikstäckande 

nyhetsmedium i urvalsgruppen. Det skickades därefter ut en efterfrågan av intervjupersoner 

över mejl till de 59 dags- och kvällstidningar runt om i Sverige. Utöver traditionella tidningar 

valde vi även att kontakta tre nyhetsmedier som går under public service. Detta då de har ett 

likvärdigt journalistiskt-, samhälls-, och modererande uppdrag. Somliga skulle argumentera 

för att deras uppdrag innebär ett större ansvar då det bedrivs inom en icke-vinstdrivande 

verksamhet, samt existerar för att alla i samhället ska få tillgång till opartisk och mångsidig 

information. Mejlet skickades till ansvarig utgivare alternativt direkt till webbredaktörer, där 

valet baserades på den information som fanns att tillgå på respektive organisations hemsida. 

Vid bristande information behövdes vägledning och dirigering av varje enskild organisation 

för att komma i kontakt med rätt person på redaktionen (Eriksson-Zetterquist & Ahrne 2015). 

Den initiala kontaktpersonen över e-mail var därför nyckelpersonen som hade makten att neka 

alternativt ge tillgång till intervjupersoner (Olsson 2008).  

Av de kontaktade återkopplade tre lokala-, fyra regionala- och två rikstäckande nyhetsmedier. 

Endast en av de tillfrågande nyhetsmedierna tackade nej till att delta i studien på grund av 

resursbrist där resterande av de kontaktade medierna uteblev med svar. Respondenterna var 

antigen ansvarig utgivare, webbredaktör, journalist eller nyhetsredaktör.  
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Intervjupersonernas yrkestitel varierar något då nyhetsmedierna har olika strategier för vem 

som modererar AGK på redaktionerna (se 5.1 för persongalleri). Eriksson-Zetterquist och 

Ahrne (2015) menar att sex intervjuer med en särskild grupp är tillräckligt för att uppnå ett 

material som är relativt oberoende för risken att vinklas av avvikande subjektiva åsikter. 

Däremot argumenterar de att det ofta krävs tio till femton intervjuer för att materialet ska 

uppnå en mättnad och därigenom ses som representativt. Mättnaden uppstår när svarsmönster 

återkommer i flertal intervjuer (Eriksson-Zetterquist & Ahrne 2015). Därför valde vi att hålla 

intervjuer med samtliga nio som hört av sig. Om vi fått fler svar hade vi valt att hålla fler 

intervjuer. Dock hade vårt arbete en begränsad tidsram på 10 veckor och därför har vi, i någon 

mån, varit tvungna att begränsa vår empiri.  

 

4.3 Materialinsamling 

För att samla in det empiriska materialet genomfördes semi-strukturerade intervjuer. När 

tillfrågade i urvalsgruppen gav samtycke till att delta i studien, bokades ett möte in över 

Microsoft Teams där både ljud och bild var möjligt. Dag, tid och kontaktuppgifter till 

respondenten fördes sedan in i ett tidsschema och Excel dokument. Detta gav en tydlig 

överblick av de nyhetsmedier som svarat, de vi önskade kontakta en andra gång samt den 

tidsram vi hade oss att förhålla oss till. I ett separat dokument sammanställdes även relevant 

information över varje nyhetsmedie, vilket inkluderade den mediekoncern de tillhörde, antalet 

anställda, deras plattformar och räckvidden på dessa. Detta för att få en tydlig bild över 

storlek på nyhetsmediet och i vilken utsträckning moderatorerna exponeras för AGK. Alla 

dokument lagrades i molntjänsten Google Drive under en gemensam mapp som båda 

författarna hade tillgång till.  

Vidare varade varje intervju mellan 15 – 30 minuter enligt anvisning. För att respektera 

respondenternas tid, anpassade vi oss efter deras schema. En intervjuperson skrev exempelvis 

att hen endast kunde avvara 15 minuter, vilket vi såg till att inte överskrida under intervjun. I 

övriga intervjuer höll vi intervjuerna inom tidsramen och i de fall tiden gick över, 

uppmärksammade vi det och frågade om de hade tid för en sista fråga eller dylikt. Efter 

bekräftat samtycke från intervjupersonerna spelades intervjuerna in med hjälp av Microsoft 

Teams egna inspelningsfunktion. Detta för att ge möjligheten att gå tillbaka i materialet och 

undvika att utelämna viktig information, se kroppsspråk samt ansiktsuttryck.  
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Mellan varje intervju turades vi om att ha den ledande rollen. Trots denna uppdelning hade 

båda ansvar för följdfrågor och instick. Den som inte höll i intervjun hade däremot ansvar för 

att anteckna viktig information. Studiens intervjuguide utformades utifrån fyra övergripande 

teman som var anknutna till studiens forskningsfrågor: allmän bakgrund, individ som 

moderator, riktlinjer och regler, och upplevelse av kommentarer. Varje tema innehöll mellan 

två till fyra frågor vi ville beröra under intervjun. Beroende på respondentens svar, tog vi 

hjälp av de stödfrågor vi förberett till varje huvudfråga. Syftet var inte att ställa alla stödfrågor 

utan snarare att använda dem som stöd om det visade sig att intervjupersonens svar inte täckte 

temat. Frågorna formulerades i största möjliga mån som öppna frågor. Där ord som beskriv, 

hur, upplever och förklara användes för att intervjupersonerna skulle beskriva sina 

upplevelser med sina egna ord istället för att styras av frågorna (Olsson 2008). (Se bilaga för 

intervjuguide).  

 

4.4 Bearbetning och analys 

De inspelade intervjuerna utgjorde studiens data, där transkriberingen av det empiriska 

materialet ligger till grund för studiens analysdel (Ahrne & Svensson 2015). Det blev naturligt 

att dela upp transkriberingsarbetet mellan oss, där den som hade den antecknade rollen 

transkriberade intervjun. Uppdelningen blev därav fyra och fem intervjuer var. Intervjuerna 

transkriberades direkt eller kort efter de avslutats för att de fortfarande skulle vara färska i 

minnet. Två olika arbetssätt användes vid transkriberingen. Det ena sättet innefattade 

dikteringsfunktionen på Microsoft Word som översatte intervjuns tal till skrift. Detta krävde 

en genomgång av materialet, korrekturläsning och korrigering av meningar i efterhand. Den 

andra metoden innebar att intervjun spelades upp på halvfart samtidigt som en manuellt 

översatte tal till skrift. Genom hela processen läste vi igenom varandras transkriberingar för 

att granska att allt stämde samt för att lära känna materialet ytterligare.  

Transkriberingen resulterade i ett empiriskt material på ett 70 tal sidor. Därefter påbörjades en 

sorteringsprocess för att få struktur och en tydlig överblick av materialet (Rennstam & 

Wästerfors 2015). Processen inleddes redan vid insamlingen av materialet, genom ett selektivt 

urval av frågor vid utformning av intervjuguiden samt val av följdfrågor under intervjuerna. 

Således undvek vi från start att samla på oss för mycket data. Trots det selektiva urvalet under 

materialinsamlingen var det svårt att avgränsa materialet allt för mycket.  



 

20 
 

Detta då det krävs att utrymme ges till intervjupersonens berättelse för att få en nyanserad bild 

(Rennstam & Wästerfors 2015). Mot denna bakgrund sammanställdes de transkriberade 

intervjuer i ett gemensamt dokument. 

Under sortering och analysprocess var studiens forskningsfrågor samt de teoretiska 

utgångspunkterna viktiga för att behålla riktning. Detta gjorde det även möjligt att redan vid 

transkriberingen plocka ut användbara citat som representerade det empiriska materialet i 

resultat och analysdelen (Rennstam & Wästerfors 2015). Analysarbetet utgick därför från de 

markeringar och kommentarer som gjorts under sorteringsprocessen, och kompletterades av 

en tematisk analys. Detta innebar att det empiriska materialet analyserades utifrån olika 

teman, vilket är effektivt för att sammanfatta material och lyfta det till en högre analytisk nivå 

(Olsson 2008). Materialet kodades sedan utifrån tre analytiska teman kopplade till studiens 

forskningsfrågor; gränsdragningsarbete, emotionella utmaningar och copingstrategier. Vidare 

genomfördes det analytiska arbetet var för sig där vi utgick från två olika arbetssätt. Det ena 

sättet innefattade att materialet skrevs ut, lästes igenom, kodades och sedan överfördes till 

digital form. I den andra metoden lästes materialet igenom och kodades digitalt, där varje 

transkriberad intervju fick en egen färg. Citat och meningar kopierades sedan till tre separata 

dokument utifrån de analytiska teman. Genom att ha färgkodat materialet, var det enkelt att 

härleda citaten till rätt intervju. Uppdelningen gjorde även materialet lätthanterat inför 

kommande sortering. Då vi genomförde analysarbetet enskilt på var sitt håll, sorterades 

analysmaterialet i olika underteman. Dessa jämfördes för att se likheter och skillnader och 

sedan sammanfattades de i gemensamma underteman som användes vid presentation av 

resultatet. Genom att sätta studien i relation till tidigare forskning och de teoretiska ramverken 

löpande genom studien, argumenterar vi för en förståelse för modererade nyhetsarbetare 

(Rennstam & Wästerfors 2015). Detta görs frekvent genom att systematiskt och kontinuerligt 

använda termerna gränsdragning, emotionellt arbete och copingbegreppet.  

 

4.5 Metoddiskussion 

Semistrukturerade intervjuer valdes för att metoden möjliggör en struktur samt möjlighet till 

utsvävningar, vilket har upplevts gynnsam för studien. Däremot kan det diskuteras huruvida 

andra former hade kunnat tillföra mer till studien. Exempelvis hade fokusgrupper kunnat 

synliggöra olika perspektiv, tankar och upplevelser kring moderering av AGK på ett naturligt 

sätt (Dahlin-Ivanoff 2015).  
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Andra nyanser och infallsvinklar hade eventuellt framkommit i en kollektiv diskussion än vad 

det gjort under intervjuerna. Det var dock inte en realistisk metod utifrån studiens urvalsgrupp 

på grund av det stora geografiska avståndet mellan intervjupersonerna, samt att de har ett 

späckat arbetsschema som skulle varit svårt att koordinera. Det kunde även varit gynnsamt att 

komplettera studien med en enkätundersökning för ett bredare urval och mer generaliserbara 

resultat. Metodkombinationen möjliggör en kartläggning av moderatorerna och deras 

känsloupplevelser (Svensson 2015). Dock ansågs studiens tidsram, inte vara tillräcklig för att 

kombinera dessa. Därför uteslöts den kvantitativa metoden, då vi ansåg att betydelsefull 

information om nyhetsarbetarnas egna upplevelser gått förlorade vid enbart en 

enkätundersökning. 

Valet att ha intervjuer digitalt snarare än fysiskt kan påverka intervjuns kvalitet. Kamerans 

omfång är begränsad vilket kan resultera i att visuella signaler går förlorade. Däremot har 

forskning visat att diskussion av känsliga ämnen, utsatta grupper och människor som bor på 

distans lättare görs digitalt. Det har även konstaterats att digitala intervjuer är nästintill 

likvärdiga det fysiska mötet förutsatt att tekniken fungerar (Thunberg & Arnell 2021). Under 

genomförandet av intervjuerna uppstod endast ett problem med uppkopplingen under ca. tre 

sekunder av intervjun. Den information som då gick förlorad var intervjupersonen vänlig nog 

att upprepa och därmed ingen skada skedd.  

För att säkerställa att studien undersökte det den syftar till, testades frågorna i sin helhet två 

gånger innan den första intervjun. Vid transkriberingen av intervjuerna upptäcktes att 

frågorna ofta omformulerades och blev till mer riktade än önskat, exempelvis upptäcktes att 

frågan ”Förklara hur användargenererade kommentarer påverkar andras tolkning av ert 

innehåll” omformulerats till ”Kan användargenererade kommentarer påverka andras 

tolkning av ert innehåll.” Detta kan bero på en bristande erfarenhet hos oss som intervjuare 

likväl som en ambition att leverera frågorna på ett bra sätt inom tidsramen, vilket resulterat i 

omformulering av frågorna. Det empiriska materialet verkar inte påverkats negativt, då 

respondenternas svar fortsatt var nyanserade och i linje med studiens forskningsfrågor. 

Intervjuernas längd kan ifrågasättas vara tillräcklig för att nå en djup förståelse för 

intervjupersonernas erfarenheter och känsloliv. Under ett flertal av intervjuerna överskreds 

tiden och de avrundades trots att det fortsatt funnits mer information att hämta.  
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Anledningen till att mer tid inte tillsattes, var för att vi under testintervjuerna upplevt att 30 

minuter var tillfredsställande. Det var även för att vi ämnat att hålla minst åtta intervjuer, där 

studiens tidsram inte tillät längre intervjuer likväl som att vi inte ville ta upp mer av 

urvalsgruppens tid än absolut nödvändigt.  

I urvalsprocessen kan det funnits en problematik med att ha förlitat sig på de 

rekommendationer nyckelpersonerna gav i form av intervjupersoner. Detta då det kan vara i 

nyckelpersoners intresse att lyfta fram de personer som sätter organisationen i god dager. 

Detta hade potentiellt kunnat undvikas genom att fokusera på en redaktion snarare än nio 

stycken. Dock kom inte alla på redaktionen i kontakt med moderering, vilket begränsar 

möjligheterna till nyansering. Synen på moderering skiljde sig också åt på olika redaktioner 

vilket motiverade valet att inkludera fler redaktioner. Det skulle även vara svårt att urskilja 

respondenternas svar från varandra vilket indikerade att nyckelpersonernas urval utgjorde 

goda representanter för att uppnå studiens syfte.  

 

4.6 Forskningsetiska övervägande 

Studien följer de forskningsetiska principerna för humaniora och samhällsvetenskap: 

informations-, samtyckes-, konfidentialitets-, och nyttjandekravet. Genom att följa kraven 

säkerställs det att kunskapsutvecklingen varken drabbar de individer som deltar i studien, eller 

de som berörs av den (Olsson 2008). För att möta kraven informerades intervjupersonerna 

primärt via mejl om studiens syfte och författarna bakom den, där även ett informationsblad 

inkluderades (Se bilaga 2). I början av varje enskild intervju informerade vi muntligt om 

informationsbladet och ställde frågan om vi fick starta både ljud- och bildinspelning, därefter 

spelades respondenternas samtycke in. Avslutningsvis ställdes frågan om informanten ville ta 

del av transkriberingen och/eller den färdiga rapporten. Då vi inte ville att deltaganden i 

studien skulle kännas påtvingat, skickades endast ett initialt mejl samt ett påminnelsemejl ut. 

Samtliga intervjupersoner informerades även om deras rätt att tacka nej och/eller avbryta sin 

medverkan i studien, vilket går i linje med samtyckeskravet. Naturligtvis användes inga 

övertalningskampanjer i syfte att öka deltagandet i studien. Att vara anonym var inget 

intervjupersonerna efterfrågade, ändå valde vi att anonymisera de intervjuade.  

Dels för att publicering av namn inte bidrog till studiens resultat, men också för att möta 

konfidentialitetskravet.



 

23 
 

5. Resultat och analys 

I följande avsnitt presenteras studiens resultat utifrån de tre forskningsfrågorna. För att 

underlätta orientering i resultaten presenteras inledningsvis ett persongalleri av 

intervjupersonerna. Därefter besvaras den första forskningsfrågan: Vilka gränsdragningar 

gör nyhetsarbetare vid moderering av AGK? Resultatet kategoriseras utifrån fyra centrala 

gränsdragningar vilka är karaktärsdrag, plattformar, tillåten AGK och användare. Därefter 

adresseras den andra forskningsfrågan: Vilka emotionella utmaningar uppstår i relation till 

gränsdragningsarbetet? Resultatet delas in i känsloregler, ansvarsposition, 

emotionshantering och emotionell dissonans. Slutligen besvaras: Vilka strategier utvecklar 

och använder nyhetsarbetare för att hantera AGK? Där resultatet presenteras utifrån 

individuella och organisatoriska strategier.  

5.1 Persongalleri  

Persongalleriet ger en överblick av de medverkande och fungerar som stöd för att orientera 

sig i följande avsnitt.  

Namn: Nyhetsmediets 

räckvidd: 

Yrkesroll: Utbildning:  Ålder:  

(avrundat) 

Plattform: Facebook (FB), 

Instagram (IG), Twitter (TW) 

& Tiktok (TT).   

Mattias Lokal Chefredaktör  

& ansvarig utgivare 

Journalist 40 år FB & IG 

Martin Regional Nyhetschef & 

webbchef 

Medie- och 

kommunikation 

50 år FB, IG & TW 

Danielle  Lokal  Nyhetsredaktör Medie- och 

kommunikation 

30 år  FB, IG & TW 

Milla Regional Webbreporter  

& deskreporter  

Journalist  50 år  FB & IG 

Vera Regional Reporter & 

webbredaktör 

Gymnasieexamen 

inom media  

30 år  FB, IG & TW 

William  Rikstäckande Sociala medie-

redaktör 

Journalist  35 år 

 

FB, IG, TW & TT  

Pontus  Regional Reporter & 

webbredaktör 

Journalist  30 år FB, IG & TW 

Embla  Lokal Ansvarig utgivare  

& journalist 

Medie- och 

kommunikation 

40 år 

 

FB, IG & TW 

Zooey  Rikstäckande Digital redaktör Journalist  25 år  IG 
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5.2 Vilka gränsdragningar gör nyhetsarbetare vid moderering av AGK? 

Under analysarbetet av det empiriska materialet blev det tydligt att nyhetsarbetare ständigt 

genomför ett gränsdragningsarbete. I följande del kommer vi lyfta fyra centrala 

gränsdragningar som nyhetsarbetare producerar och tillämpar vid modereringen av AGK.  

 

5.2.1 Karaktärsdrag 

Samtliga respondenter har en tydlig bild av vilka egenskaper som utmärker arbetsrollen. 

Majoriteten betonar vikten av att vara engagerade och inlyssnande i sin yrkesroll. De 

uttryckte även att nyfikenhet, rättvisa, noggrannhet, mod, objektivitet, ha ett samhällsintresse 

och en förmåga att stå upp för demokratiska frågor var viktiga attribut för en journalist. Vera 

berättar:  

Att vara inlyssnande tycker jag är viktigast av allt. Och engagerande. Det krävs ju att man 

faktiskt bryr sig om människorna man pratar med och ämnena man skriver om för att det ska 

bli bra på riktigt. Och rättvis. Det är väl de tre viktigaste jag brukar tänka på. Men sen finns 

det väl jättemånga andra typ som att en ska vara noggrann och modiga. 

Vidare menar Mila att en stor del av att vara journalist går ut på att granska samhället på olika 

sätt, därför är det viktigt att även de tål att bli granskade. Hon säger: “som journalist får man 

tåla lite mer. De (användarna) får vara mer kritisk mot mig som journalist än vad de får vara 

mot de andra.” De tillskrivna egenskaperna särskiljer nyhetsarbetarna från allmänheten och 

andra institutioner samt definierar journalistikens sociala position. Det skapar de mentala och 

sociala gränserna som formar hur arbetarna agerar i olika situationer, vilket går i linje med 

den socioekonomiska gränsdragningen (Johnson & Dade 2019; Nipper-Eng 1996; Lamont 

1992).  

Gränsdragningen av kvaliteter möjliggör en distansering till användarna. Zooey beskriver hur 

hon förhåller sig till ohövliga användare ”Jag tänker mig att det är som att ha en skolklass 

lite. Att ‘Ja, ja det är 15 åringar vad ska man göra’. ‘Det är tonåringar, det är lite så det är.’ 

Den attityden har jag anammat när det gäller våra kommentarsfält.” Distanseringen till 

användarna baseras på deras uppförande och beteende, vilket tydliggör en kulturell 

gränsdragning.  
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William beskriver att skillnaden mellan nyhetsarbetare och användarna är pressetiken, vilket 

är ett tydligt exempel på en moralisk gränsdragning då bedömningen baseras på individens 

ärlighet, intelligens samt tycke och smak i sammanhanget (Lamont 1992).  

William menar att de oskrivna pressetiska reglerna är inpräntade i alla som arbetar med 

journalistik till skillnad från användarna som han upplever säger vad som helst, när som helst. 

Detta går i linje med problematiken med gränsdragningar i ett digitalt medielandskap där ett 

ökat användarengagemang sätter krav på journalistikens kvalité som i sin tur leder till att 

professionalismen bibehålls (Wolfgang et al. 2002). Därför tillämpas även gränsdragningar 

mellan den journalistiska och modererande rollen. Embla som arbetar som ansvarig utgivare 

anser att en modererade journalist bör ha fler “utgivar-egenskaper” då arbetet i större 

utsträckning handlar om att bemöta folk som är arga. Detta tydliggör krav på ytterligare 

kvaliteter som uppstått i samband med den modererande arbetsuppgiften. Däremot menar 

Martin att det inte är en större skillnad mellan de två rollerna och förklarar att de arbetar med 

åsikter oavsett om det är i traditionell journalistik eller moderering. Det handlar snarare om 

att “hålla sig på rätt sida” i de olika sammanhangen.  

Vidare sker en intern gränsdragning på redaktionerna. De intervjuade berättar att endast ett 

fåtal på redaktionen har en modererande arbetsuppgift men att den är fördelad jämt mellan 

yrkesroller och åldrar. Vera uppger däremot att yrkesrollen inte är självvald, utan att rollen 

främst ges till de yngre på hennes redaktion då de inte är lika inkörda i ”pappers-tänket”. 

Vera förklarar att de som varit på redaktionen i 30 år är fast i hur många tecken det ska vara i 

en artikel eller att en rubrik måste fungera på en viss sida. Medan de yngre fokuserar mer på 

att rubriken måste vara bra och eftersom de vuxit upp med nät-tidningar vet dem vad som 

“ger klick och inte”. Ingen av intervjupersonerna beskriver att den modererande uppgiften ha 

lägre status inom fältet. Det finns däremot meningsskiljaktigheter på redaktionen gällande 

modererande kvaliteter samt vem som ska ha den modererande arbetsuppgiften.  

Detta skulle kunna motverkas genom en utbildning av rollen. De intervjuade vittnar om att de 

knappt får någon utbildning för att kunna uppnå de tillskriva egenskaperna. Dessa attribut är 

något som de redan förväntas att ha. Under intervjuerna framkommer det att omfattningen av 

introduktion till arbetsuppgiften beror på nyhetsarbetarens yrkesroll. Danielle berättar 

exempelvis att hon fick en inledande utbildning inför nyhetsradaktörsrollen på fyra dagar som 

bland annat innehöll ytlig information och tips gällande moderering av AGK.  
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Bristen av utbildning eller en djupare genomgång förklarar Vera bero på att det inte finns 

särskilt mycket kunskap om arbetsuppgiften. Däremot är intervjupersonerna enade om att det 

är svårt att ha en längre utbildning i ämnet då arbetet varierar från fall till fall, där det bästa 

sättet att lära sig moderera är att “vara i kommentarsfälten”. Där det är riktlinjer, lagar likväl 

som magkänsla och sunt förnuft som ligger till grund för det modererade arbetet.  

 

5.2.2 Plattformar 

Det finns en tydlig gränsdragning mellan olika sociala plattformar och det innehåll som 

publiceras. Gemensamt för de nyhetsmedier som inkluderas i studien, är att 

kommentarsfälten på deras egna hemsidor är stängda. Anledningen till detta är främst tid och 

resursbrist hos redaktionerna. AGK är därför störst på de sociala plattformarna där 

nyhetsmedierena främst använder sig av Twitter, Instagram och Facebook, var på de två 

sistnämnda genererar mest AGK. 

Vera, som arbetar på ett regionalt nyhetsmedie, beskriver tonen och känslan vara den största 

skillnaden mellan deras hemsida och sociala plattformar. På hemsidan vill redaktionen att de 

använder sig av ett mer seriöst intryck, då de som dagstidning har en tradition i grävande 

journalistik. De ska undvika klickjournalistik helt och det är viktigt att de etiska reglerna 

följs. På Facebook och Instagram försöker de däremot skapa en familjär och avslappnad 

känsla. Detta i syfte att användarna ska vilja tipsa och kommentera inläggen. Här är det 

därför viktigt att bemöta användarna i en god ton trots att de stundtals är otrevliga. Den 

familjära tonen är något som resten av de intervjuade anser vara viktigt, där majoriteten 

uppger att de helst publicerar glada och positiva nyheter på Facebook och Instagram. Pontus, 

liksom Vera arbetar på ett regionalt nyhetsmedie berättar att de får ta höjd för att vad som 

helst kan hända på Facebook och att det ofta blir “off topic”. Detta förklarar han beror på 

Facebooks algoritmer:  

Om någon skriver en kommentar under en delning av en artikel så kommer den personens 

kusin helt plötsligt upp där i ens flöde. Så känner den att ‘här måste jag ge mig in och säga 

någonting’ och sen kommer en arbetskamrat från något gammalt jobb och ska säga något. Då 

blir det ofta väldigt spretigt och rätt som det är så måste man verkligen läsa noga och se till att 

allting här är ‘on topic’ som vi tillåter.  
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Gränsdragningen som sker är således både moraliska och kulturella. Moraliska i det 

avseendet att nyhetsarbetarna baserar gränsdragningen för vad som får publiceras och inte, 

baserat på de pressetiska reglerna samt vad som passar på plattformen. Mattias berättar att 

han sagt att han inte vill se några trafikolyckor och tragedier publiceras på Facebook. Även 

Danielle beskriver att de undviker att publicera innehåll som de vet kommer generera en viss 

typ av kommentarer. Då hon inte vill att medverkande i artikeln ska behöva utstå hatiska 

kommentarer eller påhopp. Gränsdragningen går även in i den kulturella avgränsningen i linje 

med deras tycke och smak, såsom att redaktionerna främst väljer att dela positiva inlägg och 

strävar att vara mer familjära på Instagram. Genom avgränsningen sätter de tonen på vad som 

är tillåtet i kommentarsfälten bland användarna. Dessa gränsdragningar går även in i den 

socioekonomiska gränsen då nyhetsarbetarna anser sig ha maktpositionen att bestämma vad 

som publiceras och inte.  

 

5.2.3 Tillåten AGK  

Det största gränsdragningsarbetet är mellan den tillåtna och otillåtna AGK. Tidigare forskning 

fastslår att det krävs tydliga och genomarbetade riktlinjer vars utveckling bör ses som en 

ständig process, för att journalistiken ska kunna upprätthålla sin auktoritet i den digitala 

kulturen (Robinson 2010). Mattias bekräftar detta då han menar på att de primärt måste sätta 

upp tydliga regler för kommentarerna på ett forum. Han säger att ”Jag menar vi har ju tydliga 

regler för hur man får kommentera på vår Facebook-sida och då har vi de här reglerna 

synliga och de är också en påminnelse för oss själva.” Många av redaktionerna väljer att 

publicera organisationens policy och riktlinjer på de sociala kanalerna där även användarna 

kan ta del av dem. På så sätt kan moderatorn lätt hänvisa till de riktlinjer som finns att följa.  

Trots att intervjupersonerna är eniga om att riktlinjer är viktigt i gränsdragningen av tillåten 

AGK, saknas det ett genomarbetat underlag på flertalet av dem och saknas helt på en av 

redaktionerna. Vera berättar att det inte finns så mycket kunskap kring arbetsuppgiften och att 

det inte fanns en plan från chefernas sida när hon började. Där det istället är redaktionens 

modererande arbetsgrupp som bestämt vad de ska göra och hur. Bristen på riktlinjer upplever 

hon leder till subjektiva bedömningar och svårigheter i gränsdragning mellan tillåten och 

otillåten AGK. Hon berättar att “vi bedömer bara som vi känner som enskilda personer, det 

finns inga tydliga riktlinjer. Det är jättesvårt att veta vart man ska dra gränsen.”  
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Att tyda av Veras och övriga respondenters svar, upplevs det lättare att bedöma tillåten AGK 

om det finns riktlinjer att förhålla sig till. Detta går i linje med tidigare forskning som menar 

på att regler och riktlinjer gör arbetet lättare, transparens av reglerna gentemot användarna 

ökar förtroendet för nyhetsarbetarna och risken för subjektiva bedömningar minskar 

(Winntterlin et al. 2020; Wolfgang et al. 2020).  

Även om genomarbetade riktlinjer kan vara ett stöd, är gränsdragningen i vissa fall fortsatt 

svår att göra. Danielle problematiserar gränsdragningsarbetet på följande sätt:  

 

Vi har ju riktlinjer att man ej får skriva svordomar, kommersiella budskap, andra former av 

marknadsföring, rasism, pornografi, sexism, hot, trakasserier, skvaller, lögner, uppmaningar 

till brott osv. Så jag förhåller mig till de grejerna, men sedan finns det såklart tillfällen när det 

är en diskussion. När något är på gränsen, där de nästan börjar kännas som trakasserier osv. 

Det är svårt att göra avvägningen ibland. Det handlar inte bara om att de skriver till varandra i 

kommentarsfälten, utan när det handlar om en person som framkommer i en text när de börjar 

skriva negativa saker om den. Där är det också lite så: vart ska en dra gränserna där? 

 

Ofta handlar gråzonen om mörkt deltagande där enskilda individer, ofta anonyma, har en 

egen agenda och motiveras av att störa flödet med mål att skapa en reaktion (Quandt 2018). 

AGK av denna karaktär upplevs av intervjupersonerna svårbedömda då budskapet 

exempelvis lindas in i sarkasm eller missvisande information. Millas upplevelse är dock att 

alla bedömningar, oavsett gråzon, regler och riktlinjer, riskerar att bli subjektiv. Där hon 

upplever att de fyra som arbetar med att moderera AGK på hennes redaktion gör olika 

bedömningar: 

 

Vår regel är verkligen såhär: inga personangrepp. Men sen blir det ändå lite subjektivt att 

bedöma vad ett personangrepp är. Jag tror att det enda sättet man kan göra, man kan nog inte 

ha tydligare riktlinjer där, utan man får nog bara försöka fortsätta diskutera i vardagen. 

 

Ovanstående kan förstås med hjälp av den moraliska och kulturella gränsdragningen där 

nyhetsarbetaren gör denna utifrån egna erfarenheter, preferenser och moralisk kompass. 

Nyhetsarbetare kan därför beroende på sin persona vara hjälpta alternativt stjälpta av 

riktlinjer. Vidare visar resultatet en likhet mellan hur olika yrkesroller förhåller sig till regler 

och riktlinjer. De som arbetade som chefredaktör eller ansvarig utgivare, uppger nästan alla 

att riktlinjerna är något som sitter i ryggmärgen.  
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Det beskrivs som en magkänsla utan tvekan på vad som är okej och inte. Samtidigt upplever 

de att det blivit ett allt hårdare klimat och att de förstår att de anställda därför behöver mer 

stöd från dem i modereringen. 

Nyhetsarbetare som hänvisar till publicerade riktlinjer policys på deras plattformar minskar 

risken för att användare upplever moderering som censur (Wintterlin et al. 2021). Resultat 

från studien visar att detta till stor del styrs av nyhetsarbetarnas aktivitet i kommentarsfälten. 

Endast en av redaktionerna har valt att aktivt interagera med användarna och informera om 

varför innehåll modererats. Resterande redaktioner menar som Martin att:  

 

Yttrandefriheten handlar egentligen inte om att tycka till på våra plattformar. Du får tycka vad 

du vill men inte hos oss. Det finns en sån dimension också. Det är som sagt vårat vardagsrum 

och då har vi en viss möjlighet att bestämma över vad som ska tyckas där. 

 

Med den inställningen är det lättare att ta bort AGK i större utsträckning, då resonemanget 

lyder att användare får tycka vad de vill; men inte var som, när som eller hur som helst. Detta 

riskerar leda till att användarna upplever att redaktionerna ägnar sig åt censur när deras 

kommentarer plockas bort eller chansen till att kommentera försvinner. Milla berättar att 

utgivarna på hennes redaktion stängde av kommentarsfälten på artiklar om COVID och 

vaccin under pandemin, då det blev en ohållbar situation som tog för mycket arbetstid. 

Användarna reagerade och tyckte att det var en form av censur, men det håller inte Milla med 

om: “Jag tycker inte riktigt det, för det blev en ohållbar situation för oss och det gav heller 

ingenting, det var exakt samma diskussion hela tiden.” Att stänga av kommentarsfält är inget 

som generellt görs på någon utav nyhetsmedierna, utan används i extremfall för att återfå 

kontrollen av urspårade diskussioner. Det är en vanlig reaktion där redaktioner tenderar att 

begränsa eller stänga av kommentarsfält för att råda bukt på det mörkt deltagande (Quandt 

2018). William menar däremot att detta gärna undviks då diskussion genererar en spridning 

av innehållet:  

 

Vi gör det ibland på enskilda inlägg om det verkligen spårat ur på Instagram eller Facebook, 

det går ju på båda. Men vi vill ju inte ha, dels är det en viktig barometer för att få spridning på 

grejer att det ska vara mycket kommentarer, men då vill vi också att det ska vara kvalitet. Det 

är aldrig aktuellt för oss att stänga av det på förhand, utan det gör vi verkligen när det är akut i 

så fall. 
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Slutligen går gränsdragningsarbetet av tillåten AGK in i alla tre symboliska gränser: 

moralisk, socioekonomisk och kulturell. Genom att först definiera sin sociala position 

gentemot användarna, kan nyhetsarbetarna sedan göra gränsdragningar mellan 

kommentarerna. Bedömningen grundar sig både utifrån den sociala positionen i form av 

riktlinjer, policys och lagar som ger makt samt befogenheter, likväl som av de moraliska och 

kulturella gränsdragningarna. Detta yttrar sig när intervjupersonerna upplever kommentarer i 

gråzonen. För att navigera i bedömningen av en kommentar använder sig nyhetsarbetaren av 

sin moraliska kompass där nyhetsarbetaren baserar gränsdragningen på vad den själv anser 

vara rätt eller fel. 

 

5.2.4 Användare  

Gränsdragningen som modererande nyhetsarbetare gör mellan användare startar redan vid 

gränsdragningen av tillåten AGK då kommentarens karaktär bedöms. Anses kommentaren 

tillhöra ett mörkt deltagande baserar nyhetsarbetarna sin uppfattning om användaren på det. 

Där användarna stämplas som hövliga eller ohövliga; de ”snälla” och de som ”kommenterar 

för att få en reaktion”. Vera uttrycker att det endast är ett fåtal av användarna som faktiskt 

vill ha en ordentlig debatt och föra en diskussion på riktigt. De flesta upplever hon bara vill 

”spy ut sig skit”. Embla beskriver det snarare som att det finns smarta, bra och engagerade 

användare, men att det alltid kommer finnas dem som klagar på vad de än gör. Då det oftast 

är samma användare som kommenterar under inläggen, uttrycker intervjupersonerna att de 

lärt sig skilja på ohövliga och hövliga användare. Zooey menar dock att det även i denna 

gränsdragning kan bli en gråzon där det är svårt att avgöra användarens karaktär. Ofta 

handlar det om ohövliga användare som är anonyma eller ”troll liknande”. För att definiera 

vilken typ av användare det är, menar Zooey att det krävs att moderatorer är inkännande och 

”känner av personen”. 

Gränsdragningsarbetet mellan hövlig och ohövlig går även att förstå i relation till yngre och 

äldre användare. Intervjupersonerna vittnar om att det skett en stor förändring av 

användningen av sociala plattformar, där bland engagemanget hos användarna. Mattias 

beskriver hur det var ”kaos” för 10 år sedan där läsare kunde skriva vad som helst, men att 

det skett en utveckling. Han tror att användare dels har lärt sig att moderering finns, men 

också om hur de bör bete sig på internet.  
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Danielle beskriver ett större konsekvenstänk idag, som resulterat i en medvetenhet kring att 

ens ord och agerande har en påverkan på andra. Mattias upplever dock att de som lever kvar i 

det gamla tänket och som uppför sig illa, är användare i medelålder. Den gemensamma 

uppfattningen är att de äldre, ohövliga användarna främst kommenterar på Facebook, vilket 

speglar gränsdragningen gällande vilka inlägg som publiceras på de olika plattformarna. 

William berättar följande:  

Facebook är ganska, det är mycket äldre som kommenterar. Det är inte äldre som ser 

inläggen, klickar på dem eller lajkar dem, men det är äldre som kommenterar. Och det har ju 

sin, det är ju inte riktigt att alla vet hur allt funkar på internet, vilket också kan göra att det 

snabbt blir en hetsig stämning om det kommer in någon lite yngre och provocerar i tråden. 

Vidare adresserade samtliga intervjupersoner att en stor del av de ohövliga kommentarerna, 

grundar sig i att användarna tolkar inlägget utifrån rubriken utan att läsa artikel. Detta 

upplever nyhetsarbetarna som provokativt och att det skapar en frustration. Pontus berättar:  

Ett stort problem, och det upplever alla kollegor här, är att de flesta som kommenterar inte har 

läst artiklarna. Utan de bildar sig en uppfattning utifrån de små, kanske en eller två 

meningarna, vi har i inlägget och rubriken. Sen så tror man att man vet hela sanningen och 

spånar hejvilt utifrån sina egna preferenser. Fast man kanske är helt ute och cyklar det är 

extremt vanligt skulle jag säga. 

Intervjupersonerna upplever att fenomenet skapar förvirring hos användarna och riskerar 

därför att tolkas som sanningar. Risken blir således att ”läsar-sanningar” sprids som 

sanningar, en oönskad desinformation. Samtidigt upplevs det att en god och kärleksfull 

kommentar kan prägla resten av kommentarsfältet. Mila menar på att om de första 

kommentarerna är positiva där användarna exempelvis skickar hjärtan, är det sällan 

användare kommer in och är negativa. Den generella uppfattningen är att de ohövliga 

kommentarerna har en tendens att synas och höras mest, men att det samtidigt finns väldigt 

mycket kärlek bland de AGK. Vera berättar:  

Väldigt många är ju väldigt gulliga också. De som bara vill sprida glädje. Vi har några stora 

fans som kommenterar allt vi gör, ger beröm till reportrar och skickar med kramar till 

människor vi intervjuar. Det är mycket fint också. Framförallt så är det allra bästa när någon 

är pissotrevlig och vi svarar trevligt och de ber om ursäkt. Det händer ju inte så ofta. Men det 

har hänt och det är det allra bästa. 
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Resultaten visar på att intervjupersonerna är främst positiva till AGK. Embla poängterar 

vikten av att användare kan uttrycka sig offentligt på ett lätt sätt. Sociala medier har bidragit 

till det klimatet och möjliggör att fler röster i samhället kommer till tals. Majoriteten av de 

intervjuade håller med i resonemanget och menar att AGK inte enbart genererar mörkt 

deltagande. Pontus beskriver det som att ha “örat mot marken i en digital tidsera” och att det 

ger en känsla av vad människor runt omkring tänker. Ofta sker det även en gränsdragning 

mellan användarna själva där de hövliga tar på sig rollen att tillrättavisa övriga användare. 

Martin beskriver dessa användare som ”trogna läsare och poliser”, då de underlättar det 

modererande arbetet när de inte kan ha ögon på kommentarsfältet dygnet runt. Något som 

William håller med om: “Vi har också stöd från vanliga snälla läsare som hör av sig; kolla 

det här eller nu borde ni kolla den här tråden.” 

Gränsdragningen mellan ohövligt och hövligt deltagande går in i alla tre typer av symboliska 

gränser. Intervjupersonerna gör gränsdragningen utifrån deras sociala position, vilket skapar 

en distans mellan dem och användarna. Gränsdragningen baserar sedan på nyhetsarbetarens 

moraliska och kulturella uppfattning. Då de utifrån pressetiska regler samt egna värderingar 

tar ställning till huruvida användaren uppför sig, behärskar plattformens riktlinjer men också 

dess intelligens.  

 

Reflektion 

Utifrån intervjuerna kan vi konstatera att nyhetsarbetare ständigt gör olika gränsdragningar i 

det modererande arbetet. Genom tillskrivna egenskaper och attribut konstrueras en social 

gräns inom det journalistiska fältet, och gentemot användare. Det hålls dock endast en kort 

utbildning, om alls någon, vid introduktion till den modererande yrkesrollen som efterfrågar 

fler kvaliteter. Tonen på AGK skiljer plattformarna åt där kommentarsfälten på Facebook 

tenderar att vara av en hårdare karaktär i jämförelse med Instagram, där de flesta 

redaktionerna istället försöker skapa en mer familjär känsla till användarna. Gränsdragningen 

speglas av vad som publiceras på de olika plattformarna, där ett antal ämnen identifieras vara 

“triggande”. Nyhetsarbetare undviker i vissa fall att publicera inlägg om dessa då de vet att 

inläggen kommer generera ett mörk deltagande.  
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Beroende på kommentarens karaktär beskrivs användarna som antingen hövliga eller 

ohövliga, vilket de intervjuade delvis kopplar till åldern på användarna. Den generella 

uppfattningen är att användare i medelåldern, tenderar att skriva mer ohövliga AGK än yngre. 

För att underlätta gränsdragningen av tillåten AGK finns mer eller mindre utvecklade regler 

och riktlinjer. Utifrån dessa kan nyhetsarbetarna navigera i bedömningen av AGK, där även 

gränsen mellan censur och yttrandefrihet blir tydlig. Dock tenderar vissa kommentarer att 

hamna i en gråzon där dessa upplevs svårbedömda. Således blir nyhetsarbetarna osäkra på om 

dessa bör plockas bort, blockeras, döljas eller bli kvar. Slutligen bevarar journalisterna sin 

auktoritet och maktposition genom att dra moraliska och kulturella gränser. Det är utifrån 

dessa de modererade journalisterna upprätthåller de socioekonomiska gränserna. Det blir 

således svårt att separera de olika symboliska gränserna då de är beroende av varandra och 

bör förstås i relation till varandra.  

 

5.3 Vilka emotionella utmaningar uppstår i relation till gränsdragningsarbetet?  

Nyhetsarbetarna gör dagligen gränsdragningar i sin yrkesroll för att kunna definiera och 

särskilja sig som en grupp. Ibland görs det medvetet och ibland omedvetet, oavsett innebär 

tillämpningen av dem en etablering och reproduktion av emotionellt arbete. Denna kan ta 

olika skepnader och former, vilka kommer att diskuteras i följande kapitel genom 

underkategorierna: känsloregler, emotionshantering och emotionell dissonans. 

 

5.3.1 Känsloregler  

Förväntningar och inrättande av normer innebär att nyhetsarbetarna måste följa de 

känsloregler som anger vad som är adekvata känslouttryck i en given situation. 

Upprätthållandet av dessa känsloregler innebär ett känsloarbete (Hochschild 2012). Mattias 

beskriver att han har följande förväntningar inom yrkesrollen: 

Man måste kunna va objektiv och inte jaga upp sig så förbannat över något som har hänt eller 

så, utan försöka ta det lugnt och inte drivas av så mycket egna åsikter. Det är en stor 

utmaning, men jag menar på att det är ganska viktigt att man ser sig själv som den som ska 

förmedla en åsikt eller en känsla och kanske inte förmedla den man själv har och så. 
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Beskrivningen tyder på höga förväntningar av nyhetsarbetarens förmåga att söka information, 

engagera publiken och vara rättvis gentemot alla grupper utan att synliggöra sina egna 

värderingar. Mattias menar på att det är en stor utmaning att följa sammanhangets 

känsloregler där du inte ska synas, utan snarare vara kärlet mellan sanningen och publiken. 

De som arbetar på sociala medier förväntas gömma sin identitet och arbetsinsats för att 

upprätthålla varumärkets röst (Duffy & Sawey 2021). För nyhetsarbetarna handlar det snarare 

om att dölja sina värderingar för att upprätthålla demokratin genom sin röst för varumärket. 

Personen ska döljas, men ansikte och namn ska synas. De intervjuade berättar att beslutet om 

att vara anonym vid moderering eller inte, är ett redaktionellt beslut. På lokaltidningen som 

Vera arbetar på har de valt att alltid signera kommentarer med sina namn. Detta för att ge 

läsaren en personlig känsla att de pratar med en person, och inte en organisation. Att signera 

med sitt namn innebär att nyhetsarbetare får erkännande för arbetet, men också att de blir 

enskilt utpekade för att svara på frågor och kritik av innehållet. I dagens medielandskap kan 

detta bli problematiskt, då närheten till publiken blivit betydligt mer påtaglig utan att 

känsloreglerna för nyhetsarbetarna har följt med i utvecklingen. 

Idag vet du aldrig var dina svar, uttalanden eller texter hamnar. Embla som arbetar på en 

lokaltidning uttryckte att "även om du får ett mejl till din journalist-adress och svarar, så är 

det inte alls säkert att du svarar enbart den personen. Utan du kan svara en FB-grupp på 

50 000 medlemmar.” I sin yrkesroll som ansvarig utgivare berättar hon att hennes kollegor 

som arbetat många år i branschen, behöver hennes stöd i just detta då riskerna och 

utsattheten för nyhetsarbetare ökat på sociala medier. Flertalet av de intervjuade vittnade om 

liknande erfarenheter. Martin berättar: 

Nu sitter du hemma hos läsarna hela tiden. Jag började ändå lite innan sociala medierna och då 

visste du ingenting om vad läsarna tyckte om det du gjorde. Utan ringde det en gång brukade 

man säga att det var cirka 100 stycken som tyckte att det var en bra eller dålig grej.  

Den konstanta närvaron av ett granskande öga har kommit att bli en viktig del i 

nyhetsarbetarnas vardag. Ziegele och Jost (2020) beskriver hur moderatorer är under konstant 

granskning av användare som håller dem till svars när de frångår sociala normer och 

professionell journalistisk standard. Embla, ansvarig utgivare, berättar följande: "Läsarna har 

ögonen på dem hela tiden. Vid minsta lilla värderande ord så reagerar dem, ord som ingen 

förr skulle brytt sig om, väcker jättestora reaktioner idag.”  
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Hennes uttalande går i linje med tidigare forskning som visat på att det är viktigt att anpassa 

sitt språkbruk efter rådande digitala normer för att inte bli bortstött (Williams et al 2019). 

Embla beskriver hur nyhetsarbetarna hålls ansvariga för de ”felen” som de gör där både hon 

och kollegorna gör en sorts självsanering för att undvika ”rapp på fingrarna”. Detta trots att 

hon inte alltid tycker att läsarna har rätt. 

Vidare menar Zooey att det krävs ett visst sorts tänk för att förutse vad som kan kritiseras i 

inlägg och vara beredd på den för att kunna svara på ett bra sätt. Medan William beskriver att 

”vi försöker att inte click-baita alldeles för mycket eller luras så att man blir 

besviken. För att det kan skapa en dålig stämning i kommentarsfältet”. Han anpassar 

inläggets innehåll och språk samt i enstaka tillfällen gör om rubriker när inlägg ”slår fel”. 

Intervjupersonernas utsagor stödjer den existerande forskning om anpassning av 

språkbruk, där följsamhet av normer är betydande för användares engagemang och 

nyhetsarbetares förmåga att utföra ett adekvat jobb (Ziegele & Jost 2020). Här tillkommer 

även känsloreglerna nyhetsarbetarna behöver följa, då de inte kan svara i samma ton, använda 

samma ord som användarna eller publicera samma innehåll utan att hållas ansvariga. 

Under intervjuerna blev det tydligt att nyhetsarbetarna var medvetna om vilka ämnen som 

skapade de starkaste reaktioner hos användarna, drev eller utsätter den som skrivit artikeln för 

hat och hot. Då kommentarsfälten under dessa inlägg snabbt tenderar att eskalera till olika 

former av mörkt deltagande, blir det viktigt att följa de digitala normerna och de specifika 

känsloreglerna som finns på olika plattformarna. Detta leder till att nyhetsarbeterana aktivt 

anstränger sig för att anpassa språk och innehåll efter plattformarna. Intervjupersonerna 

vittnar om att det är vanligt att tänka till en extra gång innan publicering av innehåll som kan 

leda till starka reaktioner. Mattias berättar att det finns forskning som visar att journalister 

väljer bort att skriva om sådant som genererar hat och hot mot dem själva. Vera intygar att 

den koncern hon arbetat på tidigare valde bort innehåll om vargjakt och flyktingar. Vidare 

berättar Milla att hon gärna svarat nej på frågan, men att hon ibland väljer att inte publicera 

inlägg på sociala plattformar för att undvika drev och dylikt. Även Pontus berättar om hur 

nyhetsmediet han arbetar på i samband med inlägg om COVID, ofta hamnade i långdragna 

vaccindebatter där det krävdes mycket modereringstid. Pontus förklarar: 

 

 



 

36 
 

 

Då tror jag verkligen att folk tänkte tanken, ska jag verkligen dela detta? Men sen gjorde vi det 

mycket ändå, så det kan väl nog vara lite från dag till dag vad vi har att gå på här. Vad har vi 

för publiceringar som vi kan arbeta med. Har vi jättemycket att göra, då kanske vi släpper det 

som skulle kräva mycket moderering omsorgsmässigt. Men oftast så brukar vi köra iallafall 

för att vi tycker det är bra att dela. 

 

Både Milla och Pontus svarar att de i specifika tillfällen faktiskt väljer bort att publicera visst 

innehåll, medan resterande av intervjupersonerna för resonemanget att publiceringen är värd 

riskerna. Mattias menar att nyhetsarbetare ska väcka engagemang, då journalistiken annars är 

meningslös och ifrågasätter följande: ”Journalister som inte vill bli lästa eller inte vill få 

spinn på sina grejer online, varför är de journalister då för?”. Han berättar vidare att han gör 

ett aktivt val av var materialet publiceras för att skapa rätt form av reaktioner. Det finns med 

andra ord en känsloregel kring nyhetsarbetares mod samt att de ska ha en inbyggd nyfikenhet 

för granskning och för att väcka engagemang hos läsarna. Denna regel motiverar 

nyhetsarbetare att dela innehåll som väcker starka känslor hos läsarna. Innehåll som en 

privatperson skulle dra sig från att dela på sina privata sidor eller kanske ens prata om då 

delningen kan innebära vissa risker.  

 

5.3.2 Ansvarsposition  

Hochschild menar att de individerna med hög social ställning, har lättare att frångå 

känsloregler och visa ett bredare känslospektrum i sammanhanget (Hochschild 2012). I 

intervjuerna framgår det att Embla, Mattias, Martin och William som alla har någon form av 

ansvars- eller chefsposition får hantera den kritik som övriga nyhetsarbetare känner sig osäkra 

på. Mattias berättar att han går ut och försvarar redaktionen i särskilda ärenden. Embla 

berättar att det är hon som har det yttersta ansvaret för modereringen. Ibland hjälper några 

kollegor till men hon säger att alla nog helst önskar att hon tog hand om allt själv. Förr när 

redaktionen delade på ansvaret fanns det ett policydokument som de kunde följa, men idag är 

det bara redaktionsledningen och Embla som bestämmer. Hon menar på att det är effektivt då 

de har prövats genom olika kommentarer. 
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Vidare refererande de i ansvarspositioner oftare till regelverk och juridik som de kunde stötta 

sig mot vid moderering, och tycktes generellt ha lättare att särskilja hövligt från ohövligt 

innehåll. Detta underlättade beslutsfattningen vid moderering av innehåll samt hur 

användarna skulle hanteras. Ingen av dem uttryckte att det var svårt att skilja på sin yrkesroll 

och privata jag. Martin förklarar att det inte alls var svårt, då:  Det är någonting som man 

indoktrineras i från början i rollen. […] Det är klart att alla har åsikter men de får du ha för 

dig själv och de ska absolut inte visas i de här fallen!”. Där Milla berättar att ”Jag jobbat så 

länge och fått så mycket kritik åt olika håll. Så jag vet att även om jag blir kallad miljöpartist 

idag, så är det imorgon nån som kallar mig jävla moderat”. Millas uttalande visar på 

tillfällen där kritiska AGK kan användas för att trygga sin egen förmåga som nyhetsarbetare. 

Vid anklagelse för att vara allt samtidigt har ett bra och opartiskt arbete utförts. I intervjuerna 

framgår det dock inte om de i ansvarspositioner har ett bredare känslospektrum på grund av 

en längre yrkeserfarenhet, eller om de har ett högre symboliskt värde i sammanhanget. Därför 

bör resultatet tolkas med försiktighet. 

Däremot kan det konstateras att de i ansvarspositioner utsätts för större risker, då de 

känsloregler som gränsdragningsarbetet genererat inom yrkesrollen kräver att de ska kunna 

hantera kritik. Embla betonar flertalet gånger under intervjun vikten av att kunna ta kritik.  

En så himla stor del av min yrkesroll handlar om att folk är arga och tycker att det är dåligt 

och att vi gör dåliga val, varenda dag. Mycket av mitt jobb handlar om att försvara någonstans 

det vi gör och det vi inte gör. 

Även här måste det ske en form av distansering till användarna för att inte ta kritiken 

personligt. Det är något som Embla upplever är så viktigt att det borde ingå i 

journalistutbildningen. Mattias däremot säger att de blivit så vana vid hot och hat i tråden att 

han inte tror att moderatorer sitter och mår dåligt över det:  

Jag har ett jobb där jag får mycket kommentarer, vad jag än gör liksom. Så jag tror att jag 

kanske är lite yrkesskadad också. [...] Jag har gjort det här så länge så att det känns nästan som 

en del av jobbet liksom. Jag säger inte att det är normalt alltså, jag säger bara att det blivit det 

ändå på något sätt. 
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De intervjuade i ansvarspositioner visar på ett större svängrum gällande hur, var och när AGK 

ska hanteras. Även deras språk och ton i kommentarsfält kan variera i högre grad än de övriga 

nyhetsarbetarnas. Däremot har de även högre förväntningar på hur mycket kritik de bör klara 

av i sin yrkesroll, vilket tyder på att känsloreglerna för en ansvarig i somliga fall är stramare. 

 

5.3.3 Emotionshantering  

Resultat från studien visar på att modererande nyhetsarbetare behöver hantera emotioner som 

uppkommer i yrkesrollen. Vera berättar om hennes upplevelser på hennes redaktion där de 

beslutat att ha en mer aktiv modererande roll och gärna interagerar med användarna: ”Vi 

försöker alltid vara väldigt tjenis med folk, vilket ibland känns jätte cringe när folk är rakt av 

otrevliga”. Hon menar på att det ”ibland kan ta emot” när hon måste svara trevligt på ett 

meddelande där någon gått till personangrepp, varit ohövlig eller rent av elak. Då måste hon: 

”lära sig att ta några djupa andetag och tänk på varumärket. För det gör vi ju, men det är 

något vi får påminna oss själva om varje gång också.” Veras emotionshantering är nödvändig 

för att upprätthålla sammanhangets känsloregler. Eftersom hon anpassar sitt känslouttryck till 

situationen, utan att göra en ansträngning för att svaret ska stämma överens med hennes sanna 

känslor eller värderingar, är det en form av ytligt agerande (Hochschild 2012). 

Vidare finns en känsloregel kring journalisternas förmåga att ta kritik. Milla som arbetar på en 

regionaltidning berättar att hon tycker att journalister ska tåla lite mer. Hon säger: ”alltså jag 

är verkligen inte hårdhudad, jag är så jädra känslig. Men jag tänker att man som journalist 

granskar så många olika saker och då måste vi också tåla att bli granskade.” Flertalet av de 

intervjuade uttrycker att det är extra svårt att moderera innehållet de själva publicerat, då 

kritik ofta riktas mot skribenten. Milla uttryckte det såhär: 

  

När folk kommenterar och ifrågasätter journalistiken. Att jag är en dålig journalist. Då känner 

jag såhär att det är tråkigt att andra människor kan läsa det, för att då kanske de börjar tänka på 

artikeln på ett annat sätt. [...] Och då kan jag bli påverkad på det sättet att jag börjar fundera ‘va 

den här artikeln dålig? Var den felvinklad?’ 
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Zooey delar Millas uppfattning och säger att det kan vara väldigt jobbigt att läsa kritiska 

kommentarer på inlägg, speciellt om de gjort inlägget själva, även om de vet att kritiken är 

riktad mot organisationen. För ”även om man har med sig någonstans i huvudet att personen 

som sitter och skriver själv inte mår bra, så kan det känslomässigt vara väldigt påfrestande”. 

Embla upplever däremot inte att det är nyhetsarbetaren som kritiseras i kommentarsfälten utan 

att det är tidningen eller innehållet som kritiseras. Deras olika svar indikerar att det är 

inställningen och närheten till det material som publicerats som bestämmer huruvida dem tar 

det personligt eller inte.  

Danielle från en lokaltidning har en mer passiv modereranderoll där hennes arbetet främst 

består av att ta bort, dölja och blockera användare. Hon beskriver en frustration när hon ser att 

det börjar gå överstyr i kommentarsfälten, där personer ”gnabbar emot varandra utan att 

komma någonvart”. Danielle beskriver en orkeslöshet i de situationer som hon vill lugna 

stämningen i kommentarsfälten, men inte får det eftersom att redaktionen har valt en annan 

modereringsstrategi. Hon berättar att det enda alternativ som finns är att ta bort hela tråden, 

men att det är svårt att dra gränsen mellan vad som är rätt eller fel att ta bort. Danielles 

upplevelse vittnar om den inre stress som uppstår när hon går emot sina instinkter för att följa 

företagets vision. Hennes emotionshantering är ytagerande då känsloreglerna på arbetsplatsen 

begränsar henne från att ingripa i situationen. Hon måste därav kväva sina känslor och låta det 

fortgå. 

Milla däremot som arbetar på ett regionalt nyhetsmedie, har möjligheten att vara mer aktivt i 

sin modererande roll. Milla berättar att hon ibland påverkas av mörkt deltagande. Specifikt i 

de fall som en grupp har en agenda, där deras aktivitet lätt kan skapa illusionen av att de är 

fler än vad de är. ”Är det en liten klick, en stor klick. Jag tror man tappar det liksom”. I detta 

fall krävs det att Milla utför ett aktivt emotionellt djupagerande där hon försöker intala sig att 

det inte är en stor klick. Detta för att minska stressen av ett samhälle där majoriteten har andra 

värderingar än du själv. Det är fler än Milla som upplever detta och Zooey berättar att det är 

en av de absolut viktigaste hållpunkterna på deras redaktion. Vidare beskriver hon känslan 

som kan uppstå vid första kontakt med moderering.  
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Inledningsvis är det bara kul, sen går det rakt ner i botten och man börjar ifrågasätta 

människors intelligens. Man mår inte bra och undrar hur andra kan må bra. För att sedan 

komma till insikten att ‘detta inte är alla människor utan det är bara en väldigt aktiv grupp som 

samlats här’. Sen efter ett tag så vänjer man sig. Men man måste påminna sig om hållpunkten 

ofta och konstant jobba på hur man hanterar AGK.   

 

Majoriteten av nyhetsarbetarna vittnar om att de påverkas av AGK på ett eller annat sätt. 

Somliga betonar att det främst är övriga arbetsuppgifter som har störst inverkan på dem och 

att modereringen endast är en liten del av det hela. Trots det talar samtliga om tillfällen där de 

varit tvungna att anpassa sitt språk, plattformar för publicering och/eller instinktiva emotioner 

för behålla eller svara på en AGK. Deras emotionshantering görs på olika nivåer där det från 

intervjuerna främst var det ytliga agerandet och i enstaka fall det djupagerande som gick att 

utläsas.  

5.3.4 Emotionell dissonans  

Studiens resultat är inte tillräckligt omfattande för att kunna visa på om nyhetsarbetarna 

upplever emotionell dissonans, då ingen av dem uttryckte att de känner sig falska eller 

hycklande i sin yrkesroll (Hochschild 2012). Det var däremot flertalet som berättade att det 

uppstått konflikter mellan deras känslouttryck och värderingar. Specifikt i de fall där 

känsloreglerna på redaktionen förhindrar dem att lugna stämningen i kommentarsfältet och 

när det tar emot att svara någon som skrivit en ohövlig AGK.   

Zooey berättar att om hon upplever en “high” av kommentarsfälten, vet hon med sig att hon 

även kommer få en stor “low” av dem om hon blir för emotionellt involverad. ”Personligen 

tror jag att jag stängt av lite emotionellt när jag börjar moderera kommentarer, för det är 

enklare för mig att hantera det då.” Denna form av distans till sina emotioner verkar inte vara 

helt ovanligt bland moderatorerna och William berättar att han blir ”ganska luttrad av allt 

som man går igenom liksom. Och även i jobbet i sig, se bilder av krig eller vad det nu kan 

vara liksom så är det mycket man blir luttrad inför.”  

Både Zooey och William arbetar på rikstäckande nyhetsmedier och kommer därav i kontakt 

med en större volym av mörkt deltagande än resterande nyhetsarbetare. Det är möjligt att den 

emotionella distansen därför är ett uttryck på höga krav, flexibilitet och tidspress. William 

förklarar att det måste blocka ett flertal användare varje dag, där de inte har tid att sitta och 

special bedöma varje inlägg som kan ha 1000 kommentarer.  
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Tidspress och krav på flexibilitet kan leda till att det inte hinns med att utföra ett funktionellt 

djupagerande utan istället tvingas de till ytlig emotionshantering (Southwood 2011). 

Intervjuerna visar att majoriteten av nyhetsarbetarna tar till ett ytligt agerande vid 

emotionshantering. I det långa loppet kan det leda till problematik med att tolka sina egna 

emotioner, distansering från sitt autentiska jag och emotionell dissonans (Ashforth & 

Humphrey 1993; Hochschild 2012). Att det skulle ha skett var dock inget som framkom i 

intervjuerna.  

 

Reflektion 

Det som kan konstateras gällande emotionellt arbete är att det finns förväntningar på 

nyhetsarbetaren, som skapar känsloregler för hur de bör agera och vilka emotioner som de har 

rätt att uttrycka. De ska hålla sina egna åsikter för sig själva, vilket är en av de absolut 

tydligaste känsloreglerna. De ska även vara aktiva och drivna i sin yrkesroll där deras arbete 

ska vara neutralt och gärna så nära sanningen som möjligt utan att tumma på de demokratiska 

värderingarna. Detta motiverar dem till att ta risker i att dela triggande innehåll trots att de i 

dagens medielandskap är mer utsatta för hat och hot än tidigare. Nyhetsarbetarens namn står 

ofta på en delad artikel eller inlägg, vilket gör det lätt att kritiken riktas till dem som 

privatperson. De förväntas bemöta kritik och arga människor i högre utsträckning än 

allmänheten, och de i ansvarspositioner förväntas hantera kritik mer än övriga nyhetsarbetare.  

 

Samtliga nyhetsarbetare vittnar om att de anpassar sig till publiken vilket yttrar sig när de 

väljer att anpassa sitt språk, plattformar för publicering och avvärja instinktiva emotioner vid 

moderering av kommentarsfälten. En intervjuperson uttrycker att den behöver en stor 

emotionell distansering till användarna och en annan att den luttrats av yrkesrollen. Det som 

därmed kan konstateras är att det uppstår ett flertal emotionella utmaningar vid 

gränsdragningsarbetet av AGK moderering. I följande avsnitt kommer de copingstrategier 

som nyhetsarbetarna använder sig av för att hantera utmaningar att diskuteras.  
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5.4 Vilka strategier utvecklar och använder nyhetsarbetare för att hantera AGK?  

Gränsdragningarna och det emotionella arbetet synliggjorde olika copingstrategier som 

utvecklats och kontinuerligt tillämpas för att nyhetsarbetarna ska kunna hantera den 

modererande arbetsuppgiften. Under intervjuerna kunde vi urskilja två huvudstrategier som 

sker på en individuell- och organisatorisk nivå. Dessa kan delas in i problem- och 

emotionsfokuserade metoder som går ut på att antingen lösa situationen eller hantera 

känslorna som den har framkallat. 

5.4.1 Individuella strategier 

Individers förmåga att bedöma och hantera specifika situationer är beroende av deras tidigare 

erfarenheter (Lazarus & Folkman 1984). Därav kan det skilja sig mellan nyhetsarbetares sätt 

att hantera den modererande arbetsuppgiften, där somliga strategier kan ha utvecklats 

omedvetet (Lazarus & Folkman 1984). Detta går i linje med studiens resultat då majoriteten 

av intervjupersonerna inte uttrycker att de upplever stress vid modereringen av AGK, men 

ändå utvecklat olika strategier för att kunna hantera arbetsuppgifterna. 

Samtliga betonar vikten av att kunna rådfråga chefer och ha en diskussion med kollegorna 

om AGK, vilket är ett exempel på en problemfokuserad strategi där personerna gör en 

handling för att lösa problemet (Lazarus & Folkman 1984). Flertalet uttrycker att det är svårt 

när AGK hamnar i en gråzon där det genom diskussioner blir enklare att avgöra 

kommentarens karaktär och hur denna bör hanteras i framtiden. Mila betonar vikten av att ha 

en bra chef som har en förståelse för vad arbetet innebär där deras hjälp leder till en mer 

genomtänkt debatt i kommentarsfältet och att folk lugnar ner sig. Vidare beskriver Daniella 

att hon hellre tar bort en kommentar för mycket än för lite, vilket majoriteten instämmer i. 

Det är en strategi som förebygger onödiga AGK genom att hålla en bra ton i 

kommentarsfältet. 

Att tidsbegränsa modereringen beskrivs även vara en viktig problemfokuserad strategi. 

Embla berättar att hon som nyanställd kollade kommentarsfältet på Facebook väldigt ofta och 

blev stressad då AGK kunde komma in dygnet runt. För att arbetet inte skulle leda till 

utmattningssyndrom insåg hon därför att det gällde att hitta en balans och tidsbegränsa 

modereringen. Nu går Embla endast in två gånger om dagen, först efter morgonmötet och 

sedan innan hon går hem på kvällen.  
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Även William poängterar vikten av att hitta en balans och koppla bort sociala medier utanför 

arbetet, vilket är svårt i de fall där han har en pågående diskussion med en användare i 

redaktionens meddelarfunktion. Pontus föreslår att redaktioner roterar arbetsuppgiften som 

ytterligare en tidsbegränsning: “Sedan tror jag att det är som med mycket annat. Man ska 

kanske inte sitta med det här fem dagar i veckan, utan man ska kanske rotera sinsemellan så 

blir det ett varierat och trevligt arbete.” Något han upplever att de gör på redaktionen och att 

det fungerar bra samt bidragit till ett mer trivsamt klimat. 

De emotionsfokuserade strategierna anges oftare än de problemfokuserade under 

intervjuerna. Vera beskriver hur hon ibland måste avreagera sig genom att andas i fyrkant 

innan hon svarar i kommentarsfältet. Vera beskriver följande:  

Vi sitter så nära varandra så man kan ju alltid spy galla med sin kollega och sen skriver vi 

något i stil med: Synd att du tycker så. Och sedan en emoji. Så det är ju aldrig så att man 

känner att man får bita sig i tungan, för vi vet ju liksom vad man ska svara. Men man blir ju, 

det har hänt någon gång att det förstört hela ens dag för att någon varit så jäkla dryg. 

Möjligheten att ventilera med kollegorna är en copingstrategi som alla intervjupersoner 

använder sig av för att kunna följa situationens känsloregler och hantera den modererade 

arbetsuppgiften. Pontus förklarar att när det kommit 15 kommentarer som uttrycker åsikter 

som han inte håller med om, kan han behöva vända sig om till skrivbordsgrannen och skoja 

på användares bekostnad. Genom strategier som denna hanterar nyhetsarbetaren situationen 

genom att distansera eller avreagera sig för att hantera de känslor som uppkommit.  

Vidare identifieras distansering som en viktig strategi. Embla och Zooey menar på att det blir 

lättare att hantera AGK vid anpassning av sin grundinställning. För Embla innebär det att 

tänka att det är bättre att folk bryr sig än att de är likgiltiga samt komma ihåg att de aldrig kan 

göra alla nöjda. Med de två tankesätten upplever hon att det blir enklare att hantera 

modereringen. Zooey liknar istället kommentarsfältet med en skolklass och ser användarna 

som ett gäng 15 åringar. Hon beskriver hur hon emotionellt stängt av när hon började 

moderera AGK, för att enklare hantera arbetsuppgiften. Genom att använda sig av dessa 

grundtankar, hanteras och distanseras känslorna som arbetsuppgiften framkallar. 
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5.4.2 Organisatoriska strategier  

Utöver individuella copingstrategier berör intervjupersonerna även de organisatoriska 

strategier som utvecklas och används på redaktionerna i stort. Här är det mest utmärkande 

regler och policys som upprättas på nyhetsmediernas plattformar. Mattias, ansvarig utgivare, 

förklarar följande: ”Här har vi också juridiken att luta oss emot och titta på förtalslagar, 

lagen som handlar om förtal. Men även hets mot folkgrupp eller andra typer av 

kränkningsbrott. Många av de här reglerna är uppbyggda på juridiken.” Han berättar att 

riktlinjerna uppdateras frekvent där de nyligen lagt till att användarna ska debattera om det 

ämnet avser. Likt många andra redaktioner, har Mattias valt att publicera riktlinjerna på 

Facebook som en påminnelse för dem själva och användarna. William bekräftar detta och 

säger att det är hjälpsamt att kunna hänvisa till riktlinjer när användare undrar om varför de 

blivit borttagna. Att synliggöra uppförandereglerna för användarna menar dock Ziegele och 

Jost (2020) är något nyhetskanaler sällan gör. Embla som också är ansvarig utgivare, menar 

på att det är farligt att ”skriva fast sig” i olika riktlinjer och policys. Hon har förståelse för att 

vissa vill ha mer riktlinjer, men poängterar att det är svårt att göra då hon upplever att varje 

kommentar är unik och därför inte går att bedöma på samma sätt. Detta stöds av tidigare 

forskning som menar att journalistiken är i en ständig förändring, där de digitala 

plattformarna ställer nya krav på relationen mellan användare och journalist (Robinson 2010). 

Redaktionen kan även utveckla strategier som säger hur de anställda ska agera om AGK är 

direkt hotfulla. Vera som arbetar på ett regional nyhetsmedie, upplever att hennes redaktion 

saknar det och säger att det vore fördelaktigt om det fanns tydliga riktlinjer för om folk är 

dryga eller hotfulla. På så sätt upplever hon att en snabbare kunnat ta tag i problemet, än om 

hon ska kontakta chefen för att be denna svara. Detta hade framförallt varit fördelaktigt till 

sommaren när ingen ordinarie är på plats. Däremot berättar William från ett rikstäckande 

medie att ”det finns rätt tydligt vad som gäller om olyckan är framme.” Sker det något 

brottsligt, anmäls det direkt till säkerhetsavdelningen. Att strategierna varierar mellan 

redaktionerna kan förklaras utifrån nyhetsmediets räckvidd där de rikstäckande har mer 

etablerade och tydliga strategier än de lokala och regionala.  

En strategi många redaktioner använder sig av som komplement till riktlinjer, är diskussion 

inom redaktionen. Genom att diskutera olika tillvägagångssätt och höra om hur ens kollegor 

förhåller sig till AGK, kan nyhetsarbetarna enklare hantera AGK i det dagliga arbetet. 
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Zooey delar med sig av två hållpunkter som hennes redaktion ständigt återkommer till och 

påminner varandra om: ”Det är verkligen inte alla människor i världen - så förlorar inte er 

tro på människor.” och ”Det är ditt jobb - så även om det känns personligt försök att inte ta 

det personligt.” Danielle förklarar att de ibland diskuterar det som kommer upp i 

kommentarsfälten på morgonmötena: “Det är bra att upplysa om eller diskutera i 

redaktionen hur vi ska förhålla oss till detta i framtiden.” Pontus berättar att om någon 

uttrycker en frustration över “läget på plattformen”, kan de göra en kraftsamling tillsammans 

och samtidigt logga in för att beta av kommentarer. Zooey poängterar vikten av att känna att 

de aldrig är ensamma i ett beslut som tas i kommentarsfältet: ”Du är aldrig själv i båten. Det 

är väldigt skönt att veta. För även om ett svar är signerat med ditt namn så står hela 

redaktionen bakom det svaret.” Embla som är ansvarig utgivare beskriver däremot att 

nyhetsarbetare är mer ensamma i arbetet idag än vad dem var för några år sedan. Förr fanns 

det ett annat typ av skyddsnät med kvällschefer och fler mellanled innan något publicerades. 

Enligt studiens resultat framkommer det att de med publicistiskt ansvar gynnas av att ha en 

mer aktiv diskussion inom redaktionen.  

En annan copingstrategi redaktionen kan använda sig av är att begränsa moderatorns aktivitet 

i kommentarsfälten. Vissa är mer synliga än andra där Danielle, Embla och William uppger 

tid-och resurs aspekten som förklaring till varför de inte interagerar med användarna eller 

kommenterar när en AGK blir bortplockad. Danielle förklarar: ”Vi tar bort i det dolda, vet 

inte varför det är så. Men för egen del tror jag att det är för att det hade tagit för mycket tid 

om man hade hört av sig till varje person.” Hon upplever att det kan vara frustrerande när 

AGK börjar gå överstyr, då hon gärna gått in och lugnat stämningen med ett svar. Vera 

berättar att de funderat på om de ska ha ett autosvar vid modereringen i kommentarsfältet för 

att spara tid och energi. Dock tror hon att strategin snarare hade gjort henne mer frustrerad då 

det innebär de går miste om de glädjande AGK samt möjligheten att argumentera emot 

felaktiga AGK. Zooey, som är den intervjuperson som har mest interaktion med användarna, 

uppger även den positiva effekter av att vara synlig där det blir tydligare att det faktiskt är 

människor som sköter modereringen.  
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Studiens resultat visar att det är resultatrikt att begränsa möjligheterna vid AGK. William 

förklarar att de i kommentarsfälten kan gå in och blockera specifika ord. Något som brukar 

användas om de märker att en användare kommenterar samma sak på alla inlägg. De brukar 

även prioritera att ”döda” hela trådar för att minska risken att diskussioner urartar och blocka 

personer som missköter sig. Pontus berättar att han föredrar att gömma kommentarer: ”Om 

det bara är trams och konstigt då kan man istället bara gömma den kommentaren. Då blir 

användaren inte straffad på samma sätt. Det känns lättare när man har den funktionen.” 

Trots att majoriteten av redaktionerna håller med Pontus och föredrar att behålla 

kommentarsfält berättar Milla:  

Det var så otroligt mycket kommentarstrådar som gick över styr när vi skrev om COVID och 

vaccin. Och vår arbetstid som vi fick lägga på moderering av de trådarna drog iväg någon 

fruktansvärt. […] Då gick våra utgivare ut till slut och sa: ’Nä, nu stänger vi möjligheten att 

kommentera.’ […] för det blev en ohållbar situation för oss och det gav heller ingenting, det 

var exakt samma diskussion hela tiden.    

Millas redaktion beslutade sig för att stänga av kommentarsfunktionen, för att minska 

frustrationen hos moderatorerna och skapa ett hållbart arbetsklimat. Detta går i linje med 

Wintterlin et al. (2020) som menar att strategin kan användas för att filtrera bort ohövligt 

innehåll. För att undvika drev och annat mörkt deltagande, uppger Martin att de ibland även 

kan undvika att publicera vissa artiklar på de sociala plattformarna, vilket även är en strategi 

som används på de andra redaktionerna för att förebygga stressande situationer för 

nyhetsarbetarna.  

 

Reflektion 

Resultaten från studien visar att nyhetsarbetare har utvecklat copingstrategier för att hantera 

de emotionella utmaningar som uppstår vid gränsdragningsarbetet. Viktiga resultat bland de 

individuella problemfokuserade copingstrategierna är: ventilering med kollegor, rådfråga 

chefer men också moderering av AGK såsom möjligheten att ta bort, dölja kommentarer 

alternativ blockera användare. Resultaten visar även att balans vid moderering är viktig, där 

tidsbegränsad moderering är den främsta strategin. För att kunna hantera känslorna som 

uppkommer i yrkesrollen, utvecklar även intervjupersonerna emotionsfokuserade strategier. 
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Där identifieras avreagering och distansering som viktiga funktioner för att nyhetsarbetarna 

ska klara av det emotionella arbetet.  

De organisatoriska copingstrategier inbegriper främst införande och upprättande av riktlinjer 

och policys. Detta är en problemfokuserad strategi som gör det lättare för nyhetsarbetarna att 

bedöma, kategorisera och moderera AGK. Vidare är det fördelaktigt att komplettera de 

uppsatta riktlinjerna med en kontinuerlig diskussion om AGK på redaktionen. Detta tillåter 

moderatorerna att ventilera, hantera och kategorisera AGK samt de känslor som framkallas 

vid modereringen. Det är även redaktionen som sätter upp ramar och strategier för hur 

modereringen ska se ut och gå till. Det vill säga hur aktiva nyhetsarbetarna ska vara i 

kommentarsfältet, och vilka åtgärder de får ta. Såsom svara användare, plocka bort hela 

trådar samt stänga av kommentarsfälten. Enligt resultaten möjliggörs de individuella 

strategierna av de organisatoriska, men båda tycks behövas för att uppnå en hållbar och 

hälsosam arbetssituation. 
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6. Slutdiskussion  

Resultatdelen vägleddes med hjälp av de tre forskningsfrågorna, vars resultat är nyckeln till 

att besvara studiens huvudfråga: Hur upplever och förhåller sig nyhetsarbetare till 

moderering av AGK på digitala plattformar? Det är i huvudfrågan som slutdiskussionen tar 

avstamp. Inom denna förs en diskussion kring studiens huvudsakliga resultat och slutsattser 

presenteras. Avsnittet adresserar slutligen studiens kunskapsbidrag och ger förslag på 

framtida forskning inom forskningsområdet.  

 

6.1 Hur upplever och förhåller sig nyhetsarbetare till moderering av AGK på 

digitala plattformar? 

De huvudsakliga gränsdragningarna som identifieras under studien har en verkan på 

nyhetsarbetarnas emotionshantering, vilken i förlängningen även resulterar i olika typer av 

copingstrategier för att hantera stressfyllda situationer. För att förstå det modererande arbetet 

bör hänsyn tas till nyhetsarbetarnas gränsdragningsarbete, emotionella hantering samt 

copingstrategier som utvecklas och tillämpas. 

Studiens resultat visar att nyhetsarbetare ständigt gör olika gränsdragningar för att identifiera 

yrkesrollen och för att bibehålla den journalistiska auktoriteten. Gränsdragningen är inte bara 

ett redskap för att identifiera den modererade arbetsuppgiften, utan genererar även en trygghet 

vid modereringen (Nipper-Eng 1996). Detta blir tydligt genom gränsdragningen mellan 

nyhetsarbetaren och användare, där tillskrivna egenskaper och attribut konstruerar en social 

gräns gentemot användarna. Denna möjliggör att nyhetsarbetarna anser sig besitta specifika 

egenskaper som genererar en större förståelse för den information och språkbruk som bör 

existera i kommentarsfältet, till skillnad från majoriteten av användarna. Genom moraliska 

och kulturella gränsdragningar upprätthåller de sin sociala position och utgör den 

socioekonomiska gränsen. Resultatet stöds av Wintterlin et al. (2020) som menar att 

gränsdragningen till publiken är nödvändiga för att upprätthålla nyhetsarbetarnas auktoritet 

och säkerställa den journalistiska kvalitén på plattformens innehåll. Detta är även viktigt för 

att kunna införliva en adekvat varumärkesvård.   
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Robinson (2010) menar på att gränsdragningarna ständigt är i förändring där relationen 

mellan journalister och användare omformas. För att underlätta gränsdragningsarbetet, krävs 

aktualisering av tydliga riktlinjer som är anpassade till interaktionsmöjligheterna på 

plattformarna (Robinson 2010). Enligt resultaten från studien har redaktionerna mer eller 

mindre utvecklade regler och riktlinjer. Vilket resulterar i att frågetecken kring gråzon, 

subjektivitet och censur uppkommer. Att somliga redaktioner saknade detta kan bero på att de 

inte utvecklats i samma takt som dagens medielandskap, alternativt att de bortprioriterat AGK 

på de sociala plattformarna. Samtliga användare måste dock fortsatt förhålla sig till Sveriges 

lagar och plattformens regler, där relationen mellan användare och nyhetsarbetare skapat 

känsloregler som kräver en aktiv anpassning från moderatorns sida. Detta är en förändring 

som utmanar nyhetsarbetarens självbestämmande och begränsar deras 

publiceringsmöjligheter. Då resultat visar att nyhetsarbetarna gör en viss självcensur av 

triggande innehåll och känslouttryck.  

Ett oväntat resultat som framkom under studien var bristen på utbildning och 

kompetensutveckling inom den modererande yrkesrollen, trots att rollen skiljer sig från övriga 

arbetsuppgifter. Däremot ansåg de intervjuade att detta inte var något de saknade och att en 

utbildning i ämnet hade varit svår att genomföra. Detta då varje AGK är unik och att 

bedömningen därför baseras på fall till fall. De tror heller inte att fler eller tydligare riktlinjer 

hade hjälp i arbetet vid moderering av AGK. Detta innebär att det oavsett riktlinjer, alltid 

kommer finnas AGK som hamnar i en gråzon vid bedömningen. Det uppstår en motsättning 

där avsaknaden av riktlinjer och vilja att tolka det subjektivt, stundvis går emot deras 

emotionella upplevelser som riskerar att påverka förmågan att göra objektiva bedömningar i 

enlighet med deras yrkesetiska riktlinjer. För att hantera motsättningen krävs ett emotionellt 

arbete och copingstrategier från såväl individerna själva, men också från redaktionerna. 

Resultaten från gränsdrangningsarbetet visar tydligt på att nyhetsarbetarna utför ett 

emotionellt lönearbete. Då gränserna och förväntningarna inom yrkesrollen befäster 

känsloregler för hur nyhetsarbetarna bör agera och vilka emotioner som de har rätt att 

uttrycka. Detta tyder på att normerna och känsloreglerna inom yrkesrollen etableras och 

reproduceras i offentligheten, och av dess egna medlemmar. Den mest distinkta känsloregeln 

är att nyhetsarbetare ska hålla sina egna åsikter för sig själva, oavsett sammanhang. Trots 

detta upplever majoriteten av nyhetsarbetarna att de på ett eller annat sätt påverkas av AGK.  
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Somliga betonar att det främst är övriga arbetsuppgifter som har störst inverkan på dem och 

att modereringen endast är en liten del av det. Detta då den modererande uppgiften är utspridd 

bland yrkesroller och åldrar på redaktioner. Tidigare forskning menar på att moderatorer 

känner förakt för arbetsuppgiften, att den har lägre status och att AGK anses “smutsiga” 

(Wolfgang et al. 2020; Viscovi & Gustafsson 2013). Resultatet från studien visar inga sådana 

tendenser. Trots det talar samtliga om tillfällen där de varit tvungna att anpassa sitt språk, 

plattformar för publicering och/eller instinktiva emotioner för behålla eller svara på en AGK.  

Deras emotionshantering görs på olika nivåer, där studiens resultat visar att det främst är det 

ytliga agerandet. Endast i enstaka fall gick det att utläsa ett djupagerande. En nyhetsarbetare 

uttrycker att hon behöver en stor emotionell distansering till användarna och en annan att den 

luttrats av yrkesrollen. Det går inte att fastslå vare sig en emotionell dissonans uppstår eller 

inte, då det krävs vidare forskning inom ämnet. Det som däremot kan konstateras är att det 

uppstår ett flertal emotionella utmaningar vid gränsdragningsarbetet av AGK-moderering. 

Detta resultat visar att ett emotionellt lönearbete kan ske trots att interaktionen med 

användarna sker på digitala plattformar och inte ansikte mot ansikte. Detta går i linje med 

tidigare forskning som menar på att det nya medielandskapet innebär en annan form av 

interaktion, som likväl kräver ett emotionellt arbete, där anpassningar och kontroll ständigt 

övervägs och förblir ansträngande (Williams et al. 2019). 

Vidare visar resultaten från studien att nyhetsarbetare har utvecklat copingstrategier för att 

hantera de emotionella utmaningar som uppstår vid gränsdragningsarbetet. Tidigare forskning 

har benämnt några av dessa men ur ett perspektiv där användarnas reaktioner varit i fokus, i 

vilka modereringsstrategier adresseras som genererar goda diskussioner och hövligt innehåll 

(Wintterlin et al. 2021). I denna studie ses däremot resultaten utifrån nyhetsarbetarens 

perspektiv, där sambanden mellan användarnas hövlighet och arbetarnas upplevelse av 

emotionellt arbete är tydligt. Viktiga resultat är däribland de individuella problem- och 

emotionsfokuserade strategierna som individerna själva utvecklat och tillämpar. Likväl som 

de copingstrategier som redaktioner kan tillämpa för att göra arbetet lättare för moderatorerna. 

Med det sagt visar studiens resultat att nyhetsarbetarna främst upplever AGK som något 

positivt. Även om kommentarsfälten kan generera mörkt deltagande, beskrivs funktionen 

viktig för den framtida journalistiken där allmänheten har chansen att engagera sig. 
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Avslutningsvis kan det utifrån studiens resultat konstateras att nyhetsarbetare genom olika 

gränsdragningar förhåller sig till det modererade arbetet. Där blir det tydligt att de på grund av 

gränsdragningarna tvingas anpassa sig till känsloregler som inte alltid går i linje med deras 

autentiska känslouttryck, därmed utför de ett emotionellt lönearbete. För att förmå sig hantera 

detta utvecklar och tillämpar de kontinuerligt olika copingstrategier. Resultatet bekräftar även 

den utveckling som skett inom det journalistiska fältet och de digitala plattformarna de 

senaste 10 åren. Där moderering hamnat på efterkälken i utvecklingen och är långt ifrån 

färdigutvecklad. Det är med fördel om nyhetsmedier bekräftar det emotionella arbete som 

nyhetsarbetare konstaterats göra, och tillsammans fortsätter att utveckla fungerande 

copingstrategier för att gemensamt underlätta arbetet för moderatorerna.   

 

6.2 Kunskapsbidrag och förslag på framtida forskning 

Under genomförandet av studien observerades att det fanns sparsamt med kunskap om 

nyhetsarbetares modererade arbete av AGK. Synnerligen i relation till emotionellt arbete där 

fenomenen aldrig tidigare satts i relation till varandra. Genom att förstå den modererade 

arbetsuppgiften utifrån ett emotionellt arbete, bidrar studien med ett outforskat men värdefullt 

perspektiv för att skapa en djupare förståelse för fältet. Boundary Theory har tidigare 

tillämpats inom det journalistiska fältet, men har tidigare inte inkluderat de gränsdragningarna 

som sker vid det modererande arbetet. De strategier som nyhetsarbetare utvecklat och 

använder sig av, har heller inte definierats med hjälp av Copingteorin. Det är därmed en 

förhoppning att genom Boundary Theory, Emotionellt arbete och Copingteorin bidra till en 

ökad förståelsen av det journalistiska fältet samt bidra med kunskap för de utmaningarna en 

modererande roll innebär i dagens digitala landskap. 

Det hade varit fördelaktigt att inkludera fler respondenter och genomföra längre djupgående 

intervjuer i studien, för att nå fler nyanser av nyhetsarbetares känslor och erfarenheter. Trots 

att detta inte inkluderats, har studien genererat en bredare förståelse för hur nyhetsarbetare på 

svenska nyhetsmedier förhåller sig till modereringen av AGK på sociala plattformar. 

Resultatet kartlägger och skapar en förståelse för vilka gränsdragningar nyhetsarbetarna gör 

och vilka emotionella utmaningar som uppstår i relation till dessa. Studien genererar även 

kunskap om vilka strategier nyhetsarbetarna samt redaktionerna utvecklar och tillämpar för 

att hantera den modererade arbetsuppgiften. Kunskapen indikerar på att den modererade 
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yrkesrollen har förändrats de senaste 10 åren där lärdom kan dras från den modererade 

arbetsuppgiftens utveckling.  

För att få en bredare förståelse för hur modererande nyhetsarbetare förhåller sig till AGK, 

hade studiens resultat med fördel kunnat appliceras på nyhetsmedier i andra länder. 

Överföringen av kunskapen hade öppnat upp för att se likheter och skillnader mellan hur 

redaktioner arbetar, men hade också gett nyhetsarbetare möjligheten att ta efter strategier som 

fungerar på andra redaktioner. På så sätt är studiens resultat överförbart i tid och rum. Det är 

även möjligt att överföra studiens resultat till andra fält och yrken genom att se fenomenet 

som en arbetsmiljöfråga. Exempelvis inom yrken som tampas med liknande utmaningar kring 

hur en ska interagera och kommunicera med parter som bjuds in till att engagera sig på 

digitala plattformar. Där relationen mellan parterna ständigt är i en förändring och olika 

gränsdragningar måste göras för att upprätthålla sociala positioner.  

Vidare finns ett behov av en djupare och ännu bredare förståelse för modereringen av AGK. 

Synnerligen eftersom rollen ställer höga krav på den modererande nyhetsarbetaren där 

relationen till användarna ständigt förändras. Studien har ett individperspektiv där 

nyhetsarbeten är i fokus. Till framtida forskning hade det varit intressant att sätta 

samhällsperspektivet i fokus och undersöka huruvida reglering av AGK potentiellt påverkar 

samhällsdebatten i stort. Vidare hade det även varit fördelaktigt att kombinera en kvalitativ 

och en kvantitativ metod för att få en bredare och djupare förståelse för det modererade 

arbetet.  
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Intervjuguide

Bakgrund om oss:           
- Pluggar sista året på Högskolan i Halmstad: Medie- och kommunikationsvetenskap 

inriktning hälsa.  
- Intresserade av ämnet då vi snabbt insåg att det fanns begränsad information och kunskap 

om vad det faktiskt innebär att ha en modererande roll. – Vilket vi tyckte var lite konstigt då 
det är en viktigt funktion för arbetsrollen idag och ngt vi mest troligt själva kommer att göra 
i framtiden.  

Etiska övervägande: 
- Läst informationsbrevet? 
- Anonymt 
- Frivilligt 
- Data lagras konfidentiellt samt raderas när arbetet är godkänt 
- Ok att vi spelar in intervjun? 
-  Ta del transkriberingen/färdig arbete? 

Allmän bakgrund:           
• Vad är din bakgrund?  

- Utbildad till? - År av erfarenhet 
- Jobbat med förr?  
- Hur hamnade du här?  

Individ som moderator:         
• Vilka egenskaper/färdigheter tillskriver du en journalist? 

- Hur ska en journalist inte vara enligt dig? 
• Vad innebär moderering för dig?  

- Upplever du att ditt arbete som moderator skiljer sig åt jämfört som journalist? 
• Skulle du kunna beskriva hur din typiska process går till när du modererar?  

- Hur mycket användargenererade kommentarer får ni?  
- Skiljer det sig åt beroende på plattform?  
- Tenderar du att fokusera på att svara på specifika kommentarer eller de mer allmänna 

samtalsämnena? 
• Vilka på redaktionen brukar få en modererande roll hos er?  

- vilket stöd finns? 

Riktlinjer & regler på plattformen:        
• Fick du någon utbildning/träning inför din roll som moderator? Kan du beskriva vad som ingick i 

den utbildningen?  
- Gav dig den något? // Hjälpte det dig att förhålla dig till din yrkesroll?  
- Upplever du att det hade behövts mer utbildning/riktlinjer? varför - varför inte?  

• Har du någon gång haft svårt att bedöma om en kommentar ska få bli kvar eller inte?  
- Hur gjorde du då för att definiera och/eller bedöma kvalitén på kommentaren? 
- Har din organisation riktlinjer eller resurser som hjälper dig att avgöra kommentarens 

”kvalité”? 
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- Vad händer om du frångår din yrkesroll - tar bort ngt som borde vara kvar alt svarar i 
affekt?  

- Hur upplever du gränsen mellan censur och moderering?  

Upplevelse av innehåll:          
• Upplever du det är svårt att dra en gräns mellan dina egna åsikter och din yrkesroll?  

- Svårt att inte uttrycka dina åsikter?  
- Har du gått ifrån din yrkesroll vid något tillfälle?  

• Har du kommit i kontakt med dark participation dvs. (kommentarer i negativ ton, desinformation, 
hatkampanjer, trolling, nätmobbning) 

- Är det vanligt förekommande? Specifika inlägg?  
- Exempel på kommentar?  
- Kan du beskriva hur det påverkade det dig?  
- Upplever du att stämningen i kommentarsfälten påverkar dig? Spelar det någon roll om det 

är positiv alternativt negativa kommentarer?  
• Kan användargenererade kommentarer sporra journalister till att göra ett bättre jobb?  

- Varför - varför inte?  
• Förklara hur användargenererade kommentarer påverkar andras tolkning av ert innehåll 

- Tror du att användare tänker på kvaliteten på sina inlägg innan de publiceras?  
- Varför eller varför inte? 

• Har din bild av människor förändrats sedan du började moderera?  
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Information till dig som ska delta i en undersökning som 
genomförs av en student under utbildning. 

Du är inbjuden att delta i studien Den modererande journalisten. 

Studien syftar till att öka förståelsen kring hur läsargenererade kommentarer på digitala 
plattformar påverkar den vars uppgift det är att granska och moderera dem. Studien utförs 
som en del i vår utbildning, inom Medie- och kommunikationsvetenskap inriktning hälsa, 
akademin för Hälsa Och Välfärd vid Högskolan i Halmstad. Ansvarig lärare är Martin 
Danielsson, martin.danielsson@hh.se.  

Dina personuppgifter behandlas inom studien endast enligt ditt samtycke, och enligt 
kraven i dataskyddsförordningen. Ditt deltagande i studien är helt frivilligt och du kan när 
som helst återkalla ditt samtycke utan att ange orsak. Ett återkallande påverkar dock inte 
den behandling som skett innan återkallandet. Du kan också när som helst begära att få en 
kopia av dina personuppgifter. Materialet kommer delvis att behandlas inom 
[molntjänsten Office 365 från Microsoft], som Högskolan har ett 
personuppgiftsbiträdesavtal med. Endast vi bakom arbetet och vår lärare kommer att ha 
tillgång till dina personuppgifter. De av dina personuppgifter vi kommer att behandla är: 
namn, epostadress och ev. ljudinspelning vid intervju. 

Dina personuppgifter kommer att raderas när examensarbetet är godkänt. 

Personuppgiftsansvarig för studien är Högskolan i Halmstad, som nås via 
registrator@hh.se eller 035-16 71 00. Övrig information om hur Högskolan hanterar 
personuppgifter, och dina rättigheter utifrån dataskyddsförordningen, finns på 
www.hh.se/dataskydd. Har du frågor kan du också kontakta Högskolans 
dataskyddsombud, Anna Frederiksen, via dataskydd@hh.se. 

Med vänlig hälsning,  

Matilda Andersson, matian19@student.hh.se 
Tove Dagerman, tovdag19@student.hh.se   

Examensarbete i Medie- och kommunikationsvetenskap inriktning hälsa. HOV. 
Högskolan i Halmstad 

Högskolan i Halmstad • Box 823 • 301 18 Halmstad • Besöksadress: Kristian IV:s väg 3
                    Tel: 035-16 71 00 • registrator@hh.se • Org. nr. 202100-3203                           
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Samtycke till deltagande i Den modererande journalisten.  

Jag har fått information om studien Den modererande journalisten och accepterar att 
delta.  

Jag har fått information om att de uppgifter som samlas in om mig kommer att behandlas 
konfidentiellt, på ett sådant sätt att min identitet inte kommer att avslöjas för obehöriga. 

Jag är medveten om att min medverkan är helt frivillig och att jag när som helst och utan 
närmare förklaring kan avbryta mitt deltagande. 

  

Underskrift  

................................................... 

Namnförtydligande 

.......................................................................  

Ort och datum  
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