Omdpmmebygging pa sosiale medier: En case-studie
av Sandnes kommunes Facebook-side

Bacheloroppgave i sosiologi

Universitetet i Stavanger

Laila Engen
Studentnummer: 248566

Veileder: Ragnhild Sjurseike

Levert dato: 15.05.2024
Antall ord: 9276



Sammendrag

I denne oppgaven tar jeg for meg folgende problemstilling: «Hvordan Sandnes kommunes
selvpresentasjon pd egen Facebook-siden pavirker samhandlingen med publikum, og hvordan
reflekterer disse interaksjonene omdommebygging?». For & svare pa problemstillingen, har
jeg benyttet semistrukturert intervju med kommunikasjonsradgiver som er ansvarlig for
sosiale medier i Sandnes kommune, og foretatt semiotisk analyse av Facebook-innlegg i en
gitt periode. Videre har jeg dreftet empirien i lys av sosiologiske teorier og begreper fra

Goffman, Collins og Habermas sammen med Bronns omdemmeteori.

Facebook fremstir som en viktig kanal for informasjonsdeling og relasjonsbygging med
publikum, med sine muligheter til & planlegge hvilken informasjon som skal deles, og pa
hvilken mate. Et godt omdemme innebarer a skape gode relasjoner og tillit til malgruppene.
Goffmans teori om selvpresentasjon har bidratt til & forstd hvordan Sandnes kommune bevisst

kommuniserer pa Facebook for bygge gode relasjoner med publikum.

Jeg finner igjen Brenns omdemmeteori 1 Sandnes kommunes strategier og interaksjoner med
sine Facebook-folgere. En utfordring kan vere synligheten, med tanke pa mulige nye trender i
bruk av sosiale medier. Det er observert nedgang med 10% i Facebook-bruk i Oslo
(Robertsen, 2024). I tillegg utgjor Facebook-algoritmen en usikkerhet, da den stadig endres og

kan pavirke rekkevidden til kommunikasjonen pa Sandnes kommunes Facebook-side.

Ved & anvende Habermas’ teori om kommunikativ handling og Collins’ teori om emosjonell
energi, identifiserer jeg interaksjoner som reflekterer bygging av relasjoner mellom publikum
og Sandnes kommune. Et viktig funn er hvordan bruk av humor og emojis skaper begeistring
blant felgere. Om dette kan vare noe risikabelt, som avdekket i undersgkelsen, reflekterer
allikevel denne sprakformen relasjonsbygging og ekt aktivitet pd Facebook-siden til Sandnes

kommune.

Resultatet av undersekelsen viser at Sandnes kommunes selvpresentasjon pé Facebook forer

til interaksjoner med publikum som reflekterer relasjons- og omdemmebygging.
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1.0 Innledning

I de senere arene har interessen for omdemme okt betydelig i Norge, bade innenfor privat og
offentlig sektor. Dette kommer tydelig til syne gjennom en mengde «omdemmeprosjekter»
som omfatter blant annet kommuner (Brenn, 2019, s. 157). Omdemme handler om relasjoner
og tillit. Tillit bygges best gjennom personlig tilnerming, for eksempel gjennom samtaler eller
dialog, og er en forutsetning for & etablere gode relasjoner (Brenn, 2019, s. 259). I dagens
digitale samfunn har sosiale medier blitt en del av var méte & samhandle og kommunisere pa.
Plattformer som Facebook gir offentlig virksomheter som Sandnes kommune nye muligheter
til & dele informasjon, og komme i dialog og bygge relasjoner med innbyggerne (Enjolras et

al., 2013).

Alt som sies og gjares kan pavirke kommunens omdemme. Sosiale medier gir
kommunene en mulighet til & pavirke omdemmet sitt i ensket retning gjennom a dele
historier og ellers opptre pd en méte som innbyggerne opplever som positivt (Johnsen

etal., 2013).

I denne oppgaven undersegkes hvordan Sandnes kommunes kommunikasjonspraksis pa
Facebook pévirker interaksjonene med publikum, og om disse reflekterer omdemmebygging.
Facebook er en unik arena for & bygge relasjoner gjennom dialog og samhandling. Samtidig
gir den muligheter til & planlegge hvilken informasjon som skal deles med publikum, og
hvordan tilbakemeldingene skal hdndteres. Kommunikasjon kan bidra til & styre det enskede
inntrykket overfor omverden. Goffman bruker begrepet selvpresentasjon til & beskrive
hvordan enkeltpersoner aktivt tilpasser sin atferd og kommunikasjon for a skape et spesifikt

inntrykk pa andre (Goffman, 1992).

Videre gir Bronns omdemmeteori innsikt 1 hvordan kommunikasjon pévirker omdemmet, og
betydningen av & bygge relasjoner til mélgruppene. Ifolge Habermas dannes grunnlaget for
menneskelig samhandling gjennom kommunikativ handling, hvor vare handlinger péavirkes av
en felles forstdelse som utvikles gjennom spraklig dialog (Eriksen & Weigard, 1999, s. 15).
Videre kan kommunikasjon pa Facebook fere til engasjement og folelsesmessige responser i
form av kommentarer, emojis og delinger. Collins beskriver slike positive folelser av
fellesskap for emosjonell energi, som kan bidra til & styrke relasjonene mellom kommunen og

maéalgruppene (Weininger et al., 2018, s. 6).



Naér det gjelder Facebook som plattform for kommunikasjon, er det viktig a vare
oppmerksom pa hvordan algoritmer pdvirker synligheten til innlegg, og dermed pavirker

rekkevidden pad kommunikasjonen.

Det kan veere nyttig & oppna en dypere forstaelse av hvordan Sandnes kommune sin
kommunikasjonspraksis pa Facebook pavirker publikum. En slik innsikt kan bidra til en bedre
forstielse av hvordan plattformer som Facebook, med sine unike muligheter, kan bidra til &
etablere kontakt og relasjoner til omverden. Samtidig kan det avdekkes hva som fungerer godt
og hva som kan forbedres, i lys av det teoretiske rammeverket. Med dette utgangspunktet
utforsker denne oppgaven kommunikasjonsstrategiene for Facebook-siden til Sandnes
kommune og hvordan disse strategiene pavirker samhandlingen med publikum. Dette gjores
gjennom semistrukturert intervju med kommunikasjonsrddgiver som er ansvarlig for sosiale
medier 1 Sandnes kommune, samt semiotisk analyse av data fra Sandnes kommunes
Facebook-side. Videre droftes empirien med Bronns omdemmeteori og sosiologiske teorier

og begreper fra Goffman, Habermas og Collins.

1.1 Bakgrunn

I dag opplever offentlig sektor ekende press for & forbedre tjenestene sine og imetekomme de
stadig ekende forventningene fra innbyggerne. Dette skyldes ekende skepsis til eksperter og
offentlige myndigheter, samt et onske om sterre innflytelse og valgfrihet nér det gjelder
offentlige tjenester. Innbyggerne i dagens samfunn har heyere utdanningsnivé og eker stadig
sine forventninger. De gnsker mer omfattende og bedre informasjon, og er villig til & gi

uttrykk for sin misneye ved & ytre onsker om flere private tjenester gjennom media. (Brenn,

2019, s. 161-162).

Reformbelgen New Public Management vektlegger en mer effektiv offentlig organisasjon
med starre oppmerksomhet mot brukere av offentlige tjenester (Christensen et al., 2022, s.
222). Omdemmehandtering blir derfor en viktig og nedvendig aktivitet, og handler om &
utvikle strategier som styrker omgivelsenes oppfatninger av og tillit til organisasjonen. Hvis
den nedvendige tilliten mangler, kan det komme krav om lavere budsjett, omorganisering, og
1 verste tilfelle nedleggelser. Ved at store deler av offentlige tjenester blir finansiert gjennom
skatteseddelen, kan lavere oppslutning fore til at innbyggere bli mindre villig til & betale skatt,
og ikke ser nedvendigheten med & folge lover og regler. Dette kan fore til ddrligere samfunn

og levekar for innbyggerne i kommunen (Weraas et al., 2012, s. 18-19).



KS publiserte 1 2013 et utrednings- og dokumentasjonsprosjekt (FoU) om «Hvordan lykkes
kommunesektoren i sosiale medier?». Her blir Facebook trukket frem som folkekanalen,
antall brukere gjor plattformen til det storste og mest brukte sosiale mediet blant nordmenn
(Johnsen et al., 2013). Ifolge Robertesen bruker 86% av Norges befolkning Facebook, og er et
av de mest Facebook-aktive landene i verden. Men det er en tendens til at aktiviteten pa
Facebook gér ned blant Oslos befolkning, de har 10% ferre daglige brukere sammenlignet
med landsgjennomsnittet. Storbyene anses a ligge litt foran med & ta i bruk nye trender, noe
som kan indikere en kommende endring i hvilke kommunikasjonskanaler som dominerer.
Men til tross for nedgangen 1 aktivitet, beholder Facebook sin ledende posisjon som den mest
brukte plattformen (Robertsen, 2024). Derfor er fortsatt Facebook en viktig kanal for & na ut
til innbyggerne.

Videre mener samtlige undersgkte kommuner at sosiale medier er et positivt bidrag til
kommunens omdgmmebygging. A gi innbyggere jevnlig informasjon om hva som skjer i
kommunen, kan bidra til & styrke innbyggerens kjennskap til kommunens tjenestetilbud. I
tillegg skaper kommunene tillitsforhold ved & svare raskt pa spersmal og henvendelser fra
innbyggerne. Dette viser &penhet, og at de bryr seg om innbyggernes innspill. Ulike
suksessfaktorer er a skape engasjement og entusiasme rundt aktiviteter og kunngjeringer, gi
raske tilbakemeldinger, og opptre med et personlig sprak med en uformell tone (Johnsen et

al., 2013).

1.2 Problemstilling og avgrensning
Pé bakgrunn av informasjon overfor, er oppgavens problemstilling som felger: « Hvordan
Sandnes kommunes selvpresentasjon pa egen Facebook-side pavirker samhandlingen med

publikum, og hvordan reflekterer disse interaksjonene omdommebygging?»

Omdemmebygging for organisasjoner som Sandnes kommune er omfattende og komplekse.
Ved a kun undersgke en kommunikasjonskanal kan en ikke si noe om det fullstendige bildet
omverden har av kommunen. «Manglende service fra én enkelt ansatt i klesbutikk pavirker
oppfatningen du har av denne butikken» (Bronn, 2019, s. 17). Videre er analysen av
interaksjonene pd Facebook-siden kun fortolkninger av aktivitetene, og forteller ikke noe om

faktisk handlingsmotivasjon til publikum.

1.3 Oppgavens struktur
Oppgaven er delt inn i fem kapitler som sammen skal gi et grundig svar pa problemstillingen.

I det forste kapittelet introduseres temaet. Deretter presenteres bakgrunnen for undersekelsen,
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og videre problemstillingen sammen med dens avgrensninger. Til slutt beskrives oppgavens

struktur.

Deretter vil kapittel to gjennomga relevant teoretiske rammeverk for oppgavens
problemstilling. Forst presenteres Goffmans teori om selvpresentasjon, og videre forklares
Brenns teori om kommunikasjon i omdemmebygging. Deretter beskrives
kommunikasjonsplattformen Facebook og dens algoritme, etterfulgt av betydningen av dialog
gjennom Habermas’ begrep kommunikativ handling. Deretter forklares Breonns perspektiv pa
relasjonsbygging og tillit, for det til slutt undersgkes hvordan Collins’ teori om emosjonell

energi kan pédvirke interaksjoner.

Oppgavens tredje kapittel bestar av hvilke metoder som er benyttet for & samle inn data for &
besvare oppgavens problemstilling. Her forklares det hvordan dataene har blir samlet inn og

analysert.

I kapittelet Empiri og drofting skal innsamlede datamateriale dreftes sammen med teorien fra
kapittel to. Kapittelet er delt inn i tre deler. Den forste delen fokuserer pa
kommunikasjonsstrategier, etterfulgt av en drefting av deres pavirkning pa interaksjonene.

Det siste kapittelet oppsummerer funnene fra de to forste.

Til slutt konkluderes problemstillingen i avslutningskapittelet. Deretter generaliseres funnene
med forbehold, da empirien er basert pé interaksjonene pa Sandnes kommunes Facebook-side
og ikke pa individuelle intervjuer. I tillegg pekes det pa muligheter for videre forskning av

humorens rolle 1 kommunikasjonen pa Facebook.



2.0 Teoridel

For a kunne utfere denne undersekelsen, er det viktig med et teoretisk rammeverk som kan

forklare hvordan kommunikasjon kan bidra til & bygge gode relasjoner og et godt omdemme.

Forst vil jeg presentere Erving Goffmans teori om selvpresentasjon for & forsta hvordan
Sandnes kommune planlegger sin fremtreden pa Facebook for & pévirke inntrykkene hos
publikum. Videre vil jeg beskrive Peggy S. Brenns teori om hvordan kommunikasjon péavirker
omdemme. Deretter vil jeg undersgke kommunikasjonsplattformen Facebook og hvordan
dens algoritmer pavirker synligheten til kommunikasjonen. Jeg vil ogsé forklare Jiirgen
Habermas’ begrep kommunikativ handling, som danner grunnlaget for samhandling i
samfunnet, etterfulgt av Bronns perspektiv pa relasjoner og tillit. Til slutt vil jeg presentere
Randall Collins' teori om emosjonell energi og dens rolle i relasjonsbygging pa Sandnes
kommunes Facebook-side. Dette teoretiske rammeverket vil fungere som verktey for & drofte

empirien og videre svare pa problemstillingen.

2.1 Erving Goffman - Selvpresentasjon

En av hensiktene med Facebook og sosial medier er 4 presentere seg selv overfor omverden.
Sentralt 1 Erving Goftman sin teori er ansikt-til-ansikt-interaksjon med umiddelbar fysisk
nerhet til hverandre, og det er derfor delte meninger om hans begreper er tilstrekkelig i
ansiktsles kommunikasjon via internett, og sosiale medier som Facebook. Ifelge Jacobsen og
Kristiansen er vare liv ikke tilsynelatende annerledes online nar det dreier seg om
inntrykksstyring, selvpresentasjon og kontroll av informasjon om oss selv (Jacobsen &

Kristiansen, 2014, s. 37).

Goffman benyttet teatermetaforen for & utforske og forstéd sosiale interaksjoner i samfunnet.
Han sammenligner sosiale situasjoner med teaterscener, der mennesker ved hjelp av ulike
strategier spille forskjellige roller, og utferer handlinger for & styre andres inntrykk 1 riktig
retning. Goffmann betraktet ikke mennesker som kyniske manipulerende skuespillere, men
heller hva teatermetaforen ville avdekke hvis vi antok at mennesker faktisk oppforte seg slik
(Jacobsen & Kristiansen, 2014, s. 19). Jeg vil na presentere noen av Goffmans begreper som

er relevante 1 studien av Sandnes kommune sin selvpresentasjon pa Facebook.

Et sentralt begrep 1 Goffman sin teori er inntrykksstyring. Han beskriver samhandlingen pa
folgende mate: «Nér en person kommer sammen med andre, vil han altsd vanligvis handle

maélrettet, for 4 gi de andre det inntrykk det er i hans interesse & formidle» (Goffman, 1992, s.
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13). Samtidig handler ogsa inntrykkskontroll om & samarbeide, der deltakerne eller publikum

overser eventuelle feiltrinn 1 opptreden (Goffman, 1992).

Goffman beskriver kulisser og personlig fasade som viktige uttrykk for a pavirke inntrykk.
Kulisser er de fysiske omgivelsene der interaksjonen finner sted, og kan inkluderer et kontor,
et bilde eller andre fysiske utsmykninger. Kulisser fungerer som bakgrunnen eller rammen til
den menneskelige samhandlingen, og pavirker hvordan mennesker oppferer seg. Videre
refererer personlig fasade til fasaden en person bevisst konstruerer for a forme andres
oppfatning. Dette kan inkluderer klesstil, verbale formuleringer og sympatiske handlinger.

Viér selvpresentasjon kan bidra til & forme andres oppfatning av en selv (Goffman, 1992).

Inntrykksstyringen utspiller seg 1 det Goffman omtaler som fasadeomradet. Dette omradet
representerer den delen av interaksjonen som er synlig for publikum, der akterer utforer sine
roller og selvpresentasjon pd en bestemt mate. Fasadeomradet tilsvarer den delen av Facebook
som deles med publikum med hensikt & pavirke inntrykkene. Baksideomrade derimot, er den
usynlige delen av interaksjonen, der akterer forbereder seg pa & spille sine roller, koordinere
handlinger og diskutere strategier utenfor publikum sitt synsfelt. I Facebook-sammenheng
tilsvare dette omradet hvor det legges strategier for hvilke uttrykk som skal deles, og hvordan
respondere pd kommentarer fra publikum. Vart identitetsarbeid ma til enhver tid tilpasses
situasjonsdefinisjonen, og publikums forventninger for & opprettholde legitimitet og

omdemme (Goffman, 1992).

2.2 Kommunikasjon og omdgmmebygging

Hvordan en organisasjon som Sandnes kommune presenterer seg selv, har en betydelig
innvirkning pa omdemmet, ifolge Bronn. Kommunikasjon kan bidra til & skape
oppmerksomhet, forstaelse og anerkjennelse av organisasjonens malsettinger. Det er tre nivaer

som kan péavirke hvordan en organisasjon blir oppfattet:

1. Primarnivé er personlig erfaring, og har sterst innvirkning pd omdemme
2. Sekunderniva handler om hvordan venner og kollegaer omtaler en organisasjon
3. Tertieerniva omhandler massemedia og har en pavirkning pa image, men ikke pa
omdemmet
Omdemmebygging ved hjelp av kommunikasjon kan ha en symbolsk tilneerming og en
tilnerming som fokuserer pa atferd. Ved symbolsk tilneerming blir kommunikasjon brukt til a
skape et positivt bilde hos malgruppene, mens den atferdsbaserte tilneermingen fokuserer pa a

handle pa samme mate som formidles gjennom kommunikasjonskanalene. A gi et positivt
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inntrykk uten & tilpasse atferden, gir falske forhapninger og kan skade omdemme. En
organisasjons omdemme baseres pd hvordan en organisasjon handler, og tillit skapes gjennom
tillitsvekkende atferd. En vellykkede kommunikasjonsstrategi samsvarer med (Brenn, 2019, s.

238-240) «Hvem vi sier vi er, skal faktisk vare den vi er» (Bronn, 2019, s. 240).

Det er seks grunnleggende kommunikasjonsprinsipper som finnes blant selskapene som har

hoy omdemmerangering. De seks er:

1. Synlighet
2. Egenart
3. Ekthet
4. Apenhet
5. Konsekvens

6. Mottakelig
Synlighet spiller en avgjerende rolle ndr det gjelder & forme og opprettholde et positivt
omdemme for en organisasjon. For & oppna et godt omdemme er det viktig & kommunisere
med alle relevante malgrupper, og bygge relasjoner til disse (Brenn, 2019, s. 240-241). «Uten
synlighet, intet omdemme» (Brenn, 2019, s. 241). Videre kan egenart bidra til & definere
organisasjonens identitet, ved & tydeliggjore sine unike egenskaper og verdier, kan
organisasjoner skille seg ut, og tiltrekke oppmerksomhet fra interessenter. I tillegg er ekthet en
av de viktigste driverne bak omdemme. Néar en organisasjon opptrer autentisk og i samsvar
med sine erklaerte verdier og prinsipper, bygger den tillitt og et godt omdemme hos
interessentene. Det er ogsa viktig for en organisasjon a vare dpen og transparent overfor
malgruppene. Ved 4 gi tilgang til palitelig informasjon som gjer det mulig for interessentene &
danne seg et riktig bilde av organisasjonen, kan fremme tillit og styrke omdemmet. Dessuten
bidrar en konsekvent kommunikasjon, i bade ord og handlinger, til & bygge troverdighet. Ved
a opprettholde en konsistent tone, stil og budskap i kommunikasjon, unngér organisasjonen a
forvirre eller mislede sine interessenter. Til slutt handler det siste kommunikasjonsprinsippet
om & vaere mottakelig og lytte til innspill og bekymringer fra interessenter. Ved a balansere
egne interesser mot malgruppene sine interesser kan gi en bedre opplevelse av tjenester og

produkter og skape offentlig aksept (Brenn, 2019, s. 240-243).

2.3 Facebook som kommunikasjonsplattform
Sosiale medier er et samlebegrep for digitale kommunikasjonsplattformer som apner opp for

sosial interaksjon, hvor brukerne selv kan dele innhold som tekst, video, bilder eller lenker til
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andre nettsteder. Pa4 Facebook er det mulig & kommunisere ved hjelp av emojis, ikke-verbale
reaksjoner som kan brukes sammen med tekst for 4 underbygge innholdet, eller alene for &
uttrykke folelser og holdninger. Sosiale nettverkssteder som Facebook er en underkategori av
sosiale medier, og er kjent for muligheter til & bygge og vedlikeholde sosiale nettverk med
utgangspunkt i delte interesser og aktiviteter (Enjolras et al., 2013). Facebook ble etablert i
2004 (Enjolras et al., 2013, s. 12) og utbredelsen i Norge er hoy sammenlignet med andre
vestlige land (Enjolras et al., 2013, s. 14).

Videre har sosiale medier fort til endring av miten mennesker kommunisere og utveksler
informasjon p4, og hvor store deler av befolkningen er koblet til hverandre gjennom digitale
nettverk (Enjolras et al., 2013, s. 19). For digitaliseringen ble store deler av informasjonen
delt gjennom redakterstyrte media, uten mulighet for toveis kommunikasjon, og fungerte som
portvoktere for hvilken informasjon som skulle deles med allmennheten (Castells, 2007).
Facebook gir organisasjoner som Sandes kommune muligheter til to-veis kommunikasjon

med sine interessenter, og bestemmer selv hvilken informasjon som skal deles.

2.3.1 Facebook sin algoritme

For a kunne vare synlig pa Facebook og kommunisere med relevante malgrupper, er det
avgjerende 4 ha en god forstdelse av hvordan Facebooks algoritmer fungerer. Facebook har en
innebygd algoritme med mal om & presentere det mest interessante innholdet til den enkelte
Facebook-bruker. Dette er viktig for Facebook fordi hvis vi liker innholdet som presenteres,
vil vi bruke mer tid pd plattformen. Dette forer til at flere ser annonsene, noe som gker
Facebooks inntekter. Formlene til algoritmene er forretningshemmelighet og er i konstant
endring. Men hvis man forstir hvordan algoritmene fungerer, kan bruken tilpasses slik at
innholdet nér ut til flere brukere. Algoritmen gir poeng til tilgjengelige poster ut fra brukerens
historikk, preferanser og innstillinger, sammen med andre brukeres reaksjon pa posten.
Innlegget med heyest poengsum kommer gverst 1 nyhetsstrommen. Facebook registrerer ikke
bare hva man liker, kommenterer eller deler, det registreres ogsa nar brukeren stopper opp og
leser innlegg, klikker pé bilder eller lenker. For & {4 flere folgere er det viktig & dele innhold
som er interessant og relevant for malgruppen (SLINDBLA, 2016).

12018 gjennomfoerte Facebook en betydelig endring i algoritmene sine. Venner og direkte
kommunikasjon mellom brukere prioriteres foran nyheter fra medier og bedrifter i
nyhetsstrammen til brukerne. Dette betyr at innlegg fra venner automatisk blir plassert gverst.

Facebook varslet at de fleste bedrifter og nyhetskilder ville oppleve en nedgang 1 trafikken til
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nettstedene deres, sa det blir viktigere for organisasjoner som Sandnes kommune & skape
interaksjoner pa Facebook-siden sin. Selv om bedrifter som Sandnes kommune setter i gang
meningsfulle samtaler, vil innlegg fra venner i utgangspunktet prioriteres overst. For & né ut til
flest mulig mé det skapes engasjement rundt innlegg gjennom deling eller kommentarer, eller

man kan velge a betale for synlighet (Hole, 2018).

2.4 Jurgen Habermas - Kommunikativ handling
I dagens digitale samfunn foregér en betydelig del av kommunikasjonen og samhandlingene
pa online plattformer som Facebook. Kommunikasjon handler om & skape mening, og

hvordan denne meningen pévirker vér tolkning av virkeligheten (Brenn, 2019, s. 259).

Ifolge Habermas er kommunikativ handling sentralt for & skape en felles forstaelse og
handlingsplan gjennom samhandling og spréaklig dialog, der egne handlingsmal kommer 1
annen rekke. Den enkelte har muligheten til & uttrykke sine synspunkter om den aktuelle
situasjonen, og ved hjelp av dialog kan det oppnés en felles forstdelse som tar hensyn til bade
objektive fakta, sosiale normer og subjektive oppfatninger. Hvis det oppstar uenighet, vil
deltakerne forseke & pavirke hverandre til 4 justere sine fortolkninger med argumenter.
Spréket kan koordinere handling og har dermed en sosial koordinerende funksjon (Eriksen &
Weigérd, 1999, s. 54). Kommunikativ handling ma vere basert pa dpen diskusjon og
argumentasjon, uten & bruke ytre press eller skjulte former for tvang, som er et ideal i

hverdagslivets spraklige kommunikasjon (Eriksen & Weigard, 1999, s. 57)

Det er avgjorende at folgere til Sandnes kommune sin Facebook-side opplever at deres
innspill og kommentarer blir hert, og tas pa alvor. For & forstd hvorfor mennesker har ulike
oppfatninger av samme situasjon, deler Habermas menneskers opplevelse av verden inn i tre
deler: den objektive verden, den sosiale verden og den subjektive verden. Den objektive
verden bestér av faktiske forhold og hendelser, 1 motsetning utgjer den subjektive verden
enkeltpersoners personlige opplevelser og erfaringer. Til slutt kommer den sosiale verden,
som er forankret i en normativ kontekst, hvor individer eller grupper utforer sine handlinger i
forhold til felles verdier (Eriksen & Weigard, 1999, s. 46—49). Forstéelsen av disse tre
livsverdener legger er godt grunnlag for respektfull kommunikasjons, og kan bidra til & skape

gode relasjoner.

2.5 Relasjoner og tillit
Mennesker foretrekker ofte talspersoner som de kan identifisere seg med, og som deler deres

interesser, nar de vurderer organisasjonens troverdighet. Tillit bygges best gjennom personlig
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tilneerming, for eksempel gjennom samtaler eller dialog, og er en forutsetning for & kunne
etablere gode relasjoner (Brenn, 2019, s. 259). Fire sentrale aspekter ved gode relasjoner er
tillit, gjensidighet, forpliktelse og tilfredshet (Brenn, 2019, s. 88). Ifelge Kramer utvikles og
vedlikeholdes tillit gjennom langvarig samspill mellom individer. Gjennom denne
interaksjonen opparbeider partene informasjon som brukes til & evaluere hverandres
egenskaper, intensjoner og motiver. Basert pd denne kunnskapen kan hver part deretter
avgjore om den andre parten er palitelig, og til & stole pd ogsé i1 fremtiden. Denne prosessen
viser hvordan tillit gradvis utvikles, og vedlikeholdes gjennom kontinuerlig interaksjon og
utveksling av informasjon. Et godt omdemme representerer tillit, og det er derfor sannsynlig

at en virksomhet med et godt omdemme ogsa oppfattes som pélitelig (Brenn, 2019, s. 89-90).

2.6 Randall Collins — Emosjonell energi

Mange Facebook-brukere sgker oppmerksomhet og engasjement pé sine Facebook-sider, og
kan oppleve folelsesmessige responser i form av kommentarer, emojis og delinger. I Randall
Collins sin teori om sosiale interaksjoner, er det et felles fokus pa samtaleinnholdet som er
viktig for & skape folelser av samhold mellom deltakerne. Selv om innholdet i samtalen har en
betydning, er det hvordan deltakerne engasjerer seg, og deler oppmerksomheten sin som er
avgjerende. Dermed er det den aktive deltakelsen i samtalen som skaper tilherighet og
fellesskap, uavhengig av hvor meningsfylt innholdet er. Disse folelsene av fellesskap og
begeistring kan forsterkes og bidra til 4 bygge gode relasjoner mellom deltakerne pa Faceboo-
siden. Collins kaller denne positive folelsen av fellesskap for emosjonell energi (Weininger et

al., 2018, s. 5-6).

Emosjonell energi binder mennesker sammen over tid og sted, og kan ifelge Collins danne
sosiale grupper. Han forklarer at vellykkede samhandlinger utlaser folelser hos deltakerne og
pavirker deres fremtidige interaksjoner. Disse folelsene driver mennesker til & sgke tilbake de
samme personene eller situasjonene som tidligere har vekket positive folelser (Weininger et
al., 2018, s. 6-7). I en Facebook-sammenheng og med tanke pa omdemmebygging kan
emosjonell energi bidra til & bygge relasjoner med omverden. Dette kan fore til at folgere
besoker Facebook-siden oftere, samhandler mer aktivt med innholdet, og anbefaler Facebook-
siden til andre. Denne okte aktiviteten kan gi flere folgere, og ha en positiv innvirkning pa
Facebook-algoritmen. Pa den andre siden papeker Collins at ikke alle samtaler lykkes i a
skape denne positive energien, og kan fore til at deltakere blir passive tilskuere eller i verste

fall opplever negative folelser (Weininger et al., 2018, s. 6—7). Slike interaksjoner kan ha en
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negativ pavirkning pa sosiale plafformer som Facebook, og fore til lite aktivitet og negative

kommentarer.
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3.0 Metodisk tilneerming

Malet med oppgaven er a finne svar pa problemstillingen «Hvordan Sandnes kommunes
selvpresentasjon pd egen Facebook-side pavirker samhandlingen med publikum, og hvordan
reflekterer disse interaksjonene omdommebygging?». Bakgrunnen for problemstillingen er et
onske om a fa en forstielse av hvordan Sandnes kommune sin kommunikasjonsform pé

Facebook pévirker samhandlingen med publikum.

3.1 Valg av undersgkelsesopplegget

Jeg har valgt casestudie som forskningsdesign, siden jeg ensker & gjore en dyp og detaljert
kvalitativ undersgkelse av Facebook-siden til Sandnes kommune. Kvalitativ undersekelse har
som mal & forsta fenomener 1 sin naturlige kontekst, og utforske komplekse sammenhenger
(Halvorsen, 2008, s. 128). Ifelge Yin kan en casestudie defineres «A case study is an
empirical inquiry that investigates a contemporary phenomenon within its real-life context,
especially when the boundaries between phenomenon and context are not clearly evident and

in which multiple sources of evidence are used" (Andersen, 2013, s. 24).

En god casestudie krever grundige vurderinger av bade validitet og reliabilitet. Indre validitet
handler om hvor troverdige og palitelige forskningsfunnene er (Andersen, 2013, s. 14). I
denne studien har jeg anvendt bade teoretiske rammeverk og empiriske data for & sikre hay
indre validitet. Ved 4 triangulere dataene gjennom bruk av bdde semistrukturert intervju og
semiotisk analyse av Facebook-dataene, har jeg skapt et bilde av kommunikasjonspraksisen til
Sandnes kommune. Dette kan styrke forskningsfunnene og eker troverdigheten og

paliteligheten til resultatene.

Videre dreier ytre validitet seg om 1 hvilken grad funnene kan generaliseres utover selve
casen, noe som kan vere utfordrende 1 casestudier (Andersen, 2013, s. 14). Undersokelsens
funn indikerer at Sandnes kommune kan ha lykkes med & etablere gode relasjoner til
publikum og styrke kommunens omdemme ved hjelp av sine kommunikasjonsstrategier.
Disse funnene er basert pd kommentarer rettet mot kommunen pa Facebook. Det er viktig &
merke seg at undersgkelsen kun omfatter selve kommentarene, og ikke den dype meningen
bak dem. Likevel vurderer jeg at funnene kan generaliseres til andre kommuner som ensker &

drive omdemmebygging pa Facebook.

Ellers refererer reliabilitet til paliteligheten av forskningsprosessen, og resultatene. (Andersen,

2013, s. 14). I denne undersokelsen ble data samlet inn gjennom semistrukturert intervju, hvor
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informantene fikk muligheten til 4 gi detaljerte svar. I tillegg ble det gjennomfert semiotisk
analyse av Facebook-innlegg, som inkluderte undersekelse av emojis, bilder og spraklige
tekster for & forstd den dype meningen bak innholdet. Dette kan bidra til & sikre andre
forskeres mulighet til & gjenskape studien og oppna lignende resultater, noe som styrker

paliteligheten av resultatene.

3.2 Datainnsamling

I min forskningsprosess har jeg valgt semistrukturert intervju og innsamling av data fra
Facebook-siden til Sandnes kommune. Dataene ble analysert ved hjelp av semiotisk analyse.
Ved a kombinere data fra det semistrukturert intervjuet og Facebook-siden til Sandnes
kommune, har jeg benyttet meg av datatriangulering. Dette innebarer 4 undersoke
kommunikasjonspraksiser til Sandnes kommune fra ulike perspektiver. Denne tilnermingen
oker kontrollen i forskningsprosessen og bidrar til 4 bekrefte funnene mine ved a

sammenligne og krysse data fra ulike kilder (Andersen, 2013, s. 156).

3.2.1 Semistrukturert intervju

Jeg har i denne undersgkelsen benyttet semistrukturert intervju med Facebook-ansvarlig i
Sandnes kommune, som ifelge Kvale og Brinkmann er en planlagt og fleksibel samtale med
formél om & innhente beskrivelser av informantens erfaringer og perspektiver (Kvale &
Brinkmann, 2009, s. 135). Metoden er relevant siden det ikke var tilgjengelig informasjon om
strategier bak Facebook-siden, og intervjuobjektet har forstehdndskjennskap til fenomenet jeg
var interessert i (Halvorsen, 2008, s. 137). I forkant av intervjuet ble det sendt en
meteinnkalling som inkluderte intervju-spersmalene. Dette ble gjort for & gi informanten
muligheten til & forberede seg, og eventuelt innhente ukjent informasjon for metet. Da meotet
startet ble det klart at Sandnes kommune hadde en kommunikasjonsstrategi kalt «Freskere péd
Facebook», som ble gjennomgatt av den ansvarlige for Facebook-siden. Denne strategien
besvarte de fleste av mine spersméil, men jeg stilte ogsa noen oppfelgingsspersmal underveis
for & innhente nedvendig empiri til oppgaven. Intervjudataene ble notert i en word-fil, og

kommunikasjonsstrategien fikk jeg tilsendt pa mail i etterkant av intervjuet.

3.2.2 Semiotisk analyse

Dataene samlet inn fra Facebook-siden til Sandnes kommune, har blitt analysert ved hjelp av
semiotisk analyse, en kvalitativ metode som gjor det mulig & utforske meningsinnholdet 1
teksten (Johannessen et al., 2018, s. 254). Med utgangspunkt i intervjudata og det teoretiske

rammeverket, har jeg gjennomgétt alle Facebook-innleggene fra 1. januar 2023 og tom 31.
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mars 2024 for & kunne hente ut nokkeltegnene i teksten (Johannessen et al., 2018, s. 256).
Nokkeltegnene er et utvalg av interaksjoner pa Facebook-siden som reflekterer

omdemmebyggingen til kommunen, bade i positiv og negativ retning.

Facebook tilbyr en unik mulighet til & kombiner flere uttrykksformer, og skaper dermed
multimodale tekster. Det er relevant & underseke samspillet mellom bilder, emojis og ord for &
fa en bedre forstaelse av tekstens betydning (Johannessen et al., 2018, s. 259). Derfor er
Facebook-innleggene sammen med bilder, emojis og kommentarene, gjengitt i oppgaven 1 sin
opprinnelige form for a bevare det samme uttrykket som fremkommer pa Facebook. Denne

referansen viser til alle skjermbildene fra Facebook som er inkludert i oppgaven (Sandnes

kommune, 2024).

3.3 Etiske betraktninger

Datamaterialet jeg har samlet inn gjennom semistrukturert intervju og fra Facebook-siden er
anonymisert. Jeg har fatt samtykke fra informanten 1 Sandnes kommune angédende muligheten
for gjenkjennelse. Ettersom en del av min forskning omhandler publikums reaksjoner pa
informasjonsformidlingen pa Facebook-siden til Sandnes kommune, er det nedvendig &
inkludere eksempler pd kommentarer fra folgere. Sandnes kommune sin Facebook-side er
apen for alle, det er ikke nedvendig med godkjennelse for & se alle opplysninger og innlegg pé
siden. Jeg har samlet inn den informasjonen som er nedvendig for undersekelsen. Det er
viktig & merke seg at den innsamlede informasjonen ikke omhandler sensitive temaer.
Personopplysninger, inkludert bilder og navn, har blitt skjult for & sikre anonymitet. Likevel er
det viktig a veere klar over at kommentarer fra personene som er inkludert 1 oppgaven, kan bli
gjenkjent gjennom sek pa Facebook-siden til Sandnes kommune. Sikt sin godkjennelse av

behandling av personopplysninger har referansenummer 454540.

3.4 Forskerens stésted

Som ansatt i Sandnes kommune kan min tilknytning til organisasjonen pavirke mine valg i
utforelsen av denne case-studien av Sandnes kommune sin Facebook-side. Jeg skal forsgke &
vare bevisst mine faglige valg, og opprettholde et hoyt niva av objektivitet gjennom hele

forskningsprosessen.
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4.0 Empiri og drafting

Jeg vil i denne delen presentere empiri og drofte den sammen med det teoretiske grunnlaget.
Kapittelet er delt inn 1 tre deler. De to ferste delkapitlene er delt inn 1 Goffmans begreper
Baksideomrade og Fasadeomrade for a forklare inntrykksstyring i lys av hans teori. Det siste

delkapittelet vil oppsummere funnene i analysen.

I delkapittelet Baksideomrade presentere jeg kommunikasjonsstrategiene som ble avdekket
gjennom semistrukturert intervju. Disse strategiene danner grunnlaget for informasjonsdeling

og interaksjoner pd Sandnes kommunes Facebook-siden.

Videre fokuserer delkapittelet Fasadeomrddet pa relasjonsbyggingen mellom kommunen og
omverden. Her presenterer jeg eksempler pa Facebook-innlegg som illustrerer
kommunikasjonsstrategiene, samt pafelgende interaksjoner. Disse interaksjonene vil bli
dreftet med utgangspunkt i Habermas' teori om kommunikativ handling og Collins' teori om

emosjonell energi.

I begge kapitlene vil jeg trekke inn Brenns omdemmeteori, som omfatter
kommunikasjonsprinsipper hos organisasjoner med hoy omdemmerangering og aspekter ved
relasjonsbygging. Denne teorien vil bli brukt til & evaluere Sandnes kommunes sine
kommunikasjonsstrategier og interaksjoner med folgere, og deres innvirkning pa omdemmet

til kommunen.

Utgangspunktet for undersekelsen har vert & finne ut hvordan Facebook-profilen fungerer
som arena for inntrykkskontroll, og hvordan publikum responderer pa innleggene fra Sandnes

kommune.

4.1 Baksideomradet

Ifolge Goffman relateres baksideomrédet til de usynlige delene av interaksjonen, der uttrykk
planlegges for a skape bestemte inntrykk. Da informanten ble ansatt i Sandnes kommune 1
2019 var det ingen bevissthet rundt kommunikasjonen pa Facebook-siden. Informanten

fortalte:

Det var ingen tanker om hvem malgruppene var, om den delte informasjonen var
relevant, eller hvilken sprakform som ble benyttet. Siden dette er den mest synlige
kanalen kommunen har, fant vi ut at vi matte ta grep og utforme en strategi som aktivt

kan brukes til & styrke kommunens omdemme.
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Denne nye kommunikasjonsstrategien fikk navnet «Freskere pa Facebook», og antall felgere

til Sandnes kommunes Facebook-side har steget fra ca. 7000 1 2019, til 16637 i februar 2024.

I dag benytter Sandnes kommune Facebook som et verktey for & informere, engasjere og
involvere publikum. De deler aktuelle nyheter og informasjon om kommunens tjenester pa en
saklig mate, samtidig som de bruker humor og emojis nér det passer. Kommunen oppfordrer
ogsé brukerne til 4 stille spersmil og gi tilbakemeldinger, noe som bidrar til & skape dialog og
engasjement pa plattformen (Kommunikasjonsavdelingen, Sandnes kommune, 2019).

Informanten forklarer:

Det viktig & poste innhold som treffer publikum, for & skape engasjement og aktivitet
pa Facebook-siden. Det er flere virksomheter som blir avvist 1 sitt enske om & dele
informasjon pa Facebook-siden, da innholdet kun er relevant for mindre malgrupper.
Men noen ganger blir det publisert spisset informasjon i form av en illustrasjon og kort
budskap via funksjonen opprett historie pa Facebook. Slike publiseringer kan fungere

som drahjelp i1 forhold til algoritmene for planlagte Facebook-innlegg.

Informanten er bevisst Facebook-algoritmen og legger til at «alle kommentarer og reaksjoner
har en positiv innvirkning pé algoritmen». | forsek pa & eke antall folgere, inviterer
informanten alle ikke-folgere som reagerer pa innlegg, enten det er verbalt eller ikke-verbalt,
til & folge Facebook-siden. Siden 86% av Norges befolkning har en Facebook-profil, og det
var 83 702 innbyggere i Sandnes kommune 4. kvartal 2023 (SSB, 2023), er det muligheter til

a skafte flere folgere. Ifolge Bronn er synlighet en forutsetning for 4 bygge et godt omdemme.

Ifolge «Freskere pa Facebook» blir alle kommentarer sett pd som en ressurs, og det er viktig a
vise respekt for de som bruker tid pa & kommentere Facebook-innleggene. Besvarelse av
sporsmal og kommentarer vurderes fortlopende, og utfordrende spersmal kan dreftes med
kollegaer i en egen Teams-gruppe for besvarelse. A hindtere negative kommentarer p4 en god
maéte, kan skape et positivt inntrykk av virksomheten (Kommunikasjonsavdelingen, Sandnes
kommune, 2019). Ved 4 lytte og forseke & samarbeide gjennom forklaringer, kan man ifelge

Brenn vise mottakelighet, og dermed gi en bedre opplevelse av Sandnes kommune.

Videre ignoreres userigse kommentarer og slettes i noen tilfeller. Uakseptable kommentarer
blir alltid fjernet, mens kun serigse kommentarer besvares. Brukere som gjentatte ganger
poster uakseptable kommentarer, blir blokkert. (Kommunikasjonsavdelingen, Sandnes

kommune, 2019).
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Dessuten er det viktig a bruke et folkelig og muntlig sprék 1 dialogene. En viktig forskjell i
korrespondanse belyses i kommunikasjonsstrategien «Freskere pa Facebook»
(Kommunikasjonsavdelingen, Sandnes kommune, 2019). Eksempelet starter med et spersmaél
fra en fiktiv kunde med navn Mette: Hei! Vet dere om lopet til Jacob 1 kveld sendes pé

storskjerm noen plass?
Svaralternativ 1 fra Sandnes kommune: Nei, det kjenner jeg ikke til.

Svaralternativ 2 fra Sandnes kommune: Hei Mette, Det skulle vi ogsa s& gjerne visst, for det
blir vanvittig spennende! Jeg klarer ikke & finne noen om dette pd Sandnes IL sine Facebook-
sider, s& da ser det ikke ut som det er storskjerm-visning noe sted, dessverre. Men gi oss

gjerne beskjed hvis jeg tar feil. Heia Jacob! Mvh Ingunn, Servicekontoret

Svaralternativ 2 illustrerer hvordan kommunen svarer kunden med et folkelige og muntlig
sprik. Her viser kundekonsulenten til hvordan hun har undersekt med Sandnes IL om det er
noen planlagt storskjerm-visning, sammen med engasjement til Jacob som skal delta i lap
(Kommunikasjonsavdelingen, Sandnes kommune, 2019). A vare imotekommende og gi
grundige svar kan skape tilfredshet hos kunden, og videre styrke relasjonen mellom

kommunen og publikum.

Servicekontoret i Sandnes kommune har ansvaret for 4 svare pd direktemelding som kan
sendes via Messenger-tjenesten pa Facebook-siden til Sandnes kommune
(Kommunikasjonsavdelingen, Sandnes kommune, 2019). Informanten opplyser at
kommunikasjonsavdelingen og ansatte pa Servicekontoret samarbeider om hvordan
henvendelser pa de ulike kanalene pa Facebook skal besvares. Dette sikrer at publikum blir
mett med samme spriakform, bade pa Facebook-siden og i direktemeldinger. A fremsta
konsekvent 1 bade ord og handlinger bidrar, ifelge Bronn, til 4 bygge troverdighet, og

organisasjonen unngar a forvirre eller mislede sine interessenter.

4.2 Fasadeomradet

Inntrykksstyringen utspiller seg i den synlige delen for publikum, i det Goffman omtaler som
fasadeomradet. Ifolge «Freskere pa Facebook» er Facebook kommunens viktigste ansikt utad,
og derfor en viktig arena for & bygge kommunens omdemme. Forsidebildet pa Facebook-
siden er tatt fra det store, offentlige byrommet «Ruten». Dette offentlige byrommet ble trukket
inn da juryen karet Sandnes til Norges mest attraktive by 1 2022 (Kommunal- og
distriktsdepartementet, 2022). Nede i hoyre hjornet av bildet viser teksten «NORGES MEST
ATTRAKTIVE BY 2022» (Sandnes kommune, 2024), en slik tittel gir et positivt bilde av
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kommunen og bidrar til & markedsfere kommunen som en attraktiv destinasjon, samtidig som
den fremhever kommunens s@rpreg. Ifolge Bronn kan egenart tiltrekke oppmerksomhet fra
interessenter, og det er derfor viktig & skille seg ut, og tydeliggjore sine unike egenskaper.
Goffman papeker at bilder kan fungere som kulisser, og vare viktige uttrykk for a pavirke
inntrykket.
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Skjermbilde 4.1. Forsidebilde pd Sandnes kommune sin Facebook-side, 2023

https.://www.facebook.com/sandneskommune.

Videre oppfordres det til aktiv deltakelse og dialog pa Facebook-siden:

Du er hjertelig velkommen til & skrive pa veggen, kommentere postene vére eller dele
innspill som er relevante. Hvis du velger & gjore det, ber vi deg om a vere saklig i

innhold og sprak.

Har du spersméal om kommunens tjenester kan du bruke veggen eller sende en
direktemelding. Servicekontoret svarer pd spersmal i apningstiden, som er mandag-

fredag fra 08.30-15.15 (Sandnes kommune, 2024).

Ved & tilby & svare pa spersmil om kommunens tjenester direkte, enten gjennom veggen eller
direktemelding, viser kommunen forpliktelse overfor Facebook-brukernes henvendelser

gjennom 4 vere apen og mottakelig.
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4.2.1 Saklig, apen, aktuell og leken
For & fa et mer helhetlig innblikk i hvordan kommunen gjer sin personlige opptreden i trad
med kommunikasjonsprinsippene saklig, apen, aktuell og leken, har jeg to ulike innlegg som

eksempel. Det forste er om endring av avfallssorteringen og det andre handler om veiarbeid.

«Akei kommunen, hva skjer med avfallssorteringen»

P& Sandnes kommunes Facebook-side den 6. mars 2024 publiserte kommunen et innlegg som
informerte om nye regler angdende sortering av hageavfall. Noen av innbyggerne i Sandnes
opplevde at matavfallsbeholderne deres ikke ble temt, og de fikk et klistermerke pé
beholderen med beskjed om & fjerne hageavfall fra matavfallsdunken. Kommunen forklarte
hensikten bak endringen, og vektla at bedre sortering forer til en mer effektiv utnyttelse av
avfallet. Informasjonen ble delt som en dialog mellom innbyggere og kommunen, med enkle
speorsmal og svar underbygget av emojis og iblandet en leken tone med humor. Innlegget var
saklig og aktuelt for innbyggerne, og dpen for spersmél og kommentarer. Nedenfor vises forst
innlegget, etterfulgt av noen eksempler pd dialoger mellom kommunen og folgere. Innlegget

fikk 302 ikke-verbale reaksjoner, 120 kommentarer og 50 delinger.
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Sandnes kommune wee
g igarkl. 09:00 - &

2 Akei kommunen, hva skjer med avfallssorteringen?
© N3 kan du ikke lenger kaste hageavfallet ditt sammen med matavfallet.

Jaha. 54 hvor skal jeg kaste matavfallet?
& Der du pleier - altsa i matavfallsbeholderen.

=22 Og hageavfallet?

& Du kan enten lage kompaost av det, levere det inn pa Forus, Vatne eller Sele - eller skaffe deg
en egen hageavfallsbeholder. Den kan du enten bestille hos servicekontoret, eller ved & legge inn
melding i Meld fra (se lenke nederst). Husk & oppgi hvilken starrelse du gnsker pa beholderen.

17 Enda en avfallshbeholder? Far snart ikke plass til bilen.
@ Ingen arresterer deg hvis du vil dele beholdere med naboen. Bare husk a innga avtale med fru
Olsen FE@R du fyller opp hageavfallsbeholderen hennes med vassent lgv og rusk &z

-I- Hvorfor blir det endringer na?

© For 4 utnytte avfallet ps en bedre méate. Nar du hjelper til med 3 sortere slipper IVAR & bruke
mye tid og krefter pa 4 skille ut hageavfallet. For hageavfall er ypperlig til kompost, mens
matavfall kan gjgres om til biogass og gjedsel.

X Jeg fikk klisterlapp pa matavfallsbeholderen i forrige uke. Hva ma jeg gjere?

& Det gar <3 fint, atte. Ta deg en liten titt nedi beholderen, og fisk opp det som ikke harer
hjemme der. 53 kommer renovatgrene snart tilbake til deg igjen — like blide som fer.

/® Jeg ga min bedre halvdel en halv eng med tulipaner pa valentinsdagen. Nar de begynte 2 bl

slakke kastet jeg dem i hageavfallet, men da fikk jeg Klisterlapp. S& hvor skal jeg kaste disse?
& Aaaw, 53 satt! <Hjertesmelt> Men du, kjgpeblomster hgrer hjemme i restavfallet. Les mer om

sottering pa sortere.no (lenke nederst),
Takk for at du sorterer @

https://www.sandnes kommune.no/sti/kontaki-oss/meldfra/
https://www.sandnes kommune.no,/avfall
https://sortere.na/

Skjermbilde 4.2. Facebook-innlegg delt 6. mars 2024, 2024 https://www.facebook.com/sandneskommune.
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Eksempelet nedenfor viser hvordan informanten svarer raskt og i to omganger. Forst angéende
hvilken avfallsbeholder hundeposen skal kastes i, og deretter handtering av selve hundeposen.
Ved a gi tilbakemeldinger med en slik detaljgrad viser kommunen forpliktelse og engasjement
til & hjelpe publikum pa best mulig mate. Videre kan reaksjoner pa kommunens svar i form av

emojis tyde pa tilfredshet blant felgerne.

Hvor skal kaffegrut kastes?
3d Liker Swvar

}\ Forfatter

Sandnes kommune

Mgyl - her: hitps://sortere.no/produkttype/Kaffegrut/1163
Hilsen kemmunen

v

SORTERE.NO
Kaffegrut

AAd likar Quar

Et sparsmal : Hvor kastes hundeposer? Tidligere skulle de i matavfallet.

O:

-

3d Liker Svar

i‘ Forfatter
Sandnes kommune
odt spgrsmal! De gir god gass og skal faktisk i (ehm)

matavfallet &
Hilsen kommunen

AN -
<

3d Liker Svar

Sandnes kommune kun om baesjen er i biopose eller uten pose vel?

-

3d Liker Svar

' Sandnes kommune dette uavhengig av hvilken pose man bruker?

-

3d Liker Svar

Skjermbilde 4.3. Dialog mellom kommunen og publikum, Facebook-innlegg delt 6. mars 2024, 2024

https://www.facebook.com/sandneskommune.
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)‘ Forfatter
Sandnes kommune

e, |VAR har et anlegg som klarer & handtere hundeposter i
plast.
Hilsen kommunen

3d Liker Svar o

4

. A <o det med alle typer hundeposer?

3d Liker Svar

}“ Forfatter
Sandnes kommune

Det stemmer ¢35
Hilsen kommunen @

Skjermbilde 4.4. Fortsettelse av dialog mellom kommunen og publikum, Facebook-innlegg delt 6. mars 2024,

¢l

3d Liker Swvar

2024 https.//www.facebook.com/sandneskommune.

I tillegg koordinerer kommunen sine handlinger ved a tilby nedvendig informasjon og
assistanse. I eksempelet med den fiktive Olga pa 75, som mé hente ut hageavfallet fra
matavfallsdunken, svarer kommunen med a henvise Olga til & kontakte Servicekontorer for &
finne en god lesning. Dette viser kommunens forpliktelse overfor sine innbyggere ved & vise
forstaelse for deres situasjon. A tilpasse kommunale tjenester til spesielle behov viser
kommunen kommunikativ handling, og skaper dermed en felles plattform for samhandling

som kan styrke relasjonen med innbyggerne.

Sa Olga pa 75 ma klatre oppi avfallsdunken sin for a fiske opp halve hagen som na er
iblandet rattent matavfall? Det selv om hageavfallsdunken er bestilt for over 3 uker
siden og enna ikke levert?

Her ma dere sannelig bruke litt sunn fornuft og iallefall vente til Olga har fatt dunken
for sgppeltemmerne apner lokket og inspiserer innholdet og nekter a8 teamme dunken.
Dette betaler vi faktisk for, men dere i kommunen har ansvar for & fa dette til & fungere
for befolkningen.

Syns det rett og slett er sykt at sgppelkjgrerne skal dpne dunkene for & inspisere
innholdet & o

4u Liker Redigert O'o'/ 24

Skjermbilde 4.4. Fortsettelse av dialog mellom kommunen og publikum, Facebook-innlegg delt 6. mars 2024,

2024 https.//www.facebook.com/sandneskommune.
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. uff ja, blir veldig kontrollerende etterhvert. Og vi skal
gjere all jobb med sortering og betaler for dette. Kommer vi til Forus sa er det
jammen kontrollerende def ogsa, og vi ma kaste alt selv. Synes ogsa at
kommunen kunne sendt noen av de ansatte pa Forus pa et smile og service kurs.

-~n
~

4u Liker o 9

# Forfatter

<i

Sandnes kommune

Pl /i o isker for all del ikke & vaere slemme med Olga pé

75. Dersom hun tar kontakt med oss | kommunen via servicekontoret sa finner vi
en god lgsning.

Renovaterene sikrer kvaliteten pa det som blir levert til IVAR. Dette er viktig 3
sjekke bade for miljg og sikkerhet.

Hilsen kommunen

A4y Liker Swvar @35

Skjermbilde 4.6. Fortsettelse av dialog mellom kommunen og publikum, Facebook-innlegg delt 6. mars 2024,

2024 https.//www.facebook.com/sandneskommune.

Siste eksempel viser en samtale hvor en folger og kommunen kommer til enighet gjennom
dialog. I samtalen pdpekes det at kommunen ikke har temt beholderen til en innbygger, og
glemt & merke denne med klistermerke. Ved 4 innremme feil, og henvise til
meldingstjenesten, viser kommunen at innbyggernes bekymringer tas pa alvor, samt vilje &
hjelpe til med 4 lose problemet. A vare dpen og zrlig i kommunikasjonen kan bidra til &
bygge tillit hos folgere. Videre kommer innbyggeren kommunen i meote, og forteller at begge
parter har gjort feil, og at problemet né er 1 orden. Dialog og samarbeid resulterer til enighet i
dette tilfellet, og kan betraktes som en kommunikativ handling ved at partene viser gjensidig

vilje til & samarbeide.

Sandnes kommune fekk ikkje sa mye som ein klisterlapp pa
matavfalisdunken itte kana hadde heve tulipanane oppi
Sa fatta null nar an ikkje va temt mens naboane sine va temt = J

Ang plastsekken, ta te ved 3 |a oss fortsetta med den sekken for det blir
utroligt mye bedre plass 1 restavfallsdonken uden at plasten oppi &

4u Liker Redigert

Skjermbilde 4.7. Dialog mellom kommunen og publikum, Facebook-innlegg delt 6. mars 2024, 2024

https://www.facebook.com/sandneskommune.
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Sy LIKET

\J
» Forfatter

Sandnes kommune

Ci

Hvis beholderen din ikke ble tamt (og du ikke har fatt
lapp pa den) har det skjedd en feil. Da kan du melde inn dette pa Meld fra.
Hilsen kommunen

O:

4u Liker Svar

P ~um
Sandnes kommune me klare oss te neste gang, ja dar va 7 tulipaner oppi sa
det va jo feil men ingen lapp e jo og feil =5 &
S& me har feil begge & det fikse seg te beste gang =
Blomstene te kana e slengt i restavfallet o2 &

Liker o

M

ﬁ‘-‘ Forfattier
sandnes kommune

Ci

a er det 1-1 ¢35 Tusen takk for forstaelsen
Hilsen kommunen

o

4u Liker Swvar

Skjermbilde 4.8. Fortsettelse av dialog mellom kommunen og publikum, Facebook-innlegg delt 6. mars 2024,

2024 https.//www.facebook.com/sandneskommune.

«Hee, enda mer graving og ko i sentrum?»

Det pdgar mye gravearbeider i Sandnes for tiden, og det er derfor aktuelt & informere om
arbeidene. Ved & bruke Facebook som informasjonskanal er kommunen dpen for at folgere

kan komme med spersmal, og kommentarer.

Innlegget er satt opp som en dialog mellom mélgruppene og kommunen, hvor humor,
lekenhet og en folkelig tone er fremtreden 1 innlegget. Emojis brukes ogsa for & understreke
budskapet. Redusert fremkommelighet oppfattes ofte som noe negativ. Ved a dele informasjon
om slike hendelser kan redusere henvendelser til de ulike avdelingene i kommunen, og dempe

misngye hos de berorte ifolge informanten.

Videre er informasjonen om byggeprosjektet grundig og saklig, og legger ikke skjul péd
negative konsekvenser, som for eksempel kedannelse og langvarige arbeider. Det er viktig at
informasjonen er pélitelig, da Facebook er en transparent kommunikasjonskanal, og feilaktig

informasjon kan fore til negative kommentarer. Mot sluttet av innlegget brukes humor om
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Tesla-eierne og myten at de kan fredes uhindret overalt. Innlegget fikk 471 ikke-verbale

reaksjoner, 110 kommentarer og ble delt 21 ganger.

a Sandnes kommune

3, februar 2023 Q&
#2% Hae, enda mer graving og ke i sentrum? £

Jepp, na er det pa an igjen. Byggingen av bussveien har startet, og Jernbaneveien er stengt. Her
svarer vi pa noen av spgrsmalene vi tror du lurer pa:

4@ Hvor kan jeg kjere na?
m Vi har dirigert om trafikken fra Jernbaneveien gjennom Langgata - mellom 5t. Olavsgate og
Strandgata.

<~ 9@ Hekkan, dette blir det vel kg av..?

» Absolutt. Biltrafikken kommer til 4 ga saaakte, og vi oppfordrer deg som kjarer bil om & vaere
ute i god tid. Kjgr utenom sentrum hvis du har anledning, eller aller helst: Bruk kollektiviransport,
sykkelen eller fattene.

T Hvor lenge blir det sann?
s Arbeidet med bussveien kommer til & pavirke byen vari lang tid fremover. 53 her gjelder det 3
smgre seg med den beremte talmodigheten — med lag pa lag.

4 Er det trygt a ferdes i byen nar det er sa mye bygging?

m Jal Sikkerheten din kommer alltid farst. Vi har etablert fartsdumper, laget fortau og sykkeifelt,
@kt belysningen og satt opp nye skilt. Bade kommunen, Rogaland fylkeskommune og entreprengr
falger naye med pa trafikken, og vil ha jevnlige trafikktellinger.

@ Her er det mange kokker, altsa?

n Mange ulike aktarer er involvert i arbeidet med & oppgradere byen, for dette er et omfattende
og komplisert prosjekt. | tillegg til Sandnes kommune er bade Statens vegvesen, fylkeskommunen
og mange underentreprengrer i full sving pa ulike strekninger.

£ Hvorfor skal bussveien bygges?

= Kommunestyret har vedtatt byggingen av bussveien (som er det stgrste prosjekiet |
Bymiljgpakken) for at Sandnes skal fortsette 4 vaere en attraktiv by ogsa i fremtiden. En
miljgvenniig by med mer plass til mennesker, og mindre plass til biler. Akkurat som endringene
pa Ruten,

M Jeg har Tesla, sa jeg kan vel fa lov til 3 fortsette 4 kjgre gjennom Jernbaneveien?
a Mei

we Men jeg skal bare...
m Mei

L Blir det bra til slutt?
s Yes! Byen har noen utfordringer foran seg, men nar vi kommer i mal med byggingen blir det
gromt, fjongt og snaisent. Hold ut

& https://www sandnes.kommune.no/bussveien

Skjermbilde 4.9. Facebook-innlegg delt 3. februar 2023, 2023 https://www.facebook.com/sandneskommune.
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Flere kommentarer viser tilfredshet med maten informasjon blir delt pd Facebook-siden til
Sandnes kommune, og i tillegg forstaelse for byggearbeidene. Sandnes kommune reagerer pa

disse innleggene med hjerte-emojis.

Igjen... herlig forfatter i kommune ¢ &3. Jeg bare :elsker” disse innleggene ¢ ¢ .Ala
oss glede oss over at byen var blir fin tilslutt & & . PS..jeg er en av de nzeringsdrivende
i Sandnes og krysser 4 & for at folk finner frem pa tross av omveier a kjore...

©D 2

1ar Liker Svar

Har =4 sansen for innleggene dere har om dagen | &
. 7
1ar Liker Swvar OD

| ar

\egigert

Fin mate & fa informasjon pa. &

9 4

1ar Liker Swar

Skjermbilde 4.10. Positive kommentarer til Facebook-innlegg delt 3. februar 2023, 2023

https://www.facebook.com/sandneskommune.

Andre responderer positivt pd humoren vedrerende Tesla-eierne, og setter pris pa informasjon,
selv om de misliker byggeprosjektet. Disse eksemplene illustrerer hvordan sprakform og
humor kan en positiv pavirkning pé relasjonen til kommunen. Reaksjonene fra folgere
gjennom kommentarer og emojis har en positiv effekt pa Facebook-algoritmen, noe som

resulterer i gkt synlighet og rekkevidde.

Haha elsker at dere har med tesla punktetygs for det hadde ikke forundret megas takk
for at dere er sa flinke pa info. Selv om jeg skikkelig misliker bussveien.,

14 Liker Swar QDJ'

af

ol det hjalp ikke med Tesla engang og da erdet jo ille i@
- 2

14r Liker Swar Redigert

Sandnes kommune Tesla @ @& . Dagens

1ar Liker Swvar b 3 -

Skjermbilde 4.11. Positive kommentarer til Facebook-innlegg delt 3. februar 2023, 2023

https://www.facebook.com/sandneskommune.
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Men det forekom ogsé negative tilbakemeldinger som utviklet seg i en negativ retning og
forte til at kommentarer ble slettet. A bruke humor pa denne méten kan vere risikabelt. Det er
ikke positivt for kommunen hvis folgere opplever mobbing, noe som kan virke useriost og

uansvarlig, og samtidig svekke relasjonene og omdemmet til kommunen.

Deter !a !‘rfsk utrolig barnslig & henge ut folk her, det er ikke 13tt og leye... Det er faktisk
maobbing av de som kjerer Tesla, noe dere burde veere for gode for

- o 4
1ar Liker Swvar '3 -
E & Forfatter
Sandnes kommune
Unnskyld! &&
Hilsen kommunen
| & Liker Swar '5

er pa, har blitt slettet

-\J

ﬁb 1klart alle tiler det, er ikke det det er snakk om. Men fortell

meq, nar ble Leaf-eierne, bmw-eierne, audi-gigrne,... u name it, nevnt gang pa
gang 1 trafikken? De med Tesla blir automatisk ekstra hengt ut. Og 1 denne saken
var det kun den som faktisk ble hengt ut, noe som er tullete fra kommunens side

W

14 Liker Svar

kommentaren Sendnes kommune svarer pa, nar it sletiet

i“ Forfatter

Sandnes kommune

AR O o cler setter vi strek for denne gang - i all vennskapelighet. God
helo! W

Hilsen kommunen

1ar Liker Swvar o

| d

€i

Skjermbilde 4.12. Negativ dialog mellom kommunen og publikum, Facebook-innlegg delt 3. februar 2023, 2023

https.://www.facebook.com/sandneskommune.

Noen responser er negative, men ved a ta kritikken pa alvor og svare med forstéelse, viser
kommunen forpliktelse og mottakelighet til 4 lytte til folgernes synspunkter. Dette er et
eksempel pa kommunikativ handling, da det viser evnen til & sette seg inn 1 den andres
livsverden, forstd deres perspektiv og svare pa en respektfull og empatisk mate. Slike
handlinger kan bidra til 4 styrke relasjonen med publikum. Ifelge "Freskere pa Facebook"
forteller maten kommunen responderer pd negative kommentarer mer om virksomheten enn
selve innholdet i kommentaren. Médten henvendelser handteres pa, er med a forme inntrykket

av kommunen (Kommunikasjonsavdelingen, Sandnes kommune, 2019).
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Mye styr pa en gang for oss sentrumshoende:y Faler meg innestengt

1a3r Liker Svar ODE

J“ Forfatter

Sandnes kommune

I - (T, ja. Det er mye styr, og det blir mer fremover. Haper resultatet er
verdt 3 vente pa a»

Hilsen kommunen

¥

Hva med 3 ta oss sentrumsbeboere pa alvor og vaere litt mer konkret enn «lang tid
framovers?

Snakker vi 6 maneder, 1 ar, 3 ar eller enda lengre?
14 Liker Svar FRedigert O 4

}" Forfatter

Sandnes kommune

PR Godt sparsmal. Det er litt vanskelig a gi et svar med to streker
under, men det heter seq at bussveien skal vaere ferdig | 2026. Hvis alt gar etter
planen 1 sentrum er arbeidet her ferdig hasten 2024.

Hilsen kommunen

1&r Liker Swar ob

v

Skjermbilde 4.13. Dialog mellom kommunen og publikum, Facebook-innlegg delt 3. februar 2023, 2023

https://www.facebook.com/sandneskommune.

4.2.2 Opplyse, engasjere og involvere

Ifolge «Freskere pa Facebook» er Facebook et verktoy for & opplyse, engasjere og involvere

«Invitasjon til dugnad»

Et eksempel kan vere Facebook-innlegget fra 14. februar i ar, hvor det inviteres til dugnad.
Innlegget opplyser publikum om en utfordring braytemannskapet mater, og uttrykker et enske
om & involvere og engasjere lokalsamfunnet til & hjelpe med a flytte elsparkesykler som er
parkert til hinder for kommunalt mannskap som driver vinter- og sommervedlikehold av
gang- og sykkelstiene. Innlegget fikk 719 ikke-verbale reaksjoner, 24 kommentarer og 65

delinger.
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g Sandnes kommune

14, februar kl. 12:58 - Q@

L. Invitasjon til dugnad

Breytemannskapet har brukt bade dager og netter pa & rydde gang- og
sykkelveiene for sng i det siste. Og da stater de bade titt og ofte pé
dette:

Noen elsparkesykler er parkert pa langs, andre pa tvers. Noen star lett
synlig midt i veien, andre er gjemt bak hjgrner og svinger, Det gjer
jobben ekstra tidkrevende og tungvint. Snart starter sjaferene med
varens store innsoping, og da vil de stgte pa samme utfordring.

Vi lurer derfor psd om vi kan fa til en sann der god, gammeldags dugnad?
lkke sdnn med salg av lodd, saft og vafler (selv om det hadde vaert veldig
koselig, altsd). Men en dugnad der hver enkelt av oss bare flytter
sparkesyklene fint til side hvis vi ser en som er litt uheldig parkert? Det
hadde veert superdupert.

Tusen takk for at du bidrar L~

Skjermbilde 4.14. Facebook-innlegg delt 14. februar 2024, 2024 https.//www.facebook.com/sandneskommune.

Nedenfor viser eksempler pa hvordan noen engasjere seg 1 dugnaden med & flytte
sparkesyklene. A jobbe sammen for 4 lese kommunale oppgaver viser gjensidighet og kan

bidra til & styrke relasjonen mellom kommunen og innbyggerne.

Jeg kan godt bli med pa denne dugnaden, selv om de som bruker sparkesykkel og de
som ev leier de ut burde fikset dette

5u  Liker 03 2

& Forfatter

Y
Sandnes kommune

Sa flott! Tusen takk @
Hilsen kommunen

Su  Liker Svar

Ja, det bar vi alle kunne gjere. Godt forslag ., &

Liker oa 2

S

Skjermbilde 4.15. Dialog mellom kommunen og publikum, Facebook-innlegg delt 14. februar 2024, 2024

https://www.facebook.com/sandneskommune.

Andre kommenterer at de skyldige eller utleieselskapene ber ta ansvar selv, og ensker ikke &
delta i dugnaden, vist i eksemplene nedenfor. Dette viser imidlertid at de engasjerer seg i
informasjonen som deles. Det er naturlig at ikke alle ensker a delta i dugnad, som ikke trenger

a bety at de er negative overfor kommunen.
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Beklager, men jeg innser faktisk ikke a rydde etter folk som bare gir blaffen.
Etter min mening er det de som bruker el-sparkesykler som ma ta ansvar og ikke "oss
andre”. Dugnad eller ei. o

Su Liker

. Rt
R C

O

S5u  Liker

Er ikke dette en jobb for de som leier ut/eier. Gi de en frist med 3 13 orden, ellers gar de
til Forus som skrap
D 4

K. | B PR

Skjermbilde 4.16. Kommentarer til Facebook-innlegg delt 14. februar 2024, 2024

https://www.facebook.com/sandneskommune.

Generasjonslekene i Sandnes
Men det er ikke alle innlegg som skaper engasjement, som for eksempel nar det deles

informasjon om arrangement. Et eksempel er fra 21. mars 2024, hvor det ble delt informasjon
om generasjonslekene i Sandnes. Innlegget fikk 11 ikke-verbale reaksjoner. Folgere kan miste

interessen for Facebook-siden hvis det ofte deles informasjon som ikke er treffende.

U Sandnes kommune har opprettet et arrangement.
5d-Q

! _'“—r

e

TO. 23. MAI KL. 11:00
Generasjonslekene i Sandnes
Ruten i Sandnes

102 er interessert

O 11

17 Interessert

Skjermbilde 4.17. Facebook-innlegg delt 21. mars 2024, 2024 https://www.facebook.com/sandneskommune.
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4.2.3 Menneskeliggjor kommunen

Ved & bruke bilder av personer for a synliggjere mennesker bak de ulike kommunale
tjenestene menneskeliggjor kommunen (Kommunikasjonsavdelingen, Sandnes kommune,
2019). Dette kan bidra til & fremme apen og transparent kommunikasjon, samtidig som det

kan gi innbyggerne en bedre forstaelse av arbeidet som blir utfert for lokalsamfunnet.

«N3& blir det hett for ugresset i Sandnes»

Et eksempel er bildet nedenfor av Odd-Bjern sammen med den nye ugressfjerneren. Innlegget
informere om hvordan ugress fjernes pd miljovennlig mate i offentlige omrader. Emojiene 1
innlegget understreker budskapet. Ved a informere om arbeid som skal utferes og samtidig
vise bilder av selve utferelsen, benytter kommunen en atferdsbasert kommunikasjon som kan
styrke kommunens troverdighet og relasjon til innbyggerne. Facebook-innlegget ble postet 19.

april 2023 og fikk 689 ikke-verbale reaksjoner, 52 kommentarer og 16 delinger.

Skjermbilde 4.18. Bilde til et Facebook-innlegg delt 19. april 2023, 2023

https://www.facebook.com/sandneskommune.
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; Sandnes kommune
g 19, apnl 2023 - &
J; Na blir det hett for ugresset i Sandnes &

Kommunen har nemlig skaffet den rdeste ugressfierneren i mils omkrets. Den far jobben gjort
uten en eneste drape gift - kun med kokende vann!

Ugresset taler nemlig ikke det 98 grader varme vannet sarlig godt, og forsvinner innen kort tid.
& Doningen flerner ugress pa brosteiner, heller, asfalt og grusveier pa en effektiv og miljgvennlig
méte.
@ Har 800 liters vanntank pa lasteplanet (og 2000 liter ekstra pa tilhenger),
&Y Har sidedyse for spyling langs vegger og kanter.
[J Har mobil haytrykksspyler som kan brukes til 4 spyle skilt, benker og steder det er vanskelig a
komme til.

Kan bygges om til bragytebil pa vinteren.

Nar du ser var gode sjafer Odd-Bjern kruse rundt med denne (i to kilometer i timen #¥) er det fint
om du holder deg pa trygg avstand. Gi ham gjerne en tommel opp og et vennlig smil hvis hvis du
ser ham koke ugress i sentrum, pa graviunder eller sykkelveier de neste ukene. Det blir 53 fint,
attel

Heia varen!
Skjermbilde 4.19. Facebook-innlegg delt 19. april 2023, 2023 https://'www.facebook.com/sandneskommune.

Nedenfor er eksempler pa positive kommentarer til innlegget om Odd-Bjern, med innslag av
humor og positive tilbakemeldinger til kommunen. Dette kan tyde pa tilfredshet blant felgere
til hvordan kommunen utferer sine oppgaver, og kan bidra til 4 bygge relasjoner mellom

kommunen og publikum.

Bra miljotiltak L %% @D 3

14 Liker Swar

Kaffi og kake til Odd-Bjarn om han kan svinge innom innkjarselen min pa L

3

rag3

14

1

1&r Liker Swar

4?\ Forfatter
Sandnes kommune

* Det var et veldig flott tilbud. Forelgpig har han mer enn nok
ugress a ta av i sentrum 25
Hilsen kommunen

"

14r Liker Svar

Skjermbilde 4.20. Positive kommentarer til Facebook-innlegg delt 19. april 2023, 2023

https://www.facebook.com/sandneskommune.
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Sandnes kommune

1ar Liker Swar

Stolt av Sandnes kemmune !!!

O

1ar Liker Swar

|

Kanonbra . Heier pa dere ¢ 1
(v

| & Liker Swar

De e sa bra attess &

1ar Liker Swar

!

Skeptisk. Den der bar testes og utpreves grundig. Jeg tilbyr oppkjerselen var som
testlaype.

#Ds

1ar Liker Swar

Skjermbilde 4.2 1. Positive kommentarer til Facebook-innlegg delt 19. april 2023, 2023

https.//www.facebook.com/sandneskommune.

4.2.4 Leken

Som nevnt tidligere er et av kommunikasjonsprinsippene pa Facebook-siden til Sandnes
kommune & vaere leken gjennom bruk av humor og emojis. Flere innlegg far positive
tilbakemeldinger fra folgere pd maten informasjonen blir delt pa. For 4 illustrere begeistring
og engasjement fra publikum pa Facebook-siden, har jeg valgt ut to eksempler. I begge disse
tilfellene vurderer jeg at det sentrale ikke er innholdet i seg selv, men heller maten
informasjonen blir delt pa, og hvordan pafelgende interaksjoner kan reflektere emosjonell

energi giennom kommentarer, emojis og tagginger.

«What the hekk...?»
Facebook-innlegg nedenfor er fra 22. juni 2023. Her oppfordres publikum til a klippe hekken

for & bedre sikten, slik det blir en tryggere trafikksituasjon. Innlegget fikk 513 ikke-verbale

reaksjoner, 45 kommentarer og 51 delinger.
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e Sandnes kommune
22, juni 2023 -

& What the hekk.? J

MNa er endelig tiden inne for & frisere thujaen igjen! lovisst, det kan vaere litt tungt 3 komme i gang
med arets forste klipp. | alle fall ndr du ma gange x antall meter med to, og hekkspetakkelet i
tillegg er blitt 52 heyt at flytrafikken til og fra Stavanger lufthavn snart ma rutes om.

Enkelte vil nok si at det er direkte biringt nar bade hekksaks og kropp befinner seg inne i hekken
mens musklene verker, svetten spruter og bade fluer, mygg oqg edderkopper store som rotter
kravler rundt grene dine. Det er akkurat i det gyeblikket du ma tenke pa: A) sméatassene som far
det tryggere, B) bilistene som ser hvor de kjerer og C) renovatagrene som kan hente aviallet ditt
uten & matte ha pa seg nadpeilesendere.

Her er noen later du kan nynne pd mens du klipper;

J1 «Baby, The Grein Must Fall= (Glenn Yarbrough)

1 «November Grein= (Guns N’ Roses)

J1 «Rockin With the Rhythm of the Grein= (The Judds)

1 «l Sure Can 5mell the Grein= (Blackhawk)

1 «There's Something Sexy about the Grein= (Kenny Chesney)

Husk at du kan levere inn alt hageavfallet ditt pa Vatne miljgstasjon lerdager i tidsrommet 09.00-
12.00 - helt gratis. lkke glem a klippe hekken igjen fer skolestart. Lykke till *°

Skjermbilde 4.22. Facebook-innlegg delt 22. juni 2023, 2023 https://www.facebook.com/sandneskommune.

I kommentarfeltet, som illustrert nedenfor, uttrykket publikum begeistring for sprakbruken i
innlegget ved a svare med ordspill, emojis og referer til sangtekster som 1 innlegget. Disse
interaksjoner kan reflektere felles forstaelse av humor, og foelelser av fellesskap og tilherighet.
Collins kaller denne positive folelsen av fellesskap for emosjonell energi, som kan bidra til &
bygge gode relasjoner mellom deltakerne. I tillegg kan det fore til mer aktive folgere i form av
kommentarer, delinger og ikke-verbale reaksjoner. Denne gkte aktivitet har en positiv effekt

pa Facebook-algoritmen.

e ]
A hekkan s& morsomt @ @@ Eg grein nesten @@ @@
37u  Liker Svar $05

Bt =
Azaa hekkan sa gey det ska bli...

Lol

—

37u  Liker Swvar

Skjermbilde 4.23. Positive kommentarer til Facebook-innlegg delt 22. juni 2023, 2023

https://www.facebook.com/sandneskommune.
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Glemte "Purple grein, purple grein.” av Prince. "Burn the grein” av Curt Cobain og "Hekk
yeah” av The Rebirth. _
37Tu Liker Svar Oig :

" .
# Forfatter

Sandnes kommune
Moterer! ww
Hilsen kommunen

¥

Liker Swvar

Dokk glemte sangen "l can stop the Grein” av Sy Press, Ligu 5ter og Thu Uja, men den
kom bare | begrensa utgivelser sa an kan ver litt vanskelig a fa tak i jg God sommer til
alle ansatte i Sandnes

Liker Swvar Redigert 6334

Skjermbilde 4.24. Positive kommentarer til Facebook- innlegg delt 22. juni 2023, 2023

https.//www.facebook.com/sandneskommune.

Eksemplene nedenfor viser kommentarfelt som tagger personer de ensker skal bli
oppmerksomme péd Facebook-innlegget. Slike reaksjoner kan reflektere engasjement og
positive folelser som folgere onsker & dele med andre. Ved & knytte positive folelser og
relasjoner til kommunen, og samtidig eke rekkevidden gjennom delinger, oker synligheten og

kan styrke omdemmet.

ﬁ vet du hva du skal 1 helgengs &

7 L EEA L= -

alei du inspirert til 3 trimme borgen din? &5 &3

- P '

Skjermbilde 4.25. Kommentarer med tagger til Facebook-innlegget delt 22. juni 2023, 2023

https.//www.facebook.com/sandneskommune.

«Gullfint om naboen melder fra om hullet i veien»

Dette innlegget ble delt 31. januar 2023, hvor kommunen anmoder publikum om a melde fra
om hull 1 vei eller sykkelsti for & gke trafikksikkerheten. Innlegget fikk 858 ikke-verbale

reaksjoner, 41 kommentarer og 52 delinger.
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U Sandnes kommune ann

31. januar 2023 - Y

Den dagen du kommer susende pa sykkel med rennende gyne, serken blafrende til alle kanter,
stappfulle handlenett pa sykkelstyret og et par malingsspann i korga. Den dagen er det s333
gullfint at naboen din har meldt fra om det der store hullet i veien ved innkjgrselen til gata di!

For vi i kommunen og di har dessverre ikke full oversikt over tilstanden pa absolutt alle de
585.000 meterne med veier, fortau og sykkelveier vi har ansvar for. Til det trenger vi din hjelp.

Hvis du oppdager et hull i veien, en kumme som er tett, et tre som er falt ned over veien eller noe
annet som ikke er pa stell, kan du enkelt melde fra om dette i fienesten med det klingende navnet
"Meld fra".

Det er ikke alt som er like enkelt 3 fikse i en fei, men vi gjer vart beste. Ser du en syklist som er
dekket fra topp til t3 med lys antikk Lady Balance, og som har dekorert buskaset med ukens tilbud
fra Rema 1000, er det ikke 53 mye kommunen kan gjgre. Men hvis du melder fra om hull i veien
eller sykkelstien, kommer vi og tetter det innen 24 timer | ukedagene.

Tusen takk for at du melder fra @

https://www.sandnes.kommune.no/meldfra

Skjermbilde 4.26. Facebook-innlegg delt 31. januar 2023, 2023 htips://www.facebook.com/sandneskommune.

I kommentarfeltet reflekteres emosjonell energi gjennom begeistring for bade humoren og
sprdkbruken. Informanten informere at kommunen ensker & dele informasjon pd en
underholdende maéte for & skille seg ut og tiltrekke oppmerksomhet. Ifelge Bronn kan sarpreg

fore til storre interesse, og bidra til & styrke omdemmet.

Glimrende skrevet&s Etter min mening er beste maten & na ut til innbyggerne pa en
positiv mate, er @ bruke humor£# €%

Redigert 0D

1ar Liker Svar Redigert

. e
SR o vo

1ar Liker Svar

Fantastisk kommune humor¢ @ &
(b Jo 0

1ar Liker Svar

June Kommune

1ar Liker Svar

Skjermbilde 4.27. Positive kommentarer pd Facebook-innlegget delt 31. januar 2023, 2023

https.://www.facebook.com/sandneskommune.
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p‘ Forfatter

Sandnes kommune

June Kommune Tusen takk! Tenker vi unner 0ss noen dager avspasering sammen
med deg i Hua Hen

Hilsen kommunen

Ci

@D 2o

Liker Svar

Skjermbilde 4.28. Fortsettelse av positive kommentarer pd Facebook-innlegget delt 31. januar 2023, 2023
https://www.facebook.com/sandneskommune.

4.4 Oppsummering

I dette delkapitlet vil jeg oppsummere mine funn basert pa innsamlede empiri som droftes
med oppgavens valgte teoretiske rammeverk. Oppgaven tar sikte pa a avdekke hvordan
Sandnes kommunes kommunikasjonspraksis pa egen Facebook-side pavirker samhandlingen

med publikum og hvordan disse interaksjonene reflekterer omdemmebygging.

Facebook er en kommunikasjonsplattform som gir Sandnes kommune muligheter til &
presentere seg selv overfor omverden. Kapittelet Empiri og drofting er delt inn 1 kapitlene
Baksideomradet og Fasadeomrddet for a tydeliggjore hvordan kommunikasjonsstrategiene
utenfor publikums synsfelt pdvirker interaksjonen pd Fasadeomraddet, som utgjer Sandnes
kommune sin Facebook-side. Ved & anvende Goffmans teori gir innsikt i hvordan kommunen
bevisst former sin vaeremate pa Facebook-siden med mél om a skape gode relasjoner med

publikum og styrke sitt omdemme.

For & undersoke om kommunikasjonen og interaksjonen pd Sandnes kommunes Facebook-
side reflekterer omdemmebygging, har jeg benyttet Brenns omdemmeteorier, som inkluderer
de seks grunnleggende kommunikasjonsprinsippene for selskaper med hoy
omdemmerangering. Disse prinsippene inkluderer synlighet, &penhet, egenart, ekthet,
konsekvens og mottakelig. Informanten er bevisst Facebook-algoritmen og forsegker &
optimalisere synligheten pa Facebook-siden ved a dele informasjon som skaper engasjement
og aktivitet. Noen virksomheter har fitt avslag pé sin forespersel om & dele informasjon, da
malgruppene var for sma. Videre inviterer informanten alle ikke-folgere, som reagerer pé
innlegg, til & folge Facebook-siden til Sandnes kommune. Men det deles ogsd innlegg som fér
liten oppslutning fra folgere, som eksempelet med «Generasjonslekene 1 Sandnes».

Synligheten kan bli mindre hvis det ofte deles informasjon som er lite treffende for publikum.

I tillegg er apenhet et sentralt kommunikasjonsprinsipp som kommunen viser ved a dele

informasjon som ogsa kan ha negative pavirkninger pa innbyggerne, som veiarbeidere i
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Sandnes sentrum. Ved & dele relevant informasjon, uavhengig av om den er positiv eller
negativ, gir kommunen et mer riktig bilde av sine aktiviteter. Et annet viktig
kommunikasjonsprinsipp er & formidle kommunens egenart, som vises gjennom forsidebilde
pa Facebook-siden med teksten «KNORGES MEST ATTRAKTIVE BY 2022». Denne tittelen
gir et positivt og unikt bilde av kommunen. Dessuten gnsker informanten & dele informasjon

pa en underholdende maéte for a skille seg ut, og tiltrekke oppmerksomhet.

Nar det gjelder ekthet, viser kommunen at de handler i trdd med det de kommuniserer
gjennom innlegget om Odd-Bjern som fjerner ugresset pa en miljovennlig méte. Ved
menneskeliggjore personene bak de kommunale tjenestene, kommuniserer kommunen pé en
atferdsbasert mate som bidrar til 4 fremsta troverdig og apen. Ellers sd har informanten et
samarbeid med Servicekontoret angdende en konsekvent sprakform, publikum blir mett med
en folkelig og muntlig tone uavhengig om de henvender seg direkte pa Facebook-siden eller
gjennom direktemeldinger. Og til slutt viser kommunen mottakelighet ved & vise forstéelse og

lytte til innspill og bekymringer fra folgerne.

Videre argumenterer Bronn for at omdemme handler om & skape gode relasjoner og tillit til
maélgruppene. Tillit bygges best gjennom samtaler og dialog, og plattformer som Facebook gir
organisasjoner som Sandnes kommune unike muligheter til & bygge tillit og relasjoner med
sitt publikum. Gode relasjoner er bygget pé prinsippene forpliktelse, tilfredshet, gjensidighet
og tillit. Disse aspektene kan relateres til Habermas’ teori om kommunikativ handling, der
felles forstaelse og handlingsplan prioriteres foran egne handlingsmal. Jeg vil derfor bruke
aspektene forpliktelse, tilfredshet, gjensidighet og tillit til & eksemplifisere hvordan flere
interaksjoner pd Sandnes kommune sin Facebook-side reflekterer relasjonsbygging gjennom

kommunikativ handling, basert pa droftelsen min.

Kommunen viser forpliktelse ved a svare pa henvendelser, samt lytte og vise forstaelse for
negative tilbakemeldinger fra folgere. Slike handlinger kan skape tilfredshet hos falgere, noe
som kan tolkes gjennom kommentarer eller emojis eller ikke-verbale reaksjoner pa
kommunens svar. I Facebook-innlegget om vegarbeid i Sandnes sentrum, viser folgere
tilfredshet 1 maten informasjonen blir delt pa gjennom positive tilbakemeldinger. Pa den andre
siden resulterte bruk av humor i samme innlegg til negativ reaksjoner fra en folger, noe som

kan svekke relasjonen mellom kommunen og publikum.

Videre viser kommunen forpliktelse ved & tilpasse sine tjenester til behovene til fiktive Olga,

som blir presentert i innlegget om endringer 1 avfallssorteringen. I kommentarfeltet 1 samme
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innlegg innremmer kommunen feil, som kan styrke tilliten overfor publikum. Tillit til
kommunen kan ogsé bygges gjennom atferdsbasert kommunikasjon, slik det blir vist i
innlegget om Odd-Bjern, som fjerner ugress pa en miljovennlig mate. I innlegget om
endringer 1 avfallssorteringen vises ogsa gjensidighet mellom kommunen og en folger. Begge
parter erkjenner feil og kommer til enighet, noe som bidrar til & skape en felles plattform for
samhandling. I tillegg oppstar gjensidighet 1 innlegget «Invitasjon til dugnad», der noen
folgere uttrykker enske om a delta pa dugnaden med & flytte elsparkesykler. Ved & informere
om aktuelle saker og svare pa henvendelser fra folgere, kan ogsé skape tilfredshet hos

kommunen, ettersom maélet er & komme i1 kontakt med publikum og bygge relasjoner.

Mens kommunikativ handling fokuserer pa felles forstaelse og handlingsplan gjennom
spraklig dialog, handler Collins' teori om hvordan emosjonell energi i interaksjoner kan skape
fellesskapsfolelse og bygge relasjoner. Et kommunikasjonsprisnipp til Sandnes kommune pa
egen Facebook-side er 4 vaere leken, og bruke humor og emojis nar det passer. Denne
sprakformen skaper begeistring blant folgere, som illustreres i innleggene « What the
hekk...?» og «Gullfint om naboen melder fra om hullet i veien». Her responderer folgere med
ordspill, emojis og refererer til sangtekster som ogsa er inkludert i innlegget. I tillegg tagger
folgere sine egne Facebook-venner som de ensker skal lese innlegget. Disse handlinger
reflekterer emosjonell energi og positive relasjoner til kommunen, som kan fore til at folgere

onsker & besgke Sandnes kommunens Facebook-side igjen.
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5.0 Avslutning

Utgangspunkt for denne studien var et gnske om a undersgke Sandnes kommune sin
Facebook-side. Studien er basert pa semistrukturert intervju med Facebook-ansvarlig i
Sandnes kommune, og semiotisk analyse av innlegg og interaksjoner pa Facebook-siden. Jeg
har fokusert pa Sandnes kommune sine praksiser rundt selvpresentasjon, og studert
interaksjonene som oppstar i kjelvannet av Sandnes kommune sine selvpresentasjoner, og

undersegkt publikum sine tilbakemeldinger og responser.

5.1 Konklusjon

Basert pa analyse av innsamlet empiri, som jeg drafter med oppgavens valgte teoretiske
rammeverk, konkluderer jeg med at Sandnes kommunes selvpresentasjon ferer til
interaksjoner med publikum som reflekterer omdemmebygging. Facebook fremstar som en
viktig kanal for informasjonsdeling og relasjonsbygging med publikum, med dens muligheter
til & planlegge hvilken informasjon som skal deles, og pa hvilken méte. Goffmans teori om
selvpresentasjon har bidratt til & forstd hvordan Sandnes kommune bevisst kommuniserer pa

Facebook for bygge gode relasjoner med publikum.

Jeg finner igjen Brenns kommunikasjonsprinsipper til organisasjoner med hay
omdemmerangering 1 Sandnes kommune sine strategier og interaksjoner med sine Facebook-
folgere. En utfordring kan vare synlighet, serlig med tanke pd den observerte nedgangen i
Facebook-aktivitet blant befolkningen i Oslo. Storbyer anses a ligge foran med 4 ta i bruk nye
trender, og denne nedgangen kan indikere en endring i bruken av sosiale medier. Det er ogsa
usikkerhet knyttet til Facebook-algoritmen og hvilken pavirkning dens stadige endringer vil

ha pé rekkevidden av Sandnes kommune sine Facebook aktiviteter.

Ved & undersgke interaksjonene pd Facebook-siden, finner jeg flere tilfeller som indikerer
relasjonsbygging i lys av Habermas kommunikativ handling. A skape en felles plattform for
samhandling mellom kommunen og publikum kan bidra med a bygge gode relasjoner. Noen
eksempler er nar folgere imegtekommer kommunen gjennom ensket om 4 delta pa dugnad,
uttrykker forstaelse for kommunens arbeider selv om de har negative folger, og nir det oppnds
enighet mellom en folger og kommunen. Pé sin side viser kommunen forpliktelser overfor
publikum ved & gi detaljerte svar pd henvendelser, lytte og vise forstaelse overfor bekymrede
folgere og tilpasse kommunale tjenester etter spesielle behov, som i eksempelet med fiktive

Olga.
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Videre viser publikum begeistring og tilfredshet over kommunens bruk av humor og emojis 1
kommunikasjonen pa deres Facebook-side. Humor kan veare risikabelt, som i tilfellet hvor det
oppstod negative kommentarer fra en folger angdende Tesla-humoren. Slike episoder kan
skade relasjonen mellom publikum og kommunen. Imidlertid, ved & bruke Collins’ begrep
emosjonell energi, finner jeg eksempler pa Facebook-innlegg hvor jeg vurderer at det er
méten informasjonen blir delt pd som er det sentrale, ikke selve innholdet. Nar publikum
responderer med ordspill, emojis og referere til sangtekster som i innlegget, reflekteres

emosjonell energi og relasjonsbygging.

De sosiologiske teoriene til Goffman, Collins og Habermas, sammen med Brenns
omdemmeteori, har fungert som et godt teoretisk rammeverk for & belyse ulike aspekter ved
kommunikasjon og sosiale interaksjoner. Samhandlinger mellom Sandnes kommune og
publikum pé Facebook-siden reflekterer relasjons- og omdemmebygging. Omdemme handler
om & skape gode relasjoner og tillit til mélgruppene, tillit bygges over tid, og det er derfor

viktig & kontinuerlig jobbe med & styrke relasjonene til publikum.

5.2 Generalisering og videre forskning

Undersekelsens funn indikerer at Sandnes kommune kan ha lykkes med & bygge relasjoner til
publikum og styrke kommunens omdemme gjennom sine kommunikasjonsstrategier. Det er
viktig & merke seg at funnene er basert pa kommentarer rettet mot kommunen pa Facebook,
uten intervju av personene bak kommentarene. Derfor er det kun kommentarene i seg selv

som er undersokt, og ikke den dype meningen bak dem.

Disse funnene antyder at prinsippene for kommunikasjon og relasjonsbygging som er
identifisert i studien, kan veare relevante og nyttige for andre kommuner som ensker & styrke
sitt omdemme blant innbyggerne gjennom sosiale medier. Det er likevel viktig & ta hensyn til
lokale forhold, ulike malgrupper og kommunens saregenheter nar man tilpasser

kommunikasjonsstrategiene til en annen kommune.

Videre forskning kan vare & undersgke hvor stor rolle humor spiller 1 kommunikasjonen
mellom en kommune og malgruppene. I kommunikasjonen pa Facebook-siden til Sandnes
kommune er humor sterkt representert, og far positive tilbakemeldinger fra publikum. En
mulig tilnerming i fremtidig forskning kan vere a gjennomfere intervjuer med folgere av

Facebook-siden for & fa innsikt i deres oppfatning av kommunikasjonen og bruken av humor.
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Vedlegg

Intervjuguide — mail som ble sent til informant i forkant av intervju
I forbindelse med min bacheloroppgave ensker jeg & studere Sandnes kommune sin
Facebook-side. Forelopige forskningsspersmaél er:

1. Hvordan ensker Sandnes kommune pé presentere seg selv pa Facebook?

2. Hvordan pavirker interaksjonene pa Sandnes kommunes Facebook-side deres

omdemme?

Jeg har gjennomgétt Sandnes kommune sine planer, strategier og analyser pa nettsiden og
finner noe overordnet informasjon om deling av informasjon og opplering, men ensker mer
detaljert informasjon til oppgaven min. Jeg har delt inn spersmélene i to, hvor noen spersmal
kan besvares pd mail, og noen spersmal forslas besvares via et intervju hvor du eller flere kan
delta. Synes du dette er et fornuftig forslag? Jeg er dpen for andre lgsninger som kan vere

bedre for deg. Venter pd en tilbakemelding for jeg eventuelt kaller deg og muligens flere inn

til et mote. Tusen takk for hjelpen s& langt®)

Litt informasjon om oppgaven min (en forelopig innledning):

I dagens digitale samfunn har sosiale medier blitt en del av var mdte da kommunisere og
samhandle pd. Plattformer som Facebook skaper nye muligheter for offentlig virksomheter og
institusjoner til d dele informasjon, og komme i dialog med innbyggere. For digitaliseringen
ble store deler av informasjonen delt gjennom redaktorstyrte media, uten mulighet for toveis
kommunikasjon, og fungerte som portvoktere for hvilken informasjon som skulle deles med
allmennheten (Castells, 2007). Ifolge kommunesektorens interesse- og
arbeidsgiverorganisasjon (KS) er sosiale medier et nyttig verktoy for d skape positive
relasjoner med innbyggerne (Johnsen et al., 2013).

Jeg oppdaget Sandnes kommune sin offisielle Facebook-side ved en tilfeldighet, og ble
imponert over sprakbruken i innleggene og den dynamiske toveis kommunikasjonen som
skapte begeistring, og positive interaksjoner. Denne opplevelsen vekket nysgjerrigheten min,
og et onske om d utforske ncermere hvordan denne plattformen bidrar til a forme omdomme
til Sandnes kommune. En av hensiktene med Facebook og sosiale medier er d presentere seg
selv overfor omverden. Goffman bruker teatermetaforen til d utforske sosiale interaksjoner,
og gjennom vdr tale, kroppssprak og fremtoning forsoker vi i de ulike situasjoner d

kontrollere inntrykket andre far av oss (Jacobsen & Kristiansen, 2014, s. 19-21).
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Videre er dialog en viktig faktor for d skape tillit og et godt omdomme, mennesker finner ofte
troverdighet gjennom samtale med personer som de kan identifisere seg med (Bronn, 2019, s.
259). Ifolge Habermas etableres en relasjon til tre ulike virkelighetsomrdder gjennom
spraklig kommunikasjon, en objektiv verden av faktiske hendelser og tilstander, og en sosial
verden med sosiale relasjoner regulert av ulike samfunnsnormer, og til slutt menneskers
subjektive opplevelse av egen livsverden. Mennesker kan lose konflikter og skape rettferdige
samfunn ved hjelp av kommunikativ handling og «kraften i det bedre argumenty (Aakvaag,
2008, 5. 173—175).

Kan Sandnes kommune oppnd kommunikativ handling giennom kommunikasjon med
omverden pd Facebook-siden sin? Ifolge KS sin publiserte et utrednings- og
dokumentasjonsprosjekt (FoU) om «Hvordan lykkes kommunesektoren i sosiale medier?» i
2013 er det viktig med gode strategier for samhandling for a lykkes pd sosiale medier. Ulike
suksessfaktorer er d skape engasjement og entusiasme rundt aktiviteter og kunngjoringer, gi
raske tilbakemeldinger og opptre med et personlig sprdak med en uformell tone(Johnsen et al.,
2013).

Spersmal som kan besvares via mail

1. Hvordan administreres Sandnes kommune sin Facebook-side, og hvordan fordeles
ansvaret?

2. Hvem er malgruppen, og har Sandnes kommune noen tiltak for & na ut til malgruppen?

3. Hvordan ensker Sandnes kommune 4 presentere seg selv pd Facebook?

4. I organisasjonsteori er det viktig & presentere en identitet av virksomheten som er i
samsvar med organisasjonsidentiteten (den vi sier vi er, skal faktisk vere den vi er) for
a oppna et godt omdemme. Er dette en faktor som Sandnes kommune vurdere i egen
presentasjon pa Facebook. Hvis ja, pa hvilken mate?

5. Har ressursbruk, eller knappe ressurser noen innvirkning pa Sandnes kommune sine
Facebook aktiviteten? Hvis ja, hvilke?

6. Har Sandnes kommune en kommunikasjonsstrategi, eller retningslinjer for hvilken
kommunikasjonsform som skal benyttes pé sosiale medier? Har klart sprak noen
innvirkning?

7. Har Sandnes kommune en omdemmestrategi, eller retningslinjer for hvordan
kommunikasjon gjennom sosiale medier kan bidra til omdemmebygging? Hvis ja,
hvordan benyttes Facebook til omdemmebygging?

8. Hva er kriterier for hvilken informasjon som skal deles, og ikke deles, pa Facebook?
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10.

11.
12.

13.

Blir Facebook-innleggene designet gjennom samarbeid, eller av enkeltpersoner?
Beskriv hvordan.

Er der noen plan i hvor ofte det skal legges ut Facbook-innlegg? Hvorfor er denne
tidsintervall valgt?

Hvorfor valgte Sandnes kommune Facebook som digital plattform?

Har dere kjennskap til Facebook sitt algoritmesystem? Hvis ja, pd hvilken mate tas
dette hensyn til ved deling av Facebook-innlegg?

Alle samfunn har egne normer og regler, har Sandnes noen spesielle som det tas

hensyn til? I tilfelle, hvilke?

Personlig/gruppe intervju
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1.

10.

Hva er din/dere rolle i forhold til Facebook-siden til Sandnes kommune, og i hvilken
avdeling er du/dere ansatt?

Hva utleser et Facebook-innlegg? Er det dere som henter inn informasjon, eller mottar
dere foresporsler? Kan du/dere forklare prosessen og gi noen ulike eksempler?
Facebook-innleggene er preget av humor, og en folkelig tone, og det brukes emijos og
bilde for & understreke innholdet. Hva er hensikten med & kommunisere pa denne
maten?

Er der informasjon som bevisst ikke blir delt pa Facebook? Hvilken informasjon er
dette? Og hvorfor?

Er der Facebook-innlegg som er stengt for kommentarer? Hvorfor?

Hvordan héndteres negative tilbakemeldinger? Er der klare strategier?

Kommentarfelt kan inneholde negative og respektlose tilbakemeldinger. Hvor gar
grensen (utover retningslinjer for bruk av sosiale medier for Sandnes kommune) for at
en kommentar blir slettet? Har du/dere eksempler pa slike kommentarer?

I kommentarfeltet er der blitt fremmet gnsker, hvor kommunen svarer «Takk for
innspillet. Det er notert.» Hvordan foregar dette, og hender det at ensker i
kommentarfelt blir oppfylt? Hvordan blir dette 1 tilfelle informert om?

Blir noen av Facebook-innleggene eller kommentarer gjennomgétt eller evaluert i
etterkant? Hvis ja, av hvem, og hva brukes denne informasjonen til?

Er der vert tilfeller pa Facebook som har fort til at strategier eller planer har blitt

opprettet eller endret? I tilfelle, har dere eksempler?



