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Abstract 
Sociala medier ger oss en möjlighet att kommunicera med varandra och sprida information till 

tusentals människor samtidigt. Idag använder båda privatpersoner och organisationer sig av 

sociala medier, även kommuner finns idag på sociala medier för bland annat sprida 

information och kommunicera med medborgarna. Syftet med denna uppsats är att ta reda på 

medborgarnas önskemål om vad kommunen bör använda Facebook till/hur. Men även ta reda 

om det stämmer överrens med vad kommunen publicerar idag eller inte. Detta ger kommunen 

en bild av vad medborgaren är intresserade av att se på deras Facebooksida.  

 

Studien baseras på två metoder, den ena metoden är en webbaserad enkätundersökning där 32 

deltagare från Karlstads universitet besvarar frågorna med egna ord. Frågorna i enkäten är 

fördefinerade och hjälper med att besvara uppsatsens syfte.  Den andra metoden är en liten 

dataanalys av Karlstads och Grums kommuns Facebook sida för att kartlägga vad 

kommunerna publicerar idag. Undersökningen visar att medborgaren är intresserade av att se 

mer information om vad som händer i kommunen, om olika event och hur kommunen jobbar. 

Medborgaren vill också ta del av de olika besluten som tas i kommunen. Kommunen 

publicerar idag till vis del det medborgaren är intresserad av men medborgaren vill att 

kommunen visar mer delaktighet, att svara och delta aktivt i kommentarerna som 

medborgaren ger på kommunens inlägg.  
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Förord 
Arbetet med uppsatsen har varit en utmaning, i vissa stunder har arbetet känts oändligt och i 

andra stunder har jag tänkt att ”snart är jag i mål”. Arbetet med uppsatsen har dock varit en 

lärorik erfarenhet för mig. Jag vill först och främst tacka handledaren Peter Bellström som 

har väglett mig under studiens gång i rätt riktning med synpunkter och goda råd. Jag vill 

tacka Marie-Therese Christiansson och alla respondenterna som givit mig en värdefull 

information. 
 

Till sist vill jag tacka alla som har stöttat mig under uppsatsens gång och framföra ett 

speciellt tack till min man Maher som har varit ett enormt stöd under hela uppsatsskrivningen 

och även tacka Lilya Mentes. 

 

 

Bara Al-Khalaf 

Karlstad, maj 2016 
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1. Inledning  

 

I det inledande kapitlet presenteras en bakgrund kring uppsatsens problemområde samt syftet 

med uppsatsen. I kapitlet introduceras även frågeställningar, målgrupp och studiens 

avgränsningar. Kapitlet avslutas med definitioner som används i uppsatsen.  

 

1.1 Bakgrund 

Sociala medier ger användarna en möjlighet att kommunicera med varandra och skapa en 

relation, direkt över Internet. Vi kan nå ut till tusentals människor samtidigt och sprida 

information med text, bild och/eller filmklipp (Heide et al. 2012). Facebook är bland de 

största kanaler inom sociala medier och närmare 4.5 miljoner människor i Sverige använder 

Facebook (Denti et al. 2012). Facebook medlemmarna använder Facebook generellt för att 

underhålla sociala relationer, som att hålla kontakt med de personer som användaren sällan 

träffar (Denti et al. 2012). 

Offentliga organisationer använder sociala medier på olika sätt och med olika syften, som kan 

handla om att skapa goda relationer eller om att hantera kriser (Falkheimer & Heide 2011). 

Över 95 procent av alla Sveriges kommuner använder Facebook idag, antalet har fördubblats 

jämfört med år 2013 (SKL 2015a). Sveriges kommuner använder sociala medier för bland 

annat kommunicera med medborgarna, sprida nyheter och för varumärkesbyggande (Kreafon 

2013). 

  

Det har visat sig att mindre kommuner har idag starkast kontakt med sina medborgare jämfört 

med större kommuner, även är små kommuners följare mer engagerade än följare av stora 

kommuners Facebook sidor. Enligt SKL (2015b) har Grums kommun mest engagerade följare 

på sin Facebook sida, under år 2015 jämfört med andra kommuner i Sverige som använder 

Facebook. Dock saknar många kommuner kunskap om vad medborgaren vill ta del av och vill 

läsa om. I en undersökning av Kreafon (2013) visar det att många kommuner aldrig frågar 

medborgarna vad som är intressant att läsa om utan bara följer Facebook sidans statistik. 

Enligt Kreafon (2013) är det viktigt att kommuner får reda på vad medborgaren vill ta del av 

och att det är viktigt att ha i åtanken att mer än hälften av användarna inte klickar på knappen 

gilla, även om de gillar ett inlägg. Därför bör kommunen inte bara följa sidans statistik 

(Kreafon 2013).  

 

Studien är direkt kopplad till den sociala nätverktjänsten Facebook, inga andra sociala tjänster 

kommer att undersökas. Detta för att Facebook är Sveriges enskilt största sociala 

nätverkstjänst enligt Findahl (2014). Förutom det tillåter Facebook olika format av inlägg och 

enligt SKL (2015a) använder de flesta kommuner Facebook för kommunikation med 

medborgarna. Jag har därför valt att i min studie fokusera på Facebook och fokusera på 

medborgarens åsikter om kommunikationen med sin kommun. Med denna uppsats vill jag 

uppnå resultat om vad medborgaren vill ta del och vad det är som intresserar medborgaren, 

detta för att det inte finns många studier angående detta  i Sverige. De kommuner som 

representeras i min uppsats är Grums kommun och Karlstads kommun. Både dessa kommuner 
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använder Facebook idag som kommunikations kanal för dialog med deras medborgare. 

Förutom det befinner sigdessa två kommuner inom samma landskap. Enligt SKL (2015b) är 

dessa två kommuner bland de mest aktiva kommuner på Facebook, Grums har under 2015 

haft även mest engagerade följare medan Karlstad har varit bland de mest aktiva kommuner 

på Facebook under de senaste åren (SKL 2015b). 

 

1.2 Syfte 

Syftet med denna uppsats är att ta reda på medborgarnas önskemål på hur kommunen bör 

använda Facebook och till vad. Men även ta reda på vad som engagerar medborgaren och om 

kommunen publicerar det medborgagren vill ta del av eller inte. Detta ger kommunen en bild 

av vad medborgaren är intresserade av att se på deras Facebook sida. Jag vill med denna 

uppsats lyfta medborgarnas synpunkter på vad kommunen bör publicera via Facebook och hur 

det bör kommuniceras via Facebook.  

 

1.3 Målgrupp 

Målgruppen för denna uppsats är kommuner som är intresserade av att ta reda på vad 

medborgarna har för önskemål av kommunernas Facebook användning. Denna studie kan 

även vara intressant för alla andra myndigheter och individer som använder sociala medier, 

främst Facebook.   

 

1.4 Frågeställningar 

De frågor som kommer att undersökas under studien och som senare kommer att redovisas 

under slutsatser är: 

 Vad är viktigt för medborgaren vid kommunikation med kommunen? 

 Vad för önskemål har medborgarna på kommunens publiceringar via Facebook? 

 Vilka inlägg engagerar medborgarna på Facebook? 

 Publicerar kommunen det som medborgaren vill se och på rätt sätt?   

 

 

1.5 Avgränsning 

Studien har begränsats till att undersöka frågeställningarna ur medborgarnas perspektiv och, 

endast dataanalys görs på kommunernas Facebook sida. Detta för att det finns många 

undersökningar ur kommunens perspektiv men mindre studier om medborgarnas perspektiv. 

Dessutom har dataanalysen begränsats på grund av den stora datamängden, endast 17 dagars 

period kommer att analyseras. Dataanalysen kommer att göras på både kommuners Facebook 

sidor och begränsas till att undersöka endast vad kommunen publicerar. Detta för att se om 

kommunen publicerar det medborgaren är intresserad av eller inte. Viktigt att poängtera att 

kommunerna är endast fall, där data hämtas ifrån och att ingen jämförelse mellan 

kommunerna görs. Ännu en begränsning som har gjorts i denna studie är att endast genomföra 

undersökningen på studenter på Karlstads universitet, detta för att studenter är enklare att få 
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tag i än andra följare på kommunens Facebook sida.  

 

1.6 Definitioner 

Sociala medier 

Sociala medier är ett samlingsbegrepp på kommunikationskanaler som ger användarna 

möjligheten att kommunicera med varandra direkt med text, bild och ljud. Begreppet sociala 

medier omfattar bland annat forum, bloggar och sociala nätverks tjänster. Sociala medier kan 

förkortas med online mötesplatser (Kaplan & Haenlein 2010 ; Heide et al. 2012).  

 

Facebook 

I Facebook definieras Facebook som en typ av online kommunikationskanal, en social 

nätverkstjänst som grundades år 2004. Facebook ger användaren möjligheten att hålla ständig 

kontakt med sina vänner och familjer genom att dela med sig information i form av status 

uppdateringar eller privat meddelanden. Det är gratis att skapa ett Facebook konto och som 

medlem kan man söka upp både privatpersoner och organisationer genom namn och plats 

(Facebook 2016a).   

 

Följare 

Att ”följa” någon på Facebook är ett sätt att få automatiska uppdateringar från den personen 

eller organisationen, informationen uppdateras automatiskt på ens nyhetsflöde. En 

organisations följare innebär det alla personer som har valt att följa organisationen (Facebook 

2016b). 

 

Inlägg 

Inlägg är en typ av händelse som användaren väljer att skapa och dela med sig till andra, 

inlägg går att skapa med text, bild eller filmklipp samt en kombination av bild och text eller 

filmklipp och text (Facebook 2016c). 

 

Gilla 

Enligt Facebook är begreppet ”gilla” ett sätt att uttrycka att man tycker om innehållet utan att 

skriva det med ord. Andra kan se att du har gillat inlägget (Facebook 2016d). 

 

Kommentera 

Att kommentera på Facebook innbär det att uttrycka sig i ord, det kräver att användaren aktivt 

skriver något i kommentars fält. Kommentaren blir synlig och andra kan gilla kommentaren 

eller besvara kommentaren. Kommentarer skapar stor interaktion (Facebook 2016e). 

 

Dela 

Att dela inlägg på Facebook innebär att användaren väljer att dela med sig informationen till 

andra, inlägget blir synlig i ens egen sida där alla ens egna kontakter kan ta del av. 

Användaren kan även välja att dela inlägget offentligt eller att endast dela med specifika 

personer (Facebook 2016f). 

 

Kommun 
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En kommun är en enhet för lokalt självstyre vid ett geografiskt begränsat område. Kommunen 

styrs av kommunstyrelse som väljs ut av befolkningen var fjärde år genom val (Kraft & 

Strandberg 2006). Kommunen har ansvar för bland annat skolor, vatten och avlopp i området, 

räddningstjänster och omsorg. 
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2. Tidigare studier 

Kapitlet tidigare studier presenterar tidigare teorier om sociala medier och hur offentliga 

organisationer samt privatpersoner använder sig utav det. Kapitlet bidrar till en djupare 

förståelse om kommunikation, relationer, Facebook samt dess koppling till medborgaren och 

kommunen. Kapitel avslutas med en presentation av en modell som visar kopplingar mellan de 

olika delarna som tas upp. 

 

2.1 Vad är Facebook? 

Heide et al. (2012) förklarar att sociala medier idag ger användarna möjligheten att kunna 

kommunicera med varandra och skapa relation direkt via Internet. Med hjälp av sociala media 

kan vilken användare som helst nå ut till tusentals människor runt omkring världen, oavsett 

om det är med hjälp av text, ljud eller bild.  

”Förenklat skulle man kunna beskriva sociala medier som plattformar för användargenererat 

innehåll, tillgängligt i ett öppet nätverk av människor [...] Det handlar först och främst om 

kommunikation, konversation och relationsskapande människor emellan”  

(Carlsson 2010, s. 10) 

Enligt Findahl (2014) har en undersökning om svenskarnas användning av Internet gjorts av 

Svenska stiftelsen för Internetinfrastruktur, det visar att de tre största kanaler för sociala 

medier är Facebook, Instagram och Twitter. 

 

Facebook är är social nätverktjänst som grundades år 2004 av Mark Zuckerberg och används 

idag socialt, genom att hålla kontakt med andra medlemmar (Krivak 2008). Att vara medlem 

på Facebook som privatperson betyder att skapa en personlig profil, däreter kan användaren ta 

kontakt med andra privat medlemmar genom att lägga till användaren som vän (Edosomwan 

et al. 2011). Hopkins (2012) nämner att användaren på Facebook kan skapa inlägg på sin 

profilsida, med det menar Hopkins (2012) att ladda upp bilder, texter eller filmklipp. Genom 

vänskap på Facebook följer användaren varandra och kan se vad som läggs upp på den 

personliga profilen (Hopkins 2012).  

 

I en studie av Denti et al.(2012) visar det att Facebook medlemmarna i Sverige närmar sig 4.5 

miljoner människor. Dessutom visar studien att 85 procent av användarna inkluderar 

Facebook i sina dagliga rutiner och närmare mer än hälften har svårt att vara utan Facebook. 

Det visar även att Facebook medlemmarna i Sverige loggar in på Facebook 6,1 gånger om 

dagen och används generellt för att underhålla sociala relationer, exempelvis hålla kontakt 

med de personer som användaren sällan träffar. Mergel (2013b) nämner att även 

organisationer kan skapa en sida via Facebook och kan sprida information på samma sätt som 

privatpersoner. För att medlemmarna ska kunna se den informationen som organisationen 

sprider på sin sida måste sidan gillas, till skillnad från privatpersoner som blir vänner med 

varandra. Att gilla organisationens sida innebär det att användaren följer sidan och kan se alla 

inlägg automatiskt i ens nyhetsflöde (Mergel 2013b). När organisationen publicerar ett inlägg 
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kan den delas av andra, men även gillas och kommenteras (Golbeck 2013). 

 

Kaplan & Haenlein (2010) nämner att organisationer som använder sig av Facebook och 

andra sociala kanaler behöver vara tillgängliga och ständigt uppdatera den sociala sidan. 

Organisationers följare på Facebook kräver aktiv kommunikation, därför måste 

organisationen delta i diskussioner och svara på kommentarer. Organisationen kan förbättras 

och utvecklas när kommentarer från andra följs.  

 

 

2.2  Kommunen på Facebook 

Offentliga organisationer använder sociala medier på olika sätt och med olika syften 

(Falkheimer & Heide 2011). De olika syftena handla exempelvis om att skapa goda relationer 

eller hantera kriser. Kreafon (2013) visar i sin studie om Sveriges kommuner använder sociala 

medier och främst Facebook för att bland annat dialog. Ett annat användningsområde som 

Kreafon visar är kanal för nyheter på tredje plats används sociala medier för 

varumärkesbyggande. Därefter används sociala medier för kriskommunikation och sist 

används sociala media för omvärldsbevakning. Littlejohn & Foss (2009) beskriver dialog i ett 

kommunikativt samband, som en konversation där både en lyssnande och en utfrågande krävs 

för att uppnå gemensam förståelse. Kreafon (2013) nämner att sociala medier används som 

kanal för nyheter innebär att kommunen sprider information och att varumärkesbyggande är 

ett sätt att bygga samt bevara relationer genom att bland annat finnas där för medborgaren. 

 

Messinger (2013) skriver att kommuner kan enkelt leverera medborgarservice genom sociala 

medier. Dessutom kan kommunen även använda sociala medier för hantering av 

medborgarnas synpunkter och klagomål. För att kommuner ska kunna lyckas med 

användningen av sociala medier krävs det inte bara tydliga strategier utan också en struktur 

för hur användningen ska styras. Dessutom krävs det förstudier om budgetplan och ett 

personalschema, för personer som ska hantera kommunikationen och den feedbacken som ges 

av medborgarna. (Messinger 2013) 

 

En undersökning som genomfördes av SKL visar att allt fler kommuner i Sverige har en 

Facebooksida (SKL 2015a). Enligt SKL har över 95 procent av kommunerna någon 

Facebooksida för en av sina verksamheter, exempelvis bibliotek och fritidsgårdar. Dessutom 

har antal människor som gillar Sveriges kommuners Facebooksida fördubblats jämfört med år 

2013 (SKL 2015a). Kreafon (2015) visar med sin studie att mindre kommuner har starkast 

kontakt med sina medborgare jämfört med större kommuner. Enligt SKL (2015b) är Grums 

kommun den kommunen som har mest engagerade följare på sin Facebooksida, under 2015 

och beskriver även att följare av små kommuners Facebooksidor är mer engagerade än följare 

av stora kommuners Facebooksidor.  

 

Magnusson et al. (2012) kategoriserar statusuppdateringar från Karlstads kommun på 

Facebook. Första kategori handlar om att marknadsföra evenemang, kommunen publicerar 

mest inlägg som hamnar under denna kategori. Inläggen handlar främst om att informera de 
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aktiviteter som sker i kommunen därefter kommer andra kategorin som handlar om att 

marknadsföra kommunen. Denna kategori handlar om exempelvis om hur bra kommunen är. 

På tredje plats publicerar kommunen som handlar om att utbilda och belysa medborgaren 

(Magnusson et al. 2012).  

2.2.1 Kommunens sätt att kommunicera 

Kommunens sätt att kommunicera med sina medborgare via sociala media beror på vilket 

syfte eller strategi kommunen har med sin närvaro på sociala media (Mergel 2013a). Heide et 

al. (2012) förklarar kommunikationen som en process mellan två eller fler parter med ett mål 

om att innehållet ska bli gemensamt. Det finns olika synsätt på kommunikation, det finns 

envägskommunikation där sändaren överför ett budskap och det finns även 

tvåvägskommunikation som handlar om delning av budskap. 

 

 
Figur 1. Envägskommunikation, en illustration av Heide et al. (2012) 

 

 

Envägskommunikation en enkelriktad kommunikation där mottagaren, som i denna studien är 

medborgaren blir inaktiv. Medborgaren tar endast emot informationen från kommunen och 

förväntas att förstå dess innehåll. Sändaren, som i denna studie är kommunen blir mindre 

intresserad av att följa det som kommuniceras och ser informationen bara som överföring 

(Heide et al. 2012). Envägskommunikationen passar inte i alla sammanhang och kan leda till 

problem i användningen inom organisationer. Detta för att feedback från mottagaren krävs i 

vissa fall för att sändaren ska försäkra sig om att buskapet har tolkats rätt (Heide et al. 2012). 

Mergel (2013a)  nämner att envägskommunikationen som kommuner använder sig av via 

sociala media kallas för Push. Push-taktikten handlar om att kommunen bara sprider ett 

meddelande till medborgarna. Kommunen blir mindre intresserade av att följa det som skrivs 

tillbaka, det innebär att mindre resurser behöver läggas på att följa det skrivs. Falkheimer & 

Heide (2003) nämner att det är enkelt att glömma bort mottagarens roll i kommunikationen, 

feedback och respons blir utanför sändarens huvudintresse. 

 

Heide et al. (2012) nämner att tvåvägskommunikationen handlar om att dela budskapet, en 

mening med kommunikationen skapas.  Det innebär att informationsdelning där en gemensam 

tolkning skapas.  

 

Sändare Budskap Mottagare
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Figur 2. Meningsskapande modell, illustration av Heide et al. (2012) 

 

Med tvåvägskommunikationen skapas en gemensam förståelse om den verkligheten 

människorna lever i. Heide et al. (2012) nämner också att organisationer som vill använda 

tvåvägskommunikationen behöver planering för både resurser och tid, för att utföra 

kommunikationen på ett bra sätt. Falkheimer & Heide (2003) förklarar att det krävs mer än 

bara informationsöverföring för att någon form av relation ska skapas och med dagens 

kommunikationskanaler ges möjligheten att alltid få någon form av feedback på det som 

sprids. Mergel (2013a)  nämner att  tvåvägskommunikationen som kommuner vill använda sig 

av kallas för Pull, med Pull-taktik söker kommunen en interaktion med sina medborgare.  

 

 

2.3 Medborgarens användning av Facebook 

Whiting & Williams (2013) skriver om privatpersonernas användning av sociala medier, 

användningsområden kategoriseras till tio olika: interaktion, informationssökning, driva bort 

tiden, underhållning, avkoppling, dela åsikter, få något att kommunicera om, bekvämlighet, 

dela information och övervakning. Utifrån de utfrågade svarar 88 procent att de använder 

sociala medier för att interagera med andra. Med interaktion menar Whiting & Williams 

(2013)  kontakt med andra användare på sociala medier. På andra plats svarar respondenterna 

att sociala medier används för att söka information om bland annat organisationer och 

evenemang. Utifrån de utfrågande svarande 64 procent att de använder sociala media för 

underhållning och endast 40 procent svarade att de delar med sig information till andra.  

 

Enligt Nair (2012) har mer än hälften av användarna på sociala medier någon form av 

samband med olika organisationer. I genomsnitt visar Nair att användaren följer 10 

varumärken på sociala media, för att bland annat få snabba svar av organisationer vid 

funderingar. Men också för att ta del av olika kampanjer. Johannessen et al. (2012) 

undersöker förväntningar och kommunikations behov av en intressegrupp för en liten 

kommun i Norge. Johannessen et al. (2012) kategoriserar kommunikationsbehoven i tre olika 

kategorier: informationsspridning, offentliga tjänster och dialog. Informationsspridning 

handlar om allmän och lokal information men också om information som är anpassad för 
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individuella behov. Offentliga tjänster handlar om att medborgaren vill kunna ha en dialog om 

tjänster och få information om problem med infrastruktur. Den tredje kategorin handlar om att 

medborgaren vill kunna delta i debatter, kommunala undersökningar och kunna ha 

enaffärsdialog. 

 

2.3.1 Popularitet och engagemang  

De Vries et al. (2012) mäter inläggets popularitet som organisationer publicerar, genom att 

mäta antal gilla, antal kommentarer och delningar. De Vries et al. (2012) nämner att ju högre 

interaktivitet desto mer populärt blir den publicerade inläggen. Om organisationer vill öka 

inläggets popularitet med att uppnå fler antal gilla skall innehållet vara interaktiva och 

medryckande. Ett exempel som De Vries et al. (2012) tar upp är inlägg i form av tävling. Om 

organisationer däremot vill uppnå fler antal kommentarer skall inläggen bestå av frågor, 

följare kommenterar istället för att gilla , då kommer fler synpunkter fram.  

 

Brookes (2010) visar i en undersökning att bilder får 22 procent mer engagemang än inlägg 

med filmklipp och att 54 procent mer engagemang på inlägg med bilder än med bara text. 

Filmklipp får 27 procent mer engagemang än bara inlägg med text. Sabate et al. (2014) menar 

att engagemang på bilder är större på grund av att användaren interagerar snabbare på inlägget 

än att behöva läsa en text eller gå igenom ett filmklipp. Kreafon (2013) nämner att det finns 

olika typer av inlägg som engagerar medborgarna på Facebook, det kan vara positiva nyheter, 

bilder och vardagsnära ämnen. I en undersökning svarar 8 av 10 personer att bilder ger mest 

engagemang genom att gilla, kommentera och dela med andra. Dessutom visar 

undersökningen att efter bilder är det inlägg om driftstörningar som engagerar medborgarna. 

Detta för att det känns både akut och viktigt för medborgaren (Kreafon 2013, 2014).  

 

Många kommuner saknar kunskap om vad medborgaren vill ta del av och vill läsa om. I en 

undersökning av Kreafon (2013) visar det att många kommuner aldrig frågar medborgarna 

vad som är intressant att läsa om utan bara följer Facebook sidans statistik. Kreafon menar att 

det är viktigt för kommuner att veta vad medborgaren vill ta del av och att det är viktigt att 

veta att mer än hälften av användarna klickar inte på knappen gilla, även om de gillar ett 

inlägg därför bör kommunen inte endast följa sidans statistik. SKL (2015a) visar mätningar av 

kommuners Facebook sidors innehåll, de vanligaste inläggen är nyheter och 

samhällsinformation. Näst vanligaste inlägg handlar om händelser och aktiviteter som 

kommer att ske i kommunen. De inläggen som gillas, kommenteras och delas mest är bilder 

på omgivningen i kommunen (SKL 2015a). 

 

 

2.4 Relationer i public relations 

Frandsen & Johansen (2007) nämner att ett värde på organisationen går att skapa genom att 

bygga goda och långsiktiga relationer med intressenterna, detta kan vara möjligt med public 

relation. Larsson (2014) definierar ordet public relation som samspel med omvärlden och 

förklarar att kommunikation och relation går hand i hand. Det handlar om ett samspel mellan 

kommunen och medborgarna. Falkheimer (2007) förklarar att relationen kan handla i stort sett 



 15 

om allt, exempelvis övertyga sina åhörare, sända budskap och/eller hantera konflikter men det 

viktigaste inom public relation är att organisationen bevarar relationen. Grunig (2001) tar upp 

olika modeller inom public relation: Symmetisk och asymmetisk tvåvägs kommunikation.  

Grunig (2001) förklarar att den symmetiska modellen bygger på dialog och där både parter 

visar respekt för varandras åsikter. Syftet med modellen är att budskapet som sändaren vill 

förmedla ska förstås, feedback ska ges när mottagaren inte förstår buskapet. Larsson (2014) 

skriver att inom denna modell ska sändaren lyssna på sin omvärld och att omvärlden ska få 

möjlighet att uttrycka sina åsikter. Grunig & Grunig (1992) anser att det är viktigt att 

organisationen har viljan att ändra på sitt agerande och sin attityd utifrån intressenternas 

feedback, detta för att den symmetiska modellen ska fungera på ett bra sätt. Palm (2006) 

förklarar att den asymmetriska modellen handlar om att sändaren har initiativet och 

bestämmer vilka krav som gäller för kommunikationen. Harison (2000) nämner att även om 

makten finns hos sändaren, kan feedbacken hjälpa organisationen att forma sitt budskap efter 

vad som passar intressenterna.  

Parternas förväntningar på ett uppförande är avgörande om relationen blir framgångsrik eller 

misslyckande. Uppfyllda förväntningar eller inte avgör om det blir en framgångsrik och långvarig 

relation eller en misslyckad och kortvarig relation (Littlejohn 1992). 

 

 

2.5 Förklaringsmodell 

Förklaringsmodellen ska vara till att förenkla studiens utformning genom att visa i bild och 

används för att beskriva samspelet mellan medborgarna och kommunen på sociala media. 

Förklaringsmodellen visar att medborgarna och kommunen har olika syften med deras 

användning av sociala media (se figur 3), en relation skapas när dessa två målgrupper 

kommunicerar med varandra via sociala media.                   

 Figur 3. Analysmodell. En modell över vad som framkommit i tidigare studier. Källa: Författaren 
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Medborgare 

I förklaringsmodellen processas två olika grupper, ena gruppen är medborgare. Medborgaren 

är privatpersoner som använder sociala medier dagligen. I en studie av Whiting & Williams 

(2013) där 25 personer i olika åldrar intervjuades om användningsområden för sociala medier, 

10 kategorier tas fram om privatpersonernas användningsområde på sociala media. I 

förklaringsmodellen tas endast de 3 största fram eftersom flera fategorier gar samma 

betydelse. De 3 kategorier som valdes i förklaringsmodellen är relevanta för studien och 

handlar om: interaktion, söka information och underhållning.  

 

- Interaktion: är den mest populära användningsområdet, 88 procent av Whiting & 

Williams (2013) studiens deltagare svarar att sociala medier används för interaktion, 

med andra användare som kan vara både bekanta och nya personer. Nair (2012) 

redovisar att mer än hälften av användarna på sociala medier har en form av relation 

till olika varumärken, bland annat för att få snabba svar vid funderingar. 

 

- Informationssökning: Informationen som användarna söker är all slag av information, 

information om organisationer, evenemang och mycket mer. Utifrån de utfrågade 

svarar 80 procent att sociala medier används för att söka information (Whiting & 

Williams 2013). 

 

- Underhållning: Sociala medier används för underhållning, studien av Whiting & 

Williams (2013) visar att 64 procent av privatpersonerna svarar att sociala medier 

används för underhållning. 

 

Kommun 

Den andra gruppen i förklaringsmodellen är kommunen, som styrs av kommunstyrelse och 

väljs ut av befolkningen var fjärde år genom val (Kraft & Strandberg 2006). Kommunens 

främsta syfte med användningen av sociala medier är att ha dialog med medborgaren, sprida 

nyheter och för varumärkesbyggande. 

 

- Dialog: Med dialog menar Kreafon (2013) att sociala medier används för att 

kommunicera med medborgaren. Littlejohn & Fors (2009) nämner att dialogen kräver 

både en lyssnande och en utfrågande för att nå gemensam förståelse.  

 

- Nyhetskanal: Kommunen använder sociala medier för nyhetskanal, med det menar 

Kreafon (2013) och Mergel (2013a , 2013b) att sociala medier används som en kanal för 

att sprida och presentera information och nyheter.  

 

- Varumärkesbyggnade: Kommuner använder sig av varumärkesbyggande för att 

marknadsföra kommunen, på ett liknande sätt som att marknadsföra en produkt 

(Dahlqvist & Melin 2010). Det handlar om att visa upp sig och finnas där för 

medborgaren, på det sättet vill kommunen bygga och bevara goda relationer (Kreafon 

2013). 
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Kommunikation 

Kommunikationen är en process mellan två eller fler parter (Heide et al. 2012). I 

förklaringsmodellen är kommunikationen en process mellan medborgare och kommunen som 

sker via sociala medier. Kommunikationen i förklaringsmodellen går fram och tillbaka mellan 

medborgaren och kommunen, det innebär att åsikter byts genom exempelvis kommentarer på 

inläggen som skapar en gemensam förståelse.   

 

Relation 

I denna modell ingår relation, det är en relation som uppstår mellan kommunen och 

medborgarna. Det är viktigt för kommunen att kunna bygga goda och långsiktiga relationer 

med medborgaren, detta är möjligt med kommunikationen Larsson (2014). Men 

kommunikationen bör vara symmetisk, där både medborgaren och kommunen visar respekt 

för varandras åsikter. Falkheimer (2007) förklarar att relationen kan handla i stort sett om allt 

och Littlejohn (1992) nämner att när parternas förväntningar på uppförandet uppfylls blir 

relationen framgångsrik och långvarig.  
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3. Metod 

 

Detta kapitel kommer att behandla uppsatsens metodologiska val, urval och genomförandet. 

Därefter följer en redogörelse om validitet och reliabilitet och bortfall. Avslutningsvis följer ett 

avsnitt om etiska aspekter. 

 

3.1 Val av metod för datainsamling 

Målet med min studie är att ta reda på medborgarnas önskemål på kommunens Facebook 

publiceringar och vad medborgarna tycker är viktigt med kommunikationen. Jag vill 

undersöka medborgarnas synpunkter på kommunikationen med kommunen därför valde jag 

att använda mig av en kvalitativ forskningsmetod. Det behövs största möjliga mängd data och 

därför valde jag att genomföra datainsamlingen som enkäter med öppna svar. Men för att 

kunna få en djupare förståelse av vad som engagerar medborgaren och om kommunen 

publicerar det som medborgaren är intresserad av valde jag även att genomföra en kvalitativ 

dataanalys. Detta för att jag vill analysera innehållet i inläggen som publiceras och förstå 

budskapet med det. Jag kommer även att titta på hur många antal gilla, kommentarer och 

delningar förkommer för varje inlägg. Det medför en förståelse över vilka inlägg som 

engagerar medborgaren. Men fokuseringen blir å att tolka inläggens innehåll därför blir det en 

kvalitativ dataanalys.  

 

Efter insamlad information från olika källor påbörjades en analys av resultaten från både 

enkätundersökningen och dataanalysen. Analysen av resultatet gjordes löpande och därefter 

påbörjades analysen av både resultat och tidigare forskning. Analysen är genomförd genom 

att ha knytit resultaten till den relevanta litteraturen, som har presenterats i kapitel 3. Likheter 

och skillnader mellan mina resultat och tidigare forskning har lyfts fram. Dessutom utreds 

resultaten från enkätundersökningen med resultaten från dataanalysen, i en del av analysen 

jämför jag undersökningen med dataanalysen och ibland även med tidigare forskning.  

 

3.2 Innehållsanalys 

Den kvalitativa dataanalysen genomfördes på både Grums kommuns och Karlstads kommuns 

Facebooksida under perioden 15 mars 2016 till 31 mars 2016. Informationen hämtades från 

kommunernas Facebooksidor två gånger om dagen, efter klockan 17.00. Detta för att 

kommunen nämner att de stänger kl 17.00 på deras Facebook sida. Då var jag säker att inga 

nya inlägg kommer att publiceras efter kl 17.00.  För att enklare kunna genomföra 

dataanalysen valde jag att ta fram några frågor (se bilaga 1) som hjälper med att besvara det 

jag vill analysera, samma frågor användes till både kommunernas inlägg. Holme & Solvang 

(1997) nämner att den kvalitativa dataanlaysen ger svar på data som tydliggör betydelsen. 

Den kvalitativa innehållsanalysen kännetecknas genom att vara flexibel, det innebär att det 

går att göra ändringar i upplägget under genomförandet. Forskaren går på djupet och skapar 

sig förståelse och kunskap av den datan som har analyserats (Holme & Solvang, 1997). 

Frågorna hjälpte mig att tolka inläggens betydelse. Frågorna ställdes två gånger på varje 

inlägg, för att se att den har varit konsekvens. Första gången besvarades frågorna i detaljera 
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för att skapa en djup förståelse samtidigt togs skärmbilder på alla inlägg som analyserades. 

Därefter ställdes frågorna på nytt, det var ett sätt att gå tillbaka för att kontrollera att ingen 

fråga missades och att innehållen på inläggen tolkades på rätt sätt. Varje inlägg fick ladda ner 

manuellt och och genomgå frågorna 2 gånger. Frågorna handlar om inläggets innehåll, format 

och antal kommentar, gilla och delningar. För att kunna besvara vad inläggen handlar om 

gjordes en egen tolkning av det kommunen ville förmedla och sedan kategoriserades enligt 

inläggens betydelse. Totalt analyserades 17 inlägg från Grums kommun och 13 inlägg från 

Karlstads universitet.  
  

 

3.3 Urval 

I min studie har jag valt att rikta min enkätundersökning till några studenter går på Karlstads 

universitet, oberoende på kön eller ålder. Enligt Lantz (2013) är det ganska ovanligt att i 

praktiken genomföra totalundersökningar där alla individer i populationen undersöks, detta 

för att det är bara möjligt för små populationer och för att man oftast lyckas uppnå tillräckligt 

högt precision med mindre urval. För att generera urvalet har jag använt mig av icke-

slumpmässiga urvalsprocedur. Urvalet består av de individer som finns tillgängliga och som 

är lättast att få tag på. Detta kallar Lantz (2013) för bekvämlighetsurval. Lantz  nämner att om 

urvalet inte baseras på slumpen kan forskaren då inte uttala om den bakomliggande 

populationen utan endast om de individer man faktiskt har undersökt. Detta för att man inte är 

säker på att urvalet är representativt för hela den populationen man vill undersöka. Därför kan 

jag inte uttala mig med säkerhet om alla studenter på Karlstads universitet eller om hela 

populationen i Karlstads kommun och Grums kommun. 

 

 

3.4 Enkätundersökning 

Ejlertsson (2014) nämner att en enkät är ett forumlär som innehåller frågor med fasta och/eller 

öppna svarsalternativ. Formuläret fylls av respondenterna själva utan att behöva påverkas av 

forskaren. Det finns olika sätt att distribuera enkäter, en av de vanligaste är webbaserade 

enkäter (Ejlertsson 2014). För att i denna studie kunna erhålla ett högt antal svar utan att 

respondenterna påverkas av mig valdes webbaserade enkäter. Ejlertsson nämner att enkäterna 

kan skickas som en bilaga eller som en Internetlänk via e-post. En fördel med webbaserade 

enkäter är att forskaren inte behöver göra någon form av inmatning eftersom svaren 

registreras automatiskt och sparas i ett dataregister. Jag valde att skicka mina enkäter som en 

Internetlänk. Enkätundersökningen skickades genom meddelanden via plattformen Its 

Learning och avslutades 16 dagar efter att jag hade skickat ut.  

 

För att i denna studie kunna uppnå hög kvalité på enkätundersökningen följde jag råd som 

Ejlertsson (2014) tar upp i form av regler, att frågeformuleringen och språket ska anpassas till 

studiens målgrupp samt ordvalet väljs noggrant så att frågan förstås av människor i allmänhet. 

I undersökningen är de flesta svarsalternativen öppna, detta för att ge deltagaren en chans att 

uttrycka sina åsikter i ord.  En annan tydlig regel är att undvika negationer i frågorna och 

vända en negativ ställd fråga till en positiv ställd fråga. Frågorna skall även ställas en åt 
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gången och korta, inga komplicerade frågor med långa omskrivningar. I min studie kommer 

jag att följa dessa råd, att ställa en fråga i taget och hålla frågorna så korta som möjligt.  

 

3.4.1 Genomförande 

Undersökningen utformades via hemsidan SurveyMonkey, jag genomförde en 

enktundersökning med 9 frågor, därefter testades undersökningen på totalt 6 personer innan 

jag publicerade den slutliga versionen. Valet av just de här personerna berodde på att de gick 

på universitet och hade Facebook vilket motsvarar de tänkta respondenterna. Detta gjorde jag 

för att kontrollera och testa att enkätfrågorna tolkas korrekt och att upplägget är bra för att 

kunna användas till undersökningen. Patel & Davidsson (2011) nämner att kontrollera och 

testa enkäterna innan kallas för pilotstudie. Pilotstudiens respondent grupp bör representera 

den verkliga respondent gruppen och bör testas på minst en person som inte har med 

undersökningen att göra. Jag fick feedback på enkätens upplägg och feedback på frågorna, om 

de var relevanta för det tänkta syftet. Därefter gjordes ändringar i enkäten utifrån vad 

studenterna i pilotstudien hade kommenterat för att enkäten skulle bli mer förståelig. De 

ändringar som gjordes var bland annat omformulering på några frågor och svarsalternativen 

byttes från fasta till öppna, för att få så tydliga svar som möjligt.  

 

Enkätundersökningen bearbetades via SurveyMonkey och det blev totalt 9 frågor (se bilaga 

3). De första 4 frågorna har fasta svar, frågorna handlar om var deltagaren bor, 

jobbar/studerar, om deltagaren använder Facebook och om deltagaren följer kommunen på 

Facebook eller inte. De sista 5 frågorna i enkäten har öppna svar, det handlar om att få 

deltagarens åsikter om kommunikationen med kommunen, deras önskemål, vilka inlägg 

engagerar de samt om tips på hur kommunen kan förbättra sig (se bilaga 3). 

 

Ejlertsson (2014) nämner att  respondenterna behöver känna sig motiverade till att svara på 

enkätundersökningen och för att kunna uppnå bra kvalité på svaren. Motivationen uppstår när 

respondenterna upplever enkätundersökningen som begripligt och meningsfullt. Dessutom är 

tilliten en viktigt del för att känna motivation. Därför valde jag att tillsammans med 

enkätundersökningen inkludera ett introduktionsbrev som är till att motivera respondenterna 

att delta i undersökningen. I brevet tar jag upp syftet med studien och förklarar varför jag 

genomför studien samt kontaktuppgifter till mig vid funderingar (se bilaga 2). Detta för att 

respondenterna ska kunna känna tillit.    

 

Därefter skickades enkätundersökningen genom en länk tillsammans med ett brev via 

universitets plattform (Its Learning) den 14 april 2016 på eftermiddagen. 

Enkätundersökningen stängdes den 29 april 2016 på kvällen, det vill säga 16 dagar efter 

utskick. Flest svar kom in redan första dagen men deltagare svarade ända fram till sista dagen, 

totalt blev det 32 fullständiga svar.  

 

3.5 Validitet och reliabilitet 

Jacobsen (2002) nämner att oavsett vilken datainsamlingsmetod forskaren väljer finns det 
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alltid två krav som behöver uppfyllas, validitet och reliabilitet. Med validitet menar Jacobsen 

(2002) att undersökningen är giltig och relevant. Och med reliabilitet menas trovärdighet och 

tillförlitlig.  

Validitet i enkätundersökningen syftar på om man mäter det man verkligen vill mäta. Enligt 

Ejlertsson (2005) kan en fråga med hög validitet ha ett litet systematisk fel eller helst inget 

alls. Jag finner att jag har ställt frågorna i enkätundersökningen på ett sätt att de mäter det jag 

vill ha svar på. Att respondenterna får möjlighet att formulera sina tankar med egna ord bidrar 

till att validitet i undersökningen ökar. 

Jag ville få så ärliga svar som möjligt därför fick respondenterna bli anonyma vid 

undersökningen, för att de inte ska oroas från att redogöra vad man tycker och känner. 

Dessutom ville jag försäkra mig att respondenterna skulle svara ärligt därför fick 

respondenterna själva beskriva deras åsikter med ord, vilket ökar både validitet och 

reliabilitet. Ytterligare åtgärder för en hög validitet och reliabilitet i uppsatsen är att frågorna 

till dataanalysen testades först på några inlägg innan den verkliga genomförandet. Detta för att 

försäkra att det besvarar det jag ville analysera. Förutom det ställdes frågorna två gånger för 

att kontrollera att inga oklarheter förekom och att inläggen har tolkats på rätt sätt. 

 

3.6 Bortfall  

Bortfall i enkätundersökningen betyder att individer som räknades att vara med i början av 

undersökningen inte kom med i det slutliga resultatet, detta kan bero på att det inte gick att få 

tag på de individerna eller att de valde att inte delta. Detta kallar Bryman (2005) för extern 

bortfall. Bryman nämner också intern bortfall vilket sker när respondenterna inte besvarar alla 

frågor i enkäten, det leder också till bortfall. Bortfall kan minskas om det finns ett bra och 

tydligt introduktionsbrev som beskriver studiens syfte och som förklarar varför studien är 

meningsfullt. En risk som ökar antal bortfall är långa enkäter, för att respondenterna tröttnar 

när det är för många och långa frågor (Bryman 2005). 

 

För att minska extern bortfall i min studie har jag bearbetat introduktionsbrevet väl (se bilaga 

2), i brevet tar jag upp bl.a. syftet med studien och antal frågor samt hur lång tid det tar 

ungefär för att besvara frågorna. Intern bortfall har jag tänkt minska genom att hålla frågorna i 

enkätundersökningen korta och inte ha med för många frågor. Detta gör att respondenterna 

inte tröttnar på att det är för många frågor att besvara. Enkätundersökningen skickades till 380 

personer via webben, det var de respondenterna som var inloggade på universitets plattform 

när jag bestämde att skicka ut enkäterna. De responderna som svarade på enkäten är 33 

personer. Detta leder till att externa bortfall för studien blir totalt 347 personer, intern bortfall 

är endast 1 person. Det innebär att undersökningen har totalt 32 fullständiga svar som 

redovisas under kapitlet resultat.  

 

 

 3.7 Etiska aspekter 

Det finn fyra principerna som handlar om etiska aspekter i en forskning, lagarna tillsammans 
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ingår i individsskyddskravet och som skyddar individerna från ohälsa och skyddar mot 

otillbörlig insyn. De fyra principerna är informationskravet, samtyckeskravet, 

konfidentialitetskravet samt nyttjandekravet. Kraven innebär att om en forskare vill använda 

sig av människors åsikter, genom exempelvis enkätundersökning måste en viss information 

meddelas till deltagaren i förväg. Information om undersökningens syfte, vad materialet 

används till och hur materialet bearbetas samt behandlas. Deltagarna har också rätt att veta 

vad det innebär att delta i undersökningen, informeras om frivilligheten att delta och 

information om att kunna avbryta undersökningen (Vetenskapsrådet 2002). 

 

- Informationskravet: Jag informerade i förväg deltagarna om undersöknings syfte, 

detta finns också kortfattat i enkätundersökningen men även detaljerad och tyligt i ett 

brev som skickades i samband med enkäterna. Jag informerade ockå om att det är helt 

frivilligt att delta och kan när som helst under undersökningen avbryta deltagandet 

utan att det får negativa följder. 

 

- Samtyckeskrav: Deltagarna bestämmer själva om de vill medverka i undersökningen 

eller inte, länken till enkäterna skickades via meddelande och deltagarna ger sitt 

samtycke genom att svara på enkäten.  

 

- Konfidentialitetskravet: Inga personuppgifter frågades, detta på grund av att 

deltagarna är anonyma i undersökningen. Detta meddelades också i förväg och all data 

som samlades in från enkäterna behandlades noggrannt.  

 

- Nyttjandekravet: Informationen som samlades in från enkätundersökningen 

användes endast i syfte om att uppnå målet med studien.  
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4. Resultat 

I detta kapitel presenteras insamlad data. Källorna är från en webbaserad enkätundersökning och 

från innehållsanalys av kommunernas Facebooksida. Både enkätundersökningen och 

innehållsanalysen utfördes under våren 2016. 

 

4.1 Vad medborgarna önskar och/eller vill 

För att undersöka medborgarens önskemål samt engagemang studerades studenter som bor 

och/eller jobbar i Karlstads kommun och Grums kommun. Undersökningen genomfördes 

genom en webbaserade enkät. Alla frågor som behandlas i enkäten ingår i uppsatsen (se 

bilaga 3). Jag valde däremot att inte kategorisera insamlad data efter Johannessen et al. 

(2012), anpassningen skulle innebära en mycket begränsing därför valde jag att inte följa 

Johannessen et al. (2012) utan mina egna kategoriseringar. Jag valde egna för att skapa en 

detaljerad bild över vad medborgaren tycker och vill med sin kommunikation med kommunen 

 

Första frågan handlar om var deltagaren bor. Svarsvalen var Karlstad, Grums eller annan 

kommun, vid annan kommun skulle deltagaren specificera. Denna fråga besvarades av totalt 

32 deltagare, 46.88 procent bor i Karlstad vilket motsvarar 15 deltagare. Totalt 25 procent 

svarade att de bor i Grums kommun vilket motsvarar totalt 8 deltagare. Därefter svarar 28.13 

procent att de bor i en annan kommun, kommuner som dessa deltagare bor i är Stockholm, 

Kristinehamn, Malmö, Hagfors, Göteborg, Halmstad och 3 deltagare bor Hammarö kommun. 

Total deltagare som bor i annan kommun är 9 st (se figur 4). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 4. Antal boende i  kommunen. 
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Andra frågan handlar om var deltagaren arbetar eller studerar. Detta för att några studenter 

kan bo och arbeta i en kommun men studerar i en annan kommun, exempelvis distansstudier. 

Majoriteten arbetar eller studerar i Karlstad kommun, 78.13 procent vilket motsvarar 25 

deltagare. På andra plats kommer Grums kommun, 15.63 procent vilket motsvarar 5 

deltagare. 2 deltagare svarade att de arbetar eller studerar i en annan kommun, vilket 

motsvarar 6.25 procent. Kommuner som dessa 2 deltagare arbetar eller bor i är Malmö 

kommun och Hagfors kommun. (se figur 5). 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 5. Antal studerande/arbetade  i  kommunen. 

 

 

Tredje frågan handlar om deltagaren använder Facebook eller inte. Svarsalternativen var ja 

eller nej. Alla 32 deltagare svarar att de använder Facebook, det motsvarar 100 procent. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 6. Antal Facebook anvöndare.  

 

Fjärde frågam handlar om deltagaren följer sin kommuns Facebook sida eller inte. 

Svarsalternativen var endast ja eller nej. Majoriteten svarade ja, 17 deltagare som svarade ja 
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vilket motsvarar 53.13 procent. De som svarade nej var 15 deltagare och procentandel blev 

46.88 procent. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 7. Kommunens följare 

 

Därefter ställdes frågan om vad är det viktigaste för deltagaren man kommunicerar med 

kommunen via Facebook. Denna fråga är en öppen svar, deltagaren fick beskriva sina tankar 

med egna ord. 25 procent svarar att det viktigaste när man kommunicerar med kommunen via 

Facebook är att svar samt att få snabba svar. Deltagarna beskrev svaren som: att få snabba 

svar, att få svar, att få snabb respons, snabba svar när man har frågor och att de svarar på 

frågor. En av dessa deltagare tycker också att kommunen bör publicera lagom med antal 

inlägg, inte för många inlägg.  

 

12,5 procent svarade att delaktighet är viktigt när man kommunicerar, deltagarna beskriver 

detta som det är viktigt att själv få vara delaktig i kommunikationen, att jag får vara med i 

kommunikationen och få delta i kommunikationen och få säga vad man tycker. Flera 

deltagare, totalt 12,5 procent svarar att det är viktigt att både få svar och vara delaktig i 

kommunikationen. De uttrycker sig med att det är viktigt med att själv få vara delaktiga och få 

svar på frågor och på det som de skriver. Nedan följer två citat från olika deltagare.  

 

”Jag tycker att det är viktigt att vara delaktig i kommunikationen, att få dela mina åsikter och 

skriva vad jag tycker på deras sida. Jag tycker också att det är viktigt att få svar på det som 

jag skriver via deras Facebooksida” (Deltagare 5). 

 

” Det viktiga för mig är att få vara delaktig i det som kommuniceras, att en dialog ska ske 

mellan mig och kommunen så jag kan föra mina åsikter. Jag vill kunna kommentera Grums 

kommuns inlägg vilket jag kan göra idag men jag vill även få feedback på det jag skriver, 

svar på mina kommentarer […]” (Deltagare 21). 

Ytterligare 12,5 procent av deltagarna svarar att det viktigaste är att informationen är tydlig 

och saklig.Samtidigt nämner deltagarna att det är också viktigt med transparens och 

ytterligare en deltagare tycker att det är viktigt med tillgänglighet när man kommunicerar med 
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kommunen via Facebook sidan En av deltagare tycker att förutom att informationen ska vara 

saklig så ska kommunen också hålla en hövlig ton. Några av deltagarna som tycker att 

informationen ska vara tydlig och saklig tycker samtidigt att man ska få svar, om kommunen 

inte kan svara direkt bör de hänvisa till de som eventuellt kan göra det eller ha god 

information om var man kan gå vidare i ett visst ärende. Ännu 12,5 procent svarar att det är 

viktigt med värdefull information och intressant information. Deltagarna tycker att 

informationen bör vara värdefull och kortfattat. Intressant och värdefull information så som 

fara, event, klagomål och andra tips.  

 

6,25 procent tycker är det är viktigt med mer närhet till medborgaren, ena deltagaren tycker 

också att man bör få svar på det man skriver och att kommunen bör visa att de bryr sig. Andra 

deltagaren uttrycker sig på följande sätt: ”Mindre byråkratiskt, mer närhet till medborgarna” 

(Deltagare 12). 

 

3,1 procnet tycker att det är viktigt med att tänka hur man uppför sig då det är en offentlig 

sida, det ska vara trevligt uppförande. Ytterligar 3,1 procent tycker att det är viktigt med 

välformat språk och att man bör tänka på de skriftliga normerna även om kommunikationen är 

på ett socialt medium, inga talspråk då det är en offentlig Faceboksida bör kommunikationen 

vara väl genomtänkt. Mer än 3 procnet anger också också att det är viktigt med är ärlighet, att 

vara ärlig vid kommunikationen. Endast 3,1 procent anger att denne aldrig kommunicerar 

med kommunen och har inget mer att tillägga.  

 

Sjätte frågan handlar om vilka inlägg engagerar deltagarna. Frågan var en öppen fråga och 

deltagarna fick i denna fråga uttrycka sig med egna ord.  21,9 procent anger att det som 

engagerar dem mest är inlägg som innehåller bilder. Deltagarna nämner att text till bilder 

engagerar också men helst inte mycket text. Några av dessa deltagare tycker att inläggen ska 

inte bara innehålla text inte heller bara en länk, text eller bild till länken är ett måste. Flera 

deltagare nämner också att förutom bilder engageras av inlägg med information om händelser 

och problem rapportering. Medan andra anger att det är viktigt med inlägg som innehåller 

viktiga budskap och ytterligare en annan deltagare svarar att tillsammans med bilder 

engageras av kommunala och politiska frågor. 

 

Dessutom svarar 9,4 procent att andra deltagare att de engageras av inlägg med lokala frågor 

och några anger att tillsammans med lokala frågor engageras även av politiska frågor och 

samhällsfrågor. Medan andra anger att förutom lokala frågor engageras även av inlägg med 

allmänna händelser. 18,8 procent svarar att de engagerar sig i inlägg som handlar om 

aktiviteter och event, så som information om event med vänner och familjaktiviteter. 

 

12,5 procent engageras av inlägg om problemrapportering, information vid kriseroch 

nödsituationer samt akuta händelser. Några nämner också att tillsammans med 

problemrapportering engageras av information om åtgärder vid problem exempelvis var 

vatten hämtas ifrån vid vattenläckor, men även engageras av inlägg med information om olika 

evenemang. Andra svarar också att de även engageras av inlägg med information om olika 

aktiviteter men även inlägg som innehåller bilder, bilder på kommunalt område. 
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9,4 anger att de engageras av miljöfrågor och klimatförändringar. Några av de svarar att även 

frågor gällande rasism och rättigheter är intressanta. Men även information om olika 

aktiviteter, samhällsinformation och problemrapportering är intressanta.  

 

3,1 procent svarar att det som engagerar är inlägg som handlar om samhällsanalys och 

ytterligare 3,1 procent svarar att det som är intressant och engagerar är inlägg som innehåller 

tips om hjälp till behövande, exempelvis hjälpa hemlösa.  

6,3 procent engageras av inlägg som innehåller information om kommunen, vad kommunen 

gör för oss som medborgare och information om när kommunen gör något bra, en av dessa 

deltagare tar upp ett exempel om kommunkampanjen ”välkommen hit till oss”.  

 

3,1 procent svarar att inlägg med allmän information engagerar och ytterligare en deltagare 

svarar att ingenting engagerar hen. Och ytterligare 6,3 procent svarar att de inte vet vad som 

engagerar dem. 3,1 procent engageras av inlägg som hanldar om barnens framtid och innehåll 

om att medborgarna som inte bor i centrala Karlstad har samma rättigheter, deltagaren tar upp 

ett exempel om att ”invånarna i Vålberg har rätt att behålla badhuset”.      

 

Sjunde frågan handlar om de olika inläggen som medborgaren önskar att kommunen 

publicerar. Denna fråga är också en öppen fråga där deltagarna beskriver sina tankar med 

egna ord.  

 

31,3 procent önskar att kommunen publicerar mer inlägg om vad som händer i kommunen. 

Hälften av de nämner att de vill i samband med information om vad som händer i kommunen 

även se mer information om olika beslut och hur det påverkar medborgarna. Flera deltagare 

önskar också att kommunen publicerar mer inlägg om politiska frågor. Flera andra deltagare 

önskar att kommunen publicerar inlägg om olika event och problemrapportering. Nedan följer 

ett två citat av deltagarna. 

 

”Jag vill se mer inlägg som innehåller information om vad som händer i kommunen, vilka 

beslut som tas och även om kommande event i kommunen. Mer utav det vill jag att kommunen 

publicerar!” (Deltagare 1). 

 

”Jag vill se att kommunen publicerar mer om vad händer i kommunen, mer event, t.ex. sport 

event och vilka nya ställen har öppnats i kommunen så man kan besöka de, eller t.ex. inlägg 

om "här kan du fiska under sommaren..." så man får tips om vad som kan göras i Grums 

kommun, även om jag bor här så behövs det lite uppdatering då man glömmer bort vissa 

ställen i kommunen därför är det bra om kommunen "påminner" en om bra ställen att besöka 

under sommaren/vintern.” (Deltagare 22). 

 

15,6 procent anger att de önskar se mer inlägg av kommunen som handlar om akuta händelser 

och problemrapportering. Exempelvis vattenläckor och olika byggprojekt men även om när 

saker och ting kommer att hända. I samband med problemrapportering nämner flera deltagare 

att de önskar också att kommunen publicerar inlägg om olika event och andra aktiviteter som 



 28 

kan göras i kommunen. Några exempel på aktiviteter som deltagarna anger är festivaler och 

turistområde.  

 

9,4 procent svarar att de önskar sig bara allmän information, information som gör att 

kommunen blir närmare medborgarna. 6,3 procent svarar att de önskar sig bara inlägg om  

den politiska organisationen, mer inlägg om politiska frågor. Ytterligare 6,3 procent svarar att 

de önskar se inlägg om olika evenemang och aktiviteter om nöje både med familj och vänner.  

 

3,1 procent vill att kommunen publicerar inlägg om olika förändringar och uppdaterar 

medborgaren om exempelvis ändringar av öppettider och tiderna för busstrafiken. Ytterligare 

3,1 procent önskar att kommunen publicerar inlägg om olika projekt och hur medborgaren 

kan engagera sig. 3,1 procent vill se mer inlägg om hur medborgaren kan hjälpa andra, 

människor som är i behov av exempelvis köksmaterial. 6,3 andra deltagare önskar att 

kommunen publicerar inlägg om budget och budgetuppföljning. Däremot svarar 5 deltagare 

att de inte vet vad de önskar att kommunen publicerar, 2 av dessa 5 deltagarna svarar även att 

de är nöjda med utbudet idag. 

 

Näst sista fråga handlar om medborgaren deltar i kommunikationen med kommunen med att 

gilla, kommentera och gilla. 53,1 procent svarar att brukar vara delaktiga kommunikationen 

med att gilla, kommentera och/eller dela. Några av de anger också att de deltar med att 

kommentera och gilla och delar med sig endast när det är viktigt information som publiceras. 

Medan andra nämner att de deltar med att kommentera och gilla men delar sällan. 46,1 

procent svarar att de inte deltar i kommunikationen med kommunen via Facebook.  

 

Sista frågan handlar om medborgaren har några förslag på hur kommunen kan förbättra sina 

inlägg på Facebook. Den sista frågan i enkät var också en öppen fråga där medborgaren kunde 

svara fritt. 

 

21,9 procent svarar att kommunen bör vara mer delaktiga och mer aktiva på att svara på det 

som kommuniceras via deras Facebooksida. Mer aktiva på att svara på kommentarer och 

inlägg. Men även förbättra sina inlägg med att ta upp mer om vad som händer i kommunen 

och om viktiga händelser. En av dessa deltagarna vill även ha information om olika aktiviteter 

till ungdomar, inte bara inlägg om barn och äldre omsorg utan att kommunen blir mer 

kreativa. Nedan följer några citat från olika deltagare. 

 

”Kommunen ska vara mer aktiva i diskussioner och förbättra inlägg med att publicera mer 

personligt om kommunen, vad händer / ska hända i kommunen” (Deltagare 29) 

 

”Jag vill att kommunen förbättrar sitt deltagande på Facebook genom att svara mer på det 

som kommenteras så man känner att våra åsikter blir mer hörda, men även at börja publicera 

mer intressanta inlägg om typ vad om händer i kommunen så man får den känslan om att man 

är med”. (Deltagare 21) 

12,5 procent nämner att kommunen behöver förbättra sig genom att publicera mer intressanta 

inlägg, som engagerar medborgaren och väcker intresse. Och att kommunen ska vara mindre 
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byråkrati. Några nämner också deltagare svarar att kommunen kan förbättra sig genom att 

publicera mer om vad som kommer att ske i kommunen och mer om aktiviteter. Några andra 

deltagare nämner även att kommunen bör tipsa om olika aktiviteter i tid och inte bara 

publicera bilder på det som har redan skett. Flera deltagare anger också att kommunen bör 

publicera mer om hur kommunen arbetar i och låta befolkningen delta i samtalen. Se citat 

nedan från deltagaren. 

 

” Visa gärna hur kommunens arbete sker utifrån nationella och regionala målbilder. Hur 

resonerar kommunen och varför görs de satsningar som är aktuella? Gärna en större 

öppenhet kring de problem som kommunen står inför. Därmed kan de öppna upp för 

deltagande från samhället där vi tillsammans kan ha en dialog om hur vi bäst bemöter de 

utmaningar vi står inför. Bjud in till samtal. Lita på att befolkningen har kunskap och 

kompetens!” (Deltagare 10) 

 

3,1 procent vill att kommunen förbättrar sig genom att inte publicera för många inlägg och 

publicera inlägg som är viktiga, men också att då och då publicera trevliga inlägg som skapar 

gemenskap. Se citat nedan från deltagaren. 

 

”[…] Det är viktigt att det inte blir för många inlägg från kommunen i flödet. Det som läggs 

ut ska vara relevant och viktigt men någon gång ibland något trevligt som skapar vi-känsla i 

kommunen. Om tidningarna skriver dåliga nyheter om något t ex flyktingboende eller liv på 

kroggatan kanske kommunen skulle kunna ge en nyanserad bild genom att göra en artikel om 

ett flyktingboende som funkar bra eller någon med flyktingbakgrund som nu bidrar positivt 

till samhället ed.” (Deltagare 3). 

 

3,1 procent svarar att kommunen bör förbättra sig genom att ta tillbaka sidan om 

kommunpolitikerna för att kunna se vad som händer där eller börja med det i kommunens 

Facebook sida, nedan följer ett citat från deltagaren. 

  

”Ta tillbaka sidan där vi fick följa kommunpolitikerna eller kör igång med det på Karlstads 

sida! Hur ser en dag ut i Kullgrens liv? Vad säger Wikström om Rudskolan och det som 

händer där etc.” (Deltagare 2). 

 

40,6 procent av deltagare svarar nej, att de inte har några förslag på förbättringar. Och 

ytterligare 6,3 procent svarar att de inte vet.  

 

4.2 Vad kommunen publicerar  

För att kunna besvara  frågeställningen som handlar om kommunen publicerar det som 

medborgaren vill se och för att djupare kunna svara på vilka inlägg engagerar medborgaren 

valde jag även att göra en innehållsanalys på Karlstads kommuns Facebooksida och Grums 

kommuns Facebooksida under perioden 15 mars 2016 till 31 mars 2016. Jag valde även här 

att inte kategorisera efter tidigare studier av Magnusson et al. (2012), utan ugtå från egna 

tolkningar och skapa egna kategorier. Detta för att få så utförlig information som möjligt för 
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att kunna skapa en helhets bild om kommunen verkligen publicerar det medborgarna är 

intresserade av. 

 

4.2.1 Karlstads Facebooksida 

Karlstads Facebooksida har 26577 antal gilla under den 14 maj 2016 och sidan är en offentlig 

sida där medborgaren kan kommentera, gilla och dela kommunens publicerade inlägg fritt. 

Det går även att själv skriva ett inlägg till kommunen. Under den undersökta perioden 

publicerar Karlstads kommun totalt 13 inlägg, 1 till 3 inlägg per dag men det skiljer sig från 

dag till dag. Kommunen publicerar inte heller inlägg varje dag. Under den 16 mars 2016 

publicerade kommunen inga inlägg men publicerade ett inlägg den 17 mars 2016 och  

publicerade 3 inlägg den 18 mars.  

 

Under perioden publicerar Karlstads kommun 3 inlägg som handlar om evenemang i Karlstad, 

publicerar det i samband med kortfattad text och bild med en länk för mer information. De 

olika evenemangen handlar om aktivitet till senior, länk med tips på aktiviteter till barn och 

unga under påsklovet och evenemanget ”loppisfynd”. Inlägg om aktiviteten för senior har 54 

antal gilla, 3 dela och 4 kommentarer, kommentarerna var från olika medborgare och inga 

svar från Karlstads kommun sågs på kommentarerna. Inlägget som handlar om tips på 

aktiviteter för barn och unga under påsklovet har 141 antal gilla, 5 dela och 3 olika 

kommentarer, kommunen svarar på kommentarerna genom att gilla varje kommentar. Den 

sista inlägget som handlar om ”loppisfynd” har 248 antal gilla, 57 dela och 36 kommentarer, 

kommunen svarar endast på den första kommentaren genom att gilla. Bilden nedan är en 

skärmbild från Karlstads kommunens Fac ebooksida. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 8. Skärmbild från den 30 mars 2016, Karlstad. 

 

Under den undersökta perioden publicerar Karlstads kommun inlägg med tips, tipsar om att 

ansöka utbildning, och tipsar om att delta i ”Earth hour” (släcka för en ljusare framtid). Både 

inläggen publicerades i form av bild och text och länk för mer information. Inlägg om 
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utbildning har 29 antal gilla. Andra inlägget om ”Earth hour” har 88 antal gilla, 16 delningar 

och 10 kommentarer. Inga svar på kommentarerna framkom av kommunen. 

 

Karlstads kommun publicerar också olika inlägg med olika information. Ena inlägg handlar 

om ”årets sola” och som kommunen gratulerar, inlägget var i form av en bild, text och länk. 

Inlägget har 181 antal gilla, 2 delningar och 3 kommentarer som inte har några svar av 

kommunen. Andra inläggen handlar om att enkäter kommer att skickas till några 

slumpmässigt för att föra medborgarens åsikter om kommunen, med bild och text. Antal gilla 

för inlägget är 15. Ytterligare ett inlägg handlar om att informera om en ny lokal för 

giftermåls vigsel, länk med bild och text. 36 antal gilla och 1 dela. Inlägg med information för 

personer som hade tänk bygga men bild och text samt länk på olika byggärenden. Inlägget har 

15 antal gilla. 

 

Dessutom publicerar Karlstads kommun inlägg med information om vad som händer i 

kommunen. Inläggen handlar mer om vad kommunen gör till skillnad från allmän 

information. Kommunen publicerar inlägg med bild och text på hur Natur-Parkenheten 

planterar blommor. Inlägget har 208 antal gilla, 5 dela och 3 kommentarer som inte har några 

svar av kommunen. Kommunen publicerar också inlägg med filmklipp på medarbetaren 

”Lillien” som jobbar med sopning av gruset. Inlägget har 552 antal gilla, 47 delningar och 22 

kommentarer. Kommunen besvarar en kommentar, den första kommentaren och gillar några 

andras kommentarer. Nedan är en skärmbild från kommunens Facebooksida. 

 

 
Figur 9. Skärmbild från den 18 mars 2016, Karlstad. 

 

Karlstad publicerar också ett inlägg på bild för hur barnen firar påsk i en förskola med en 

förklarande text till, bilden har 134 antal gilla, 3 antal delningar och 7 kommentarer som får 

respons av kommunen med knappen gilla på kommentarerna.  
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Kommunen har även publicerat under den undersökta perioden ett inlägg med en länk på 

enkäter som medborgarna kunde besvara angående brottsbekämpningen i Karlstad. I samband 

med länk finns det en bild och text, inlägget har 13 antal gilla. 

 

4.2.2 Grums Facebooksida 

Grums kommunens Facebooksida är en offentlig sida där medborgaren kan publicera egna 

inlägg och även kommentera, gilla och dela kommunens inlägg. Grums kommun har 2604 

antal gilla på deras sida, den 14 maj 2016. Kommunen publicerar inte inlägg varje dag och 

ibland publiceras endast ett inlägg men ibland 2 eller 3 inlägg per dag. Totalt publicerar 

Grums kommun 17 inlägg under den undersökta perioden.  

 

Grums kommun publicerar inlägg om skolor och barn, inlägg med både text och bild om 

elever som deltar på en specifik tema utbildning, inlägget har 17 antal gilla och 1 kommentar. 

Ett annat inlägg handlar om barn i förskolor som är ute och grillar. Inlägget innehåller både 

bild och text, inlägget har 51 antal gilla, 2 dela och 1 kommentar som Grums kommun har 

besvarat med att gilla kommentaren. Ett annat inlägg om barn i skolor är bild med en 

förklarande text om barn i en skola som har firat busschaufförens dag, 251 gillar inlägget och 

13 personer har delat samt 16 har kommenterat, kommentarerna har ingen respons från 

kommunen.  Ännu ett inlägg handlar om barn i en skola som jobbar med massage, inlägget 

har 62 antal gilla. Andra inlägg handlar om barn i en förskola som firar påsk, inlägget 

innehåller både text och bild, antal gilla är 54 och 1 delning. Ett inlägg om barn som besöker 

ett äldreboende inför påsk, bild och text publiceras och inlägget har 76 antal gilla, 1 dela och 1 

kommentar som inte besvaras av kommunen. Ett annat inlägg är en bild på en fågelbo gjord 

av barnen på en förskola, 32 antal personer gillar inlägget och 1 delar. Nedan följer en 

skärmbild från Grums Facebooksida på inlägg om barn i skolor.  
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Figur 10. Skärmbild från den 17 mars 2016, Grums.  

Grums kommun publicerar inlägg med information om äldreomsorg. Ett inlägg med bild och 

text som handlar om ett äldreboende som varit på ”cafébesök”, 99 antal personer gillar inlägg, 

3 delningar och 4 kommentarer som inte besvaras av kommunen. Ännu ett inlägg om aktivitet 

med ett äldreboende, badhusbesök. Inlägget innehåller både bild och text, antal personer som 

gillar inlägget är 123, 13 delningar och 3 kommentarer som inte besvaras av kommunen. 

Ytterligare ett inlägg med en aktivitet inom äldreboende med både bild och text förekommer, 

100 personer gillar inlägget, 3 delar och 3 kommenterar som kommunen inte besvarar. Nedan 

är en skärmbild på ett av kommunens inlägg om äldreboende. 

 

Figur 11. Skärmbild från 18 mars 2016, Grums. 

 

Kommunen publicerar även inlägg om olika projekt i kommunen, ett inlägg med bild och text 

handlar om ”projektet trygg och säkert län”. 11 antal personer gillar inlägget. Ett annat inlägg 

med bild och text handlar om Grums kommun och andra kommuner som träffar en 

civilminister i Forshaga i projektet ”Karlstad Business Region”, 11 antal personer gillar 

inlägget. Grums kommun publicerar under undersöknings perioden ett inlägg med bild och 

text om sopning av gatorna, 151 antal personer gillar inlägget, 1 delning och 6 kommentarer 

som inte besvaras tillbaka.   

 

Ett av Grums kommunens inlägg på Facebook handlar om att bara önska alla en glad påsk, 

med bild och text. Inlägget har 218 antal gilla och 4 kommentarer som inte besvaras av 

kommunen.  

 

Inläggen som kommunen publicerar handlar också om kommunalpolitiken Haraldsson som 

besöker en skola och hjälper till i kök, både bild i samband med text publiceras. Antal 

personer som gillar inlägget är 145, 1 delar med sig och 3 kommenterar, kommunen besvarar 

endast första kommentaren med att gilla. Ännu ett inlägg om Haraldsson, ett inlägg om ett 

beslut från Länsstyrelsen om att Haraldsson jobbar nu även som vigselförfattare. Inlägget 
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innehåller både bild och text, 215 personer gillar inlägget, 15 delar med sig och 20 

kommenterar. Kommunen besvarar första kommentaren med att gilla. Bilden nedan är ett 

skärmbild från Grums kommun. 

 

 

Figur 12. Skärmbild från den 30 mars 2016, Grums.  

 

4.2.3 Summering av kommuners publiceringar 

En summering på alla inlägg som Grums kommun och Karlstads kommun har publicerat via 

Facebook under undersökningens perioden, finns i  figur 13. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figur 13. Diagram över de två kommunernas publiceringar (N=30). 
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5. Analys 

 

Detta kapitel ämnar att analysera tidigare presenterade teorier kopplat med studiens resultat som 

presenteras i tidigare kapitel. Analysen presenteras med hjälp av uppsatsens frågeställningarna 

för att tydliggöra vad som har kommit fram under undersökningen. 

 

5.1 Vad medborgarna vill att kommunen publicerar 

Whiting & Williams (2013) visar i sin studie att privatpersoner använder sociala medier för 

att bland annat söka information om organisationer. Det kan vara anledningen till att 

deltagarna i undersökningen önskar att kommunen publicerar inlägg som handlar om vad som 

händer i kommunen och om olika beslut som tas. Men medborgarna vill också ha information 

om budgetplaner och information om kommunen allmänt. Privapersoner söker information 

allmänt om organisationer och det kan vara därför medborgaren är ute efter information om 

kommunen  allmänt. Dessutom kan det röra sig om att medborgaren vill känna sig delaktiga i 

det som händer runt om kring sig. Detta går att förbinda med studien av Johannessen et al. 

(2012)  som visar att medborgarna är i behov av bland annat informationsspridning, som 

handlar om att vilja ha allmän och lokal information av kommunen men också om 

information som är anpassad för individuella behov. Det innebär att informationen som 

medborgaren är ute efter är anpassad för deras individuella behov.  

 

Att flera deltagare önskar att kommunen publicerar mer inlägg om akuta händelser och 

problemrapportering relateras till Kreafon (2013) som nämner att medborgaren intresserar sig 

för information om exempelvis driftstörningar för att det känns både akut och viktigt för 

medborgaren. Utifrån undersökningen visar det att medborgaren också är ute efter 

information om åtgärder samband med information om nödsituationer. Det för att det också 

känns nödvändigt och akut för medborgaren, så som Kreafon (2013) nämner. Att 

medborgaren vill ta del av akuta händelser kan vara för att medborgaren vill känna sig trygg 

och vill kunna lita på att kommunen bryr sig om medborgaren genom att informerar om akuta 

händelser, men även komma med lösningar vid problem. Informationen från kommunen gör 

medborgaren medveten om hur denne ska agera vid akuta händelser. Johannessen et al. (2012) 

nämner i sin studie att medborgaren vill ha information av kommunen som handlar om 

problem med tjänster och problemrapportering med infrastruktur, vilket också förekommer i 

min studie.   

 

Whiting & Williams (2013) nämner att sociala medier används av privatpersoner för 

exempelvis underhållning och för att söka information om olika evenemang. Följande visas 

också i förklaringsmodellen (figur 3). Det förkommer också i enkätundersökningen, att flera 

deltagare önskar att kommunen publicerar mer information om olika evenemang och 

aktiviteter. Kommunen känner till sina verksamheter och vilka olika aktiviteter som kommer 

att ske i kommunen, därför vill medborgarna att kommunen delar med sig den informationen. 

Den informationen bidrar till att medborgarna i kommunen ska kunna delta i kommande 

aktiviteter och evenemang. Nair (2013) nämner också att privatpersoner följer olika 
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organisationer för att ta del information som handlar om exempelvis olika aktiviteter och 

kampanjer. Både teorin av Nair (2013) och Whiting & Williams (2013) överrensstämmer med 

vad deltagarna i undersökningen önskar sig för information.  

 

I undersökningen förkommer det få deltagare som inte vet vad de önskar att kommunen 

publicerar, dessa deltagare är de som idag inte följer kommunens Facebook sida. I avsnitten 

tidigare studier förkommer det inte någon teori om deltagare som inte följer sin kommuns 

Facebook sida. Men att deltagarna inte har någgra önskemål kan bero på att de idag inte följer 

kommunen och inte vet därför inte vad som publiceras i Facebook sidan.  

 

5.2 Hur medborgarna vill att kommunen kommunicerar 

Enligt Denti et al. (2013) är det närmare 4.5 miljoner personer i Sverige som använder 

Facebook men alla användare är inte aktiva dagligen utan 85 procent av användarna 

inkluderar Facebook i sina dagliga rutiner och loggar in 6,1 gånger om dagen. I min studie 

framkom det att alla deltagare i undersökningen använder Facebook, men alla deltagare följer 

inte kommunens Facebook sida eller deltar aktivt i kommunikationen med kommunen. Det 

kan bland annat bero på att alla deltagare inte är aktiva på Facebook och inte inkluderar 

Facebook i sina dagliga rutiner. Mergel (2013b) nämner att det är inte bara privatpersoner 

som använder sociala medier utan också organisationer så som kommuner. Även SKL 

(2015a) nämner att 95 procent av Sveriges kommuner använder Facebook och antal följare 

har fördubblats jämfört med år 2013. Det relateras till dataanalysen som visar att Karlstads 

kommun idag har 26577 antal följare och Grums kommun har 2604 antal följare. Att Grums 

kommun har mindre antal följare kan bero på att det är en mindre kommun jämfört med 

Karlstads kommun. Enligt Nair (2013) följer mer än hälften av användarna någon eller några 

organisationer på sociala medier. Detta visas också i enkätundersökningen om att mer än 

hälften av deltagarna följer kommunen på Facebook, vilket stämmer överrens med tidigare 

teori av Nair (2013). 

Whiting & Williams (2013) visar däremot i en studie att privatpersoner använder sociala 

medier för olika syften, det handlar om bland annat interaktion med andra privatpersoner och 

organisationer, men det handlar också om underhållning och att söka information. Utifrån 

enkätundersökningen visar det sig att mer än hälften av deltagarna deltar aktivt i det som 

kommunen publicerar, med att gilla, kommentera och/eller dela inläggen. I 

enkätundersökningen framkommer det också att deltagarna söker kommunens delaktighet och 

söker kommunens närhet. Detta visar att deltagarna är ute efter interaktion med kommunen. 

Dessutom visar det också hur viktig det är med tvåvägskommunikationen och med den 

symmetriska modellen som presenteras av Grunig (2001). Att medborgarna vill att 

kommunen kommunicerar aktivt och känner delaktighet samt får respons på deras 

kommentarer handlar om kommunikation där både medborgaren och kommunen deltar aktivt.  

Heide et al. (2012) beskriver kommunikationen som en process där flera parter är inblandade, 

det finns det som kallas för envägskommunikation och det som kallas för 

tvåvägskommunikation. Kommunikationen som deltagarna i undersökningen är ute efter är en 

kommunikation där både kommunen och medborgaren medverkar. Heide et al. (2012) kallar 
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den typen av kommunikation för en tvåvägskommunikation. Mergel (2013a) menar att om 

kommunen vill använda sig av tvåvägskommunikationen via sociala medier ska en Pull-taktik 

användas. Tvåvägskommunikationen som medborgarna är ute efter handlar om att kommunen 

inte bara sänder ett budskap utan delar med sig ett budskap. Det innebär att kommunen 

tillsammans med medborgaren skapar en mening samt samstämmighet i åsikter. 

Kaplan & Haenlein (2010) poängterar att det är viktigt för organisationer att uppdatera sin 

sida i sociala medier och visar tillgänglighet. Utifrån denna studie framkommer det att 

transparens och tillgängligheten är något som deltagarna i undersökningen anser är viktigt. 

Dessutom anser deltagarna att det är viktigt med tydlig information. Därför kan det vara 

betydelsefullt om kommunen ständigt uppdaterar sin Facebook sida, vilket tyder på 

tillgänglighet. Genom dataanalysen visar det att Grums kommun publicerar mer inlägg än vad 

Karlstads kommun gör, det innebär att Grums kommun visar mer tillgänglighet och 

uppdaterar sin sida mer än vad Karlstads kommun gör. Men det visar ingen skillnad mellan 

deltagarna som är från Grums kommun eller Karlstads kommun, de flesta deltagarna är ute 

efter samma sak: delaktighet, respons och tillgänlighet, oberoende av om de följer Grums 

kommun eller Karlstads kommun. 

 

 

5.3 Vad kommunen publicerar 

SKL (2015a) mäter kommunernas publiceringar på Facebook, som visar att vanligaste 

inläggen som kommuner publicerar är nyheter och samhällsinformation. Det förenas med 

studien av Kreafon (2013) som också nämner att Sveriges kommuner använder sociala medier 

för att exempelvis sprida nyheter. Utifrån dataanalysen visas det att både kommunerna 

använder Facebook för att till exempel sprider nyheter, inläggen som både Grums kommun 

och Karlstads kommun publicerar handlar bland annat om samhällsinformation. Det 

sammanhänger med med teorin av SKL (2015a) och Kreafon (2013) om att kommuner 

använder Facebook för nyhetsspridning.  Kommunerna blir i det läget mindre intresserade av 

det som kommuniceras, exempelvis via kommentarerna utan bara sänder sitt buskap.  

 

Mergel (2013a, 2013b) nämner att envägskommunikationen som kommunerna använder sig 

av via sociala medier kallas för en Push-taktik, det handlar om att endast sprida nyheter. Det 

hör ihop med dataanalysen som visar att både kommunerna inte besvarar alla kommentarerna, 

utan endast de första kommentarerna på de flesta inläggen besvaras genom gilla funktionen. 

Kommunerna deltar inte i diskussionerna som förs i kommentarerna. Det innebär att både 

Grums kommun och Karlstads kommun använder Push-taktiken via Facebook, eftersom som 

handlar endast om envägskommunikation. Kreafon (2013) och Mergel (2013a, 2013b) 

nämner att sociala medier används av myndigheter och kommuner för att också kunna föra en 

dialog med medborgarna. Som tidigare nämnts visar enkätundersökningen att deltagare vill att 

kommunen visar sin delaktighet i kommunikationen. För att en interaktion mellan kommunen 

och medborgarna ska bildas krävs det en tvåvägskommunikation, vilket innebär att 

kommunen deltar aktivt i kommunikationen genom att börjar använda en Pull-taktik istället 

för Push-taktiken. 
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Falkheimer & Heide (2011) nämner att kommunens sätt att kommunicera med sina 

medborgare beror på vilket syfte kommunen har med sin närvaro på sociala media, ett av 

syften handlar om att skapa goda relationer med medborgarna. Larsson (2014) förklarar också 

att organisationers samspel med sin omvärld handlar om public relations, för att lyckas ska 

relationen och kommunikationen gå hand i hand. I förklaringsmodellen (figur 3) visas det i 

bild hur kommunikationen via sociala medier skapar en relation, förklaringsmodellen bygger 

på teorin av Larsson (2014). För att kommunen ska kunna bygga en god och långvarig 

relation med medborgarna krävs det en god och aktiv kommunikation. Grunig (2001) tar upp 

några modeller inom public relations, bland annat den symmetriska tvåvägskommunikations 

modell som bygger på dialog där både parter visar respekt för varandras åsikter. Det relateras 

till det som tidigare nämns, att medborgaren vill ha en interaktion med kommunen och vill att 

kommunen deltar aktivt i det som kommuniceras genom kommentarerna. Medborgaren är ute 

efter en tvåvägskommunikation medan kommunen idag använder sig av 

envägskommunikation, det är varandras motsatser. Detta visar att kommunikationen via 

sociala medier avgör om relationen ska kunna skapas eller inte. Littlejohn (1992) nämner att 

parternas förväntningar på uppförandet avgör om relationen blir framgångsrik eller inte. Om 

kommunen uppfyller medborgarnas förväntningar genom att delta i diskussioner kan en god 

och långvarig relation skapas.  

  

Messinger (2013) nämner att kommuner behöver tydliga strategier och förstudier om 

budgetplan och personalschema, detta för att kunna lyckas med användningen av sociala 

medier. För att den symmetriska kommunikationen ska lyckas och för att kommuner ska 

kunna uppnå interaktion med sina medborgare behöver kommunerna tydliga planer där 

budget, tid och resurser ingår, resurser kan handla om personalen som ska ta hand om 

kommunikationen. Grunig & Grunig (1992) anser att det är viktigt att organisationen har 

viljan att ändra sig utifrån intressenternas feedback, detta för att den symmetriska modellen 

ska fungera på ett bra sätt. Det förenas med Harrison (2000) som nämner att även om 

sändaren styr kommunikationen, kan feedback hjälpa med att forma om budskapen efter vad 

som passar omvärlden. Kommunen bör därför tänka om och ändra på sitt agerande utifrån 

medborgarnas synpunkter för att lyckas med den tvåvägskommunikation som medborgarna 

söker. 

 

Som tidigare nämns deltar deltagarna i det som kommuniceras via kommunens Facebook sida 

med att gilla, dela och/eller kommentera. Detta visas även i dataanalysen, att alla inlägg som 

både kommunerna publiceras gillas, delas och/eller kommenteras av deras följare. Magnusson 

et al. (2012) visar att Karlstads kommun publicerar mest inlägg om olika evenemang, därefter 

handlar inläggen om att marknadsföra kommunen. Utifrån enkätundersökningar visas det att 

deltagarna engageras av inlägg handlar om bland annat event, Karlstads kommun publicerar 

tre inlägg som handlar om event under undersökningsperioden, vilket kan kopplas till 

Magnusson et al. (2012). Ett av dessa inlägg som publicerades den 30 mars 2013 av Karlstads 

kommun handlar om event som inte är specifik för senior eller barn, det får mest engagemang 

genom antal gilla, kommentarer och delningar jämfört med de andra två event inläggen som 

publiceras. Det visar att medborgaren engageras och är delaktig i de inlägg som medborgaren 

önskar att det publiceras mer utav det. Genom enkätundersökningen visas det att medborgarna 
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engageras även i inlägg som handlar om allmän och lokal information, det överrensstämmer 

med dataanalysen som visar att alla inlägg som handlar om allmän information, gillas, delas 

och/eller kommenteras av medborgarna i både Grums kommun och Karlstads kommun. Det 

visar även att kommunen delvis publicerar vad medborgaren önskar sig och delvis vad 

medborgaren engageras av. 

 

Genom dataanalysen visas det att kommunen också publicerar inlägg om vad händer i 

kommunen, som innehåller exempelvis bild på hur Natur-Parkenheten planterar blommor 

under våren och ett annat exempel är att kommunerna har börjat med sopning. Dessa inlägg 

engagerar också medborgarna vilket kopplas till deras önskemål om kommunens 

publiceringar. Det visar att kommunen publicerar inlägg som medborgarna önskar sig, 

information om vad som händer i kommunen.  

 

Brookes (2010) och Sabate et al. (2014) nämner att inlägg som innehåller bilder får mest 

engagemang på sociala medier, mer än bara text och filmklipp. Vidare menar Sabate et al. 

(2014) att det kan bero på att användaren interagerar snabbare på inlägg med bilder än att 

behöva läsa en text eller gå igenom ett filmklipp. Genom dataanalysen visas det att de flesta 

inläggen som kommunerna publicerar innehåller bland annat bilder. Det kan bero på att 

kommunerna vill fånga medborgarnas blick snabbare än att bara publicera text. Utifrån 

enkätundersökningen visas det att deltagarna engageras av inlägg som innehåller bilder, vilket 

förenas med teorin av Brookes (2010) och Sabate et al. (2014). Men genom dataanalysen 

visas det att bilder inte är det enda som engagerar utan även innehållen på inläggen. Ett inlägg 

i form av text och filmklipp publicerades av Karlstads kommun den 21 mars 2016, inlägget 

hade fått mest antal gilla och näst mest delningar under 17 dagars period. Filmklippet handlar 

om att kommunen börjat med sopning av gruset och delade med sig filmklippet för att 

medborgaren skulle följa arbetet. Detta visar att inlägg som handlar om vad som händer i 

kommunen engagerar mest, oberoende på om inlägget innehåller bild eller filmklipp. Detta 

motsäger teorin som Brookes (2010) och Sabate et al. (2014) tar upp om att bilder får mer 

engagemang än filmklipp, utan genom dataanalysen visas det att bilder inte alltid får mest 

engagemang.   

 

SKL (2015a) visar i en studie att inläggen som gillas, kommenteras och delas mest är bilder 

som kommunen publicerar på omgivningen. Detta visas även genom dataanalysen att Grums 

kommun publicerar många bilder på bland annat aktiviteter som barnen gör i skolor, bilderna 

engagerar många då bilden gillas och delas av flera Facebook användare. SKL (2015b) 

nämner att Grums kommun har mest engagerade följare på sin Facebook sida, under år 2015. 

I min studie visas det genom dataanalysen att båda kommunerna har engagerade följare men 

Grums följare är mer engagerade med att gilla, kommentera och dela, i jämförelse med 

kommunernas antal följare totalt på Facebook. Detta stämmer överrens med studien av SKL 

(2015b) om att Grums kommun har bland Sveriges mest engagerade följare. Kreafon (2013) 

nämner att mindre kommuner har en starkare relation till medborgaren än större kommuner. 

Detta kan vara orsaken till varför Grums kommun har mer engagerade följare än Karlstads 

kommun, för att Grums kommun är mindre än Karlstads kommun.  
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Medborgarna som deltagit i studien nämner att de engageras av inlägg som innehåller 

information om nödsituationer och akuta händelser. Genom dataanalysen visas det att varken 

Grums kommun eller Karlstads kommun publicerat inlägg som innehåller information om 

akuta händelser, under hela undersökningsperioden. Detta kan bero på att inga akuta 

händelser har inträffat under dagarna undersökningen genomfördes på. I min studie nämner 

också några medborgare att de inte engagerats av några inlägg. Dessa medborgare följer inte 

kommunens Facebook sida och som tidigare nämnts är det svårt att nämna något när 

medborgaren inte följer sin kommuns på Facebook.   
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6. Slutsatser och diskussion 

I detta kapitel presenteras de slutsatser som går att dra av analysen med grund i studiens 

frågeställningar. Kapitlet presenterar även diskussion och några förslag på förbättringar som 

kommunerna kan ta del av. Avslutningsvis nämns vidare forskning. 

 

6.1 Slutsats 

Med förbehållet att studenter utgjort en oproportioneligt stor del av undersökningsmaterialet 

och att studien av kommunala Facebook-publiceringar varit väldigt begränsad, ges följande 

svar på de frågorna som ställdes inledningsvis.  

 

6.1.1 Vad är viktigt för medborgaren vid kommunikation med kommunen 

Studien visar att det viktigaste för medborgaren är interaktion, att det sker en 

tvåvägskommunikation mellan medborgaren och kommunen. Medborgaren anser att det är 

viktigt med delaktighet och tillgänglighet via Facebook. Att kommunen deltar i diskussioner 

och visar sin tillgänglighet med att uppdatera sin sida. Medborgaren tycker också att det är 

viktigt med tydlig och kortfattad information när man kommunicerar med kommunen via 

Facebook.  

 

6.1.2 Vad för önskemål har medborgarna på kommunens publiceringar via Facebook 

Medborgaren vill känna sig delaktiga i det som händer och önskar att kommunen publicerar 

inlägg som handlar om vad som händer i kommunen, så som budget och beslut. Dessutom vill 

medborgaren att kommunen publicerar allmän information för att följa det som händer. 

Förutom det önskar medborgaren att kommunen publicerar mer inlägg om 

problemrapportering för att det känns både viktigt och akut för medborgaren. Medborgaren 

vill också ta del av olika aktiviter och evenemang för hela familjen och vänner.   

 

6.1.3 Vilka inlägg engagerar medborgarna på Facebook 

Studiens undersökning visar att flera deltagare engageras av inlägg som innehåller bilder, men 

det är inte bara bilder som engagerar utan medborgaren engageras även av budskapet. 

Medborgarna engageras av inlägg som innehåller det de önskar sig, exmpelvis inlägg om vad 

som händer i kommuneb, inlägg om evenemang och engageras också av inlägg som 

innehåller nödsituationer oavsett om inlägget innehåller bilder eller ett filmklipp. 

Medborgarna engagerar sig genom att gilla, kommentera och/eller dela inläggen.  

 

 

6.1.4 Vad publicerar kommunen och på vilket sätt 

Kommunen idag publicerar delvisst om det som medborgaren är intresserad av, bland annat 

om vad som händer i kommunen och delvis inlägg som handlar om olika evenemang. 

Kommunen publicerar också inlägg som innehåller både samhällsinformation och allmän 

information. Kommunen idag använder sig av envägskommunikationen genom Push-taktiken, 

det innebär att kommunen deltar inte i diskussioner utan endast sprider meddelande till 
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medborgarna. 

 

 

6.2 Diskussion 

Sociala medier ger kommunen stora möjligheter att skapa goda och långvariga relationer med 

medborgarna. Dock utnyttjar kommunerna inte den möjligeheten för fullt, detta på grund av 

deras sätt att använda sociala medier. För att kommunen ska kunna skapa relation med 

medborgarna via Facebook krävs det att de börjar byta deras sätt att kommunicera. 

Kommunen behöver kommunicera genom Pull-taktiken som bygger på 

tvåvägskommunikationen istället för envägskommunikation som de använder sig av. 

Medborgarna anser också att det är viktigt med kommunens delaktighet och därför bör 

kommunen börja ta fram nya strategier till hur sociala medier ska börja användas. 

 

Kommunen behöver minska byråkratin och börja anpassa sig efter vad medborgarna önskar 

sig, i slutändan är det medborgaren som engagaerar sig i inläggen genom att kommentera, 

gilla och dela. Utan medborgarna lyckas inte kommunen, det är medborgarna som följer 

kommunens Facebook sida och därför bör kommunen ta hänsyn till deras synpunkter. Det 

medborgarna är ute efter är mer närhet genom att publicera mer personliga inlägg, inlägg som 

skapar gemensak och som informerar medborgaren om det som händer runt omkring sig. Men 

kommunen bör även anpassa sig för olika åldrar, det är inte bara barn eller äldre människor 

som bor i kommunen.  

 

 

6.3 Rekommendationer till kommuner  

Nedan följer några punkter med rekommendationer till hur kommunerna kan förbättra sig på 

Facebook. Rekommendationerna är en sammanfattningar utav deltagarnas förslag på 

förbättringar. 

 

- Mer delaktighet i kommunikationen, både på inlägg och kommentarer. 

- Inlägg skall vara tydliga och kortfattade. 

- Hänsyn till alla åldrar vid publicering av inläggen. 

- Mer personliga inlägg som skapar närhet. 

 

 

6.4 Vidare forskning 

Det finns mycket att forska vidare om det området, om både tid och resurser fanns skulle jag 

vilja genomföra denna studie med att intervjua de personer som följer kommunens Facebook, 

alla åldrar och inte bara studenter.Undersöka vilka är kommunens följare idag och skiljer det 

sig mellan mindre eller större kommuner? Vilken målgrupp når kommunerna ut till via 

Facebook och är informationen användbar för medborgarna eller inte?  

 

Det hade därmed varit intressant att utföra intervjuer med medborgarna som får svara mer 

utförligt på hur användarbar kommunens information är via Facebook och/eller om de 
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föredrar att få information via något annat socialt media. I samma studie hade man också 

kunnat undersöka vad för inlägg medborgarna sänder till kommunen och även på vilket sätt 

komunikationen sker. Man kan också i detalj undersöka hur kommunikatörerna förhåller sig 

till sina riktlinjer och även undersöka i detalj vad policyn innehåller samt vad det innebär för 

kommunikationen ur ett större perspektiv. 
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8. Bilagor 
 

Bilaga 1 – Frågorna för dataanalysen 

 

1. Kommunens Namn? 

 

2. Antal personer som gillar sidan? 

 

3. Vilken datum publicerades inlägget? 

 

4. Vilken format har inlägget? Bild, Text, Länk, Filmklipp? 

 

5. Antal gilla för inlägget? 

 

6. Antal delningar för inlägget? 

 

7. Antal kommentarer på inlägget? 

 

8. Vilket budskapsinnehåll innehåller bilden? 

 

9. Hur många inlägg publiceras samma dag? 

 

 

Bilaga 2 – Introduktionsbrevet 

 

Hej! 

Jag genomför en enkätundersökning om kommunikationen mellan dig som medborgare 

och kommunen på Facebook. Jag undersöker Karlstads kommun och Grums kommun. Därför 

vänder jag mig till dig för att kunna få svar på mina frågor. Det är helt frivilligt att delta i 

undersökningen och du kan även avbryta ditt deltagande när som helst under hela 

processen. Detta är en anonym enkätundersökningen och det går inte att ta reda på hur en viss 

individ har svarat i undersökningen. 

 

Beräknad tidsåtgång för att fylla i frågeformuläret är cirka 10-15 minuter. Det är viktigt för 

mig att du svarar så ärligt som möjligt för att jag ska kunna använda mig av svaren. Resultatet 

från den här enkätundersökningen kommer att användas i min C-uppsats om medborgarnas 

önskemål på kommunens Facebook användning.  

 

Huvudansvarig för undersökningen är jag, Baraa Alkhalaf. Jag läser sista året på It, 

Projektledning och Affärssystem-programmet på Karlstads Universitet. Om du har frågor är 

du välkommen att kontakta mig via e-post: baraa.alkhalaf2@gmail.com 

 

 

mailto:baraa.alkhalaf2@gmail.com
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Bilaga 3 – Enkätundersökningen 

 

 


