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"Kredd till dig for var senaste tweet”
Kommunikativa val pd Twitter under terrorattentatet

pa Drottninggatan

Gunilla Almstrém Persson

Den 7 april 2017 kapade en man en lastbil och kérde i hég hastighet lings ga-
gatudelen pa Drottninggatan i Stockholm. Lastbilen kraschade slutligen i varu-
huset Ahléns. Fem personer dédades och minga adrog sig fysiska och psy-
kiska skador. Efter hindelsen var det oklart om kaparen var ensam eller om
hans handling var ett av flera parallella did. Polisen grep emellertid en miss-
tinkt person nigra timmar senare. Tio minuter efter lastbilskapningen bérjade
Krisinformation.se' twittra om hindelsen. De rapporterade om hindelsen pi
Facebook, webben och Twitter i &ver ett dygn.

Den hir artikeln 4r en studie av Krisinformations kommunikation pa
Twitter under hindelsen pa Drottninggatan. Studiens évergripande friga ror
myndigheters kommunikativa strategier p3 Twitter vid en hindelse som denna.
Attentater beskrivs som en plotslig extraordindr hindelse. Det innebir bland
annat att allminheten har stort behov av information, samtidige som bristen
pi bekriftad information ir pataglig. Frigor som studien séker besvara dr: Hur
balanseras bristen pd information mot behovet av information? Hur manév-
rerar Krisinformation i spanningsfiltet mellan traditionell myndighetsinfor-
mation och dialog och diskussion? Den senare frigan kan konkretiseras med
fraigorna: Vem méter lisaren i Twitterinliggen? Med vilken roll framtrider
Krisinformation i inliggen?

Twitter hor till vad som kategoriseras som interaktionsmedier eller sociala
medier. Det 4r en ndtverkstjinst som tillhandahaller ett verktyg som kan be-
skrivas som en blogg i miniformat, en mikroblogg, dir anvindare publicerar

1 Enhetens fullstindiga namn 4r Krisinformation.se. I den hir artikeln kommer den dock att
benimnas Krisinformation.
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korta meddelanden pa maximalt 140 tecken till ett nitverk av foljare.? I jimfs-
relse med andra sociala medier, som exempelvis Facebook och Instagram, gors
inga begrinsningar vad giller mottagare, utan alla meddelanden pa Twitter
ir offentliga, om man inte stiller in sitt ldde si att bara godkinda fljare ser
tweetarna. Foljaktligen kan alla [dsa allt som publiceras. Dirtill kan ett med-
delande skickas vidare, i form av en si kallad retweet, dir den ursprungliga av-
sindaren framgir (Boyd, Scott & Lotan2010). Inligg kan skickas och lisas via
datorer, mobiltelefoner och surfplattor. Tillgingligheten for meddelanden pa
Twitter 4r med andra ord stor och majligheten att snabbt och enkelt sprida in-
formation ir god. Meddelanden p4 Twitter benimns tweetar’, “Twitterinligg’
eller endast *inligg’.

1. Bakgrund

Krisinformation har ett fristiende regeringsuppdrag och drivs av Myndigheten
for samhillsskydd och beredskap (MSB). I uppdraget ingir att samla och kom-
municera alla svenska myndigheters kommunikation med allminheten i situa-
tioner som kan betraktas som samhillskriser. Information under samhllskriser
hor till vad man évergripande brukar benimna strategisk kommunikation
(Vigsdé 2016b), vilket kortfattat kan beskrivas som att avsindaren gor med-
vetna sprikliga och kommunikativa val med avsikt att uppni en 6nskad re-
spons hos mottagaren (jfr Dahlin 2014).

Krisinformation var tidigt ute med att anviinda Twitter och har dirfor en re-
lativt god erfarenhet av myndighetskommunikation via mikroblogg. Enligt re-
daktionen pa Krisinformation ir syftet med Twitterkontot att sprida tillfsrlitlig
information om samhillskriser p4 ett snabbt och tillgingligt siitt same att méj-
liggora transparens genom dialog mellan myndighet och allminhet.

Terrordadet pa Drottninggatan var en samhillskris. En samhallskris ska-
forstds som en extraordinir hindelse som paverkar samhillet i stort: exem-
pelvis naturkatastrofer, brinder, gifrutslipp med mera (Vigs6 2016a). En sam-
hallskris kan ocks vara en plétslig hindelse som utmirks av att det finns ndgon
eller nagra som vill samhillet och dess medborgare illa. En plotslig héndelse
skiljer sig frin exempelvis en naturkatastrof, som branden 2014 i Viistmanland
(ifr Vigsd 2016a), genom att den inte 4r férviintad. En brand ir i de flesta
fall inte heller forvintad, men liknande hiindelser, storbrinder, har intriffac

2 Nyligen utdkades Twitter till 280 tecken, men vid tiden for hiindelsen pa Drottninggatan
var utrymmet begrinsat till 140 tecken.
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forut. Samhillet har dirfor forkunskaper och viss forberedelse for en sidan kris,
vilket innebir att man ocksa har méjligheter att géra prognoser. En terrorhin-
delse som den pi Drottninggatan ir ovintad och den utmirks dirfor av brist
pi information. Dessutom ir hindelseutvecklingen svér att forutse. Man ver
helt enkelt inte om krisen kommer att eskalera genom att fler terrordad sker.
Samtidigt 4r allmidnhetens behov av information vid en sidan hir kris mycket
stort (redaktionen pé Krisinformation).

2. Forskning om myndighetssprik i sociala medier

Den svenska forskningen kring myndighetssprak i sociala medier har hiterills
frimst rére frigor kopplade till texernas hybrida karaktir (blandningen av talat
och skrivet) och typiska interaktion (Nord, 2015; Nystrém H66g 2015; Sorlin
& Soéderlundh 2012). Nord & Sérlin (2017) understker Facebook och olika
webbforum f6r att studera skillnaden i medborgares och myndigheters ordval
och referenser. Klarspriksprinciper och mottagares uppfattning om interaktiva
tjinster pd webben har ocksid uppmirksammats (Hanell 2012). Vidare har
Bellander (2011) och Hard af Segerstad (2002) studerat sprakbruk i allmanher
i sociala medier. Den typ av myndighetsinformation som primirt har studerats
ar den dir myndigheten 4ger informationen som till exempel regler kring sjuk-
forsikring (Forsikringskassan) eller skattesystemet (Skatteverket). Mycket lite
ir dock sagt om sprikliga strategier i sociala medier d4 myndigheten lider brist
pé information samtidigt som allménheten har ett stort behov av information.
En annan friga som inte tillrickligt har genomlysts ir hur myndigheter balan-
serar den formella rollen att ge tillf6rlitlig information mot den sociala och re-
lativt informella rollen i dialog och diskussion.

3. Material och metod

For den hir undersokningen har samtliga Krisinformations Twitterinligg om
terrordddet pa Drottninggatan samlats in.> Materialet stricker sig ver drygt ett
dygn och omfattar sammanlagt 139 inlagg. 73 av inldggen ir Krisinformations,
58 ir inligg frin allminheten och 8 inligg 4r frin andra myndigheter si som

3 Jagvill rikta ett stort tack till Jeanna Ullén pi Krisinformations redaktion for hjilp med in-
samling av materialet och svar pa frigor.
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polisen, sikerhetspolisen och landstinget. 31 av Krisinformations 73 inligg ir
utspel och 42 ir responser pi allminhetens inligg. Utspel ska forstis som ett
inligg gjort pa initiativ av Krisinformation och respons som Krisinformations
svar pa ett inligg fran allméinheten.

Undersékningen ér uppdelad i tvd olika delar. Bida ir kopplade till den
overgripande frigan om kommunikativa strategier pa Twitter i myndighets-
kommunikation vid kris. Den férsta delen ir en kartliggning &ver tid i syfte att
besvara frigan om strategier for att handskas med informationsbristen i en situ-
ation dir behovet av information &r stort. Milet med den andra analysen 4r art
studera i vilken roll som Krisinformation framtrider i Twitterinliggen. Syftet
dr att besvara frigan om det 4r en formell myndighetsrdst som trider fram i
texterna eller om interaktionsmediet bidrar till en annan, mer informell roll.

Krisinformation anvinde Twitter vid terrordidet i Stockholm for att det #r
snabbt och for att det ndr minga. De behévde i sin kommunikation forhalla
sig till motsittningen att hindelsen initialt i hég grad priglades av sivil brist p4
information som méjlighet till prognos samtidigt som allminhetens behov av
information var stort. Allt eftersom tiden fortgick forindrades dock detta och
situationen blev allt klarare. Med anledning av att tillgingen till information
dndras har tiden och inliggens kronologi fitt utgdra en del av analysen. Det
finns tv4 syften med kartliggningen av kronologin. Det forsta 4r att kartligga
nir under dygnet man publicerar inligg. Publicerar man trots brist pa infor-
mation och svarighet att gora prognoser? Inledningsvis har man lite att kom-
municera och man har svirt att leva upp till kraven pa tillfoditlighet. Dessa be-
grinsningar férindras dock éver tid. Det andra syftet med den kronologiska
kartliggningen &r att se nir Krisinformation gér utspelsinligg och nir man
handlar interaktivt, det vill siga gbr responsinligg.

Den andra delen av underskningen ar en analys i syfte att besvara frigan
om vilken myndighetsroll som trider fram i kommunikationen pa Twitter.
Analysen tar stéd i etablerade teorier och analysverktyg frin den systemisk-
funktionella grammatiken (SFG) om sprikets interpersonella metafunktion
(Halliday & Matthiessen 2004:106-111, Holmberg 2011:97-101). Inom
SFG beskrivs hur sociala och mellanminskliga relationer gestaltas genom
spraket. En teoretisk utgangspunkt 4r att avsindaren genom val av sprikliga
handlingar intar en talarroll som antingen ir givande eller krivande. At iden-
tifiera typ av sprikhandling utgér en av de grundliggande aspekterna for art
forstd interakeion i text (Halliday & Matthiessen 2004:106-111, Holmberg
2011:97-101). Sprikhandlingar beskriver sprikets interpersonella semantik.
Genom sprikhandlingar sker val av utbyte och val av talarroll i interaktionen
(Halliday & Matthiessen 2004:106-111).

Analysen som utgdr unders6kningen andra del gors i tvd steg. I forsta steget
analyseras sprikhandlingar i vart och ett av Krisinformations Twitterinligg.
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Syftet dr att se vilken avsindarroll som framtrider i texterna. I det andra steget
underséks modala beddmningar och "textens rést” i inliggen. Modala hjilpverb
och modala satsadverbial ger uttryck for individualitet, intensitet och talarat-
tityd till satsernas information (Holmberg 2011:107). Valet att underséka in-
liggens modala uttryck ska forstis i relation till undersékningens friga om in-
formell versus formell myndighetsrdst. I analysens andra steg studeras dven
inldggens textsubjekt och om inliggen uppvisar de informella sprikliga drag
som tillskrivs sociala medier. Dessa drag ir stavfel, okonventionell inter-
punktion och bruk av versaler, forkortningar och smilisar (jfr Bellander 2011,

Hard af Segerstad 2003).

4, Analys av tidslinjen

Inliggen pa Krisinformations Twitterkonto 4r ordnade efter det klockslag da de
publicerades. Tabell 1 ir en dversike éver publiceringarna timme f6r timme, I
tabellens Gversta rad motsvarar 1 forsta timmen mellan 15.00 och 16.00 och 2
andra timmen mellan 16.00 och 17.00 och sa vidare fram till 26:e timmen efter
dadet, vilket 4r 16.00 och framat dagen dérpi. Krisinformations inligg r upp-
delade i utspelsinligg, sammanlagt 31 stycken, och responsinligg, sammanlagt
42 stycken. I tabellen presenteras ocksd allminhetens inligg, 58 stycken, samt
ovriga myndigheters inligg, 8 stycken.

Krisinformation publicerar 11 inligg pa Twitter den forsta timmen mellan
15.00 och 16.00, varav de flesta ir utspel, 9 stycken, och tv4 ir responsinligg.
Under andra timmen publicerar Krisinformation inga inligg. Publiceringen
I6per direfter relativt jamt mellan 17.00 och 21.00 med med fyrarill fem inligg
i immen. Mellan 22.00 och 23.00, den ittonde timmen, #r Krisinformation
som mest aktiv pi Twitter med sammanlagt 14 inligg, varav de flesta (13)
ar responser. Mellan 24.00 (nionde timmens slut) och 8.00 dagen dirpi
(18:e timmens borjan) gors inga inligg. Krisinformations tva forsta respons-
inligg publiceras den forsta timmen. Direfter publiceras inga responser forrin
klockan 22.00, det vill siga frin och med den dtronde timmen. Klockan 11
(21:a timmen) och klockan 16 och framit (26:e timmen och framir) dagen
dirpa publiceras ett antal responser, 9 respektive 7 stycken.
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TaseLL 1: Twitterinligg timme for timme med start forsta timmen 15.00-16.00.

Timme (1 (2(3|4|5|6 (7|8 [9|18(19/20(21 |22 |23|24(25|26 | TOT
->

Krisin. | 9(-|/5(5(|4| 4|1 | 1 |1|-|-|-| 2| -|-|-|-] -/ 31
Utspel

Krisin. | 2|-|-|-|-| -|-|13|1]|2|1|-| 9|5 (2|-|-]| 7| 42
Respons

Allmdn- [ 2(-|1|4|1| 6|1 | 6|1]|1|5|-|10{13 |1 |-|1| 5| 58
het

Ovriga 20202 -]-] |- -|-|-|-]2| 2] -|2a|-|-|]-] 8
TOT 15/2|7(9(5|10(2 |20 |3 (3|61 |21|18 (4| -|1|12 | 139

Allmanheten gor inligg pi Krisinformations Twitterkonto under i stort sett
hela hindelsen, den andra timmen och natten undantagna. Dagen efter mellan
11.00 och 13.00 (21:a och 22:a timmen) ir allminhetens aktivitet som stérst
med sammanlagt 23 inldgg. Ovriga myndigheter gor framfor allt inligg under
de forsta timmarna.

5. Analys av interaktion och roll

I den hir analysen har jag valt att gora tre nedslag i materialet. Styrande for ur-
valet av nedslagen ir kartldggningen &ver tid i tabell 1. De valda nedslagen om-
fattas av de tre timmar nir Krisinformation 4r mest aktiv p3 Twitter. Det ir den
forsta timmen mellan 15.00 och 16.00, den 4ttonde timmen mellan 22.00 och
23.00 och dagen efter mellan 11.00 och 12.00, alltsd den 21:a timmen efter
attentatet.

5.1 Kategoriseringar i den interpersonella analysen
Att karegorisera sprikhandlingar 4r emellertid omvittnatr komplicerat (jfr
Holmberg 2011; Holmberg & Wirdenis 2005). Av det skilet viljer jag att visa

ett antal exempel pa kategoriseringar av grundliggande och specifika sprik-
handlingar frin materialet.
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5.1.1 Grundliggande sprikhandlingar

De fyra grundliggande sprikhandlingarna pastiende, friga, erbjudande och
uppmaning kan, med fokus pi talaren, férstds som att denna intar en roll
som givande (pastdenden och erbjudanden) eller krivande (frigor och uppma-
ningar) (Halliday & Matthiessen 2004:106-111).

Analysen av grundliggande sprikhandlingar i Krisinformations Twitter-
material visar ett antal typiska uppmaningar med verb i imperativform och
underfSrstatr grammatiskt subjekt, som i exempel (1): "var efiertinksam nir
du anvinder telenitet i Stockholms city just nu” och "Téink pa att minga for-
soker n sina anhériga”.

m Var eftertinksam nir du anvinder telenitet i Stockholms city just nu. Tink pa
att manga forséker nd sina anhoriga. (inligg 4, forsta timmen)

Exempel (2) 4r ett grammatiskt pistdende med grammatiskt subjekt och finit
i presensform. Pistdendet leder dver till en link och implicerar en uppmaning
till lisaren att f6lja linken.

)] Vi samlar myndigheternas information om hiindelserna i Stockholm pa kris-
information.se/handelser-och-... (inligg 17, tredje timmen)

Linkar till den egna och andras myndigheters webbplatser ir vanligt fore-
kommande i materialet. Enligt SFG kan vissa pastienden realiseras som upp-
maningar. Det giller di att forstd den relation som rider mellan avsindare
och mottagare. Om relationen ir sidan att mottagaren typiskt har behov av
vigledning kan ett grammatiskt pistiende forstis som en uppmaning (jfr
Holmberg 2011:104). Pistdenden som leder till linkar i Krisinformations
Twitterinldgg har kategoriserats som icke-kongruenta realiseringar av uppma-
ningar. Dessa har provats med det si kallade metafortestet “det ska jag tinka
pd” som Holmberg foreslar (2011:103-105).

5.1.2 Specifika sprikhandlingar

Kategoriseringen av vissa sprikhandlingar tar fullt ut spjirn mot situations-
kontexten, det som SFG tar upp som specifika sprakhandlingar. Férstielsen av
sidana sprakhandlingars karaktir bygger pa lisarens tolkning dem. I analysen
av Krisinformations Twitterinligg har jag tolkat inliggens semantik utifrin
den situationella kontexten. For att ge en bild av kategoriseringen redovisas
hér nigra av materialets specifika sprikhandlingar. S har exempel (3) katego-
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riserats som berém, exempel (4) som erkinnande, exempel (5) som ursikt, ex-
empel (6) som l6fte samt exempel (7) som ett tack.

(3) Kredd till dig for vir senaste tweet! (inligg 8, forsta timmen)
(4)  /.../ Redaktiren slant med fingrarna. /.../ (inligg 50, dttonde timmen)
5) Ber om ursike f6r sent svar. /.../ (inldgg 59, dttonde timmen)

(6)  /.../ Entekniker fir utveckla detta mer begripligt framéver. (inligg 91, tju-
goforsta timmen)

(7)  Tacksnilla du!/.../ (inkigg 80, tjugofSrsta timmen)

Sannolikt kan de hir kategorierna utvecklas ytterligare, som att *Tack snilla
du!”, exempel (7), utdver att vara ett tack ocksi genom sitt “snilla du” 4r ett
slags bekriftelse av den andre. Emellertid néjer jag mig med en inte alltfor for-
djupad analys av specifika sprakhandlingar.

Jag foreslir att sprikhandlingar i materialet som primirt tolkas som specifika
ir mer avsikeligt interaktiva 4n de grundliggande sprikhandlingarna.

5.2 Resultat sprikhandlingar

I det hir avsnittet presenteras resultaten av analysen av sprikhandlingar upp-
delat pa de tre nedslagen i den f6rsta, den dttonde och den tjugoforsta timmen.

5.2.1 Resultat sprakhandlingar den forsta timmen

Den forsta timmen karakeeriseras av att Krisinformation gér utspel och visas i
tabell 2. Av de sammanlagt 11 inliggen som skrivs ir nio utspel och tv4 ir re-
sponser. Inliggen omfattas av 14 sprikhandlingar. De nio utspelens 11 sprik-

handlingar 4r genomgiende generella och som sddana ir de uppmaningar.

TABELL 2: Sprékhandlingar firsta timmen, klockan 15.00-16.00.

Forsta immen Generella sprdkhandlingar  Specifika sprakhandlingar
Utspelsinldgg (9 st) 11 uppmaningar -
Responsinldgg (2 st) - 2 berém

1 tack
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De tva responsinliggen tolkas mot den situationella kontexten, det vill siga
som specifika sprikhandlingar. Bida responsinliggen riktar sig till samma
medborgare som har gett ett tips om hur man kan gora om det inte gir att
ringa med mobiltelefonen. I exempel (8) riktar Krisinformation ett berém ill
denne medborgare. Snabel-a och en signatur, i exemplet @Sam, anger vem re-
sponsen riktar sig till och inleder alltid responsinligg pa Twitter.

(8) @Sam Kredd till dig for vir senaste tweet! (inligg 9, forsta timmen)

Under den férsta timmen framtrider en avsindare som ir aktiv och initiativta-
gande. Krisinformations roll ir genom de 11 uppmaningarna tydlige krivande.

5.2.2 Resultat sprikhandlingar den 4ttonde timmen

Under den attonde timmen férindras Krisinformations kommunikativa ak-
tivitet genom atr redaktionen bérjar svara pa foregiende timmars inligg frin
medborgare. Man publicerar 13 reponsinligg och ett utspelsinligg. De 13 re-
sponserna har tolkats som 15 generella sprikhandlingar: fyra uppmaningar
och 11 pastienden. Samtidigt bérjar fler specifika sprakhandlingar ta form i re-
sponsinliggen. De specifika sprikhandlingarna har kategoriserats som ursikter
till medborgare som gjort inligg pd Krisinformations Twitter angiende den
applikation f6r smarta telefoner som inte fungerade under hindelsen, som i ex-
empel (9). Hir gbrs ocksa ett erkinnande: ”Vi har uppenbarligen mycket jobb
att gora med appen”. Tre av de specifika sprikhandlingarna ir redakcionens
tack till tidigare inligg frin medborgare, se exempel (10).

9) @par Var app har inte fungerat under eftermiddagen och kvillen. Naturligevis
ar helsike. Vi har uppenbarligen mycket jobb att géra med appen. (inligg 55,
ittonde timmen)

(10)  @karro Tack! (inligg 44, attonde timmen)

Tabell 3 visar hur Krisinformations inligg pa Twitter ser ut under den attonde
timmen.

TaBrLL 3: Sprikhandlingar dttonde timmen, klockan 22.00-23.00.

Attonde timmen Generella sprakhandlingar  Specifika sprékhandlingar
Utspeisinlédgg (1 st) 1 pastdende -
Responsinlagg (13 st) 4 uppmaningar 10 ursdkt/erkdnnande

11 péstaenden 3tack
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I inliggen under den attonde timmen framtrider en avsindarroll som &r
mindre initiativiagande 4n under férsta timmen. Man publicerar endast ett
utspelsinligg medan responsinliggen dkar. Vidare utmirks inliggen av pasti-
enden och firre uppmaningar, vilket forstis som en mindre krivande och mer
givande avsindarroll. Okningen av responsinligg medfor fler specifika sprak-
handlingarna och en storre intention att vara social och relationsskapande.

5.2.3 Resultat den tjugoforsta timmen

Nir nistan ett dygn har gitt efter terrordidet och bedémningen fran polis och
sikerhetspolis andas “faran Gver”, si koncentreras Krisinformations inligg till
responser. Redaktionen skriver nio responser och gor endast ett inligg (tabell
4). Utspelet dr en ursike for atr applikationen for smarta telefoner inte fungerar
och man lovar att en ny fungerande version av applikationen snart kommer
att vara i bruk.

Responsinliggen blir lingre och innehaller flera sprikhandlingar. Inligget i
exempel (11) har analyserats som sex sprakhandlingar: 1) "Hej Lisa!” (hilsning),
2) "Tack for dina ord” (tackande), 3) “det virmer” (pastaende) 4) "Vi kommer
att ta med oss din synpunkt” (16fte) och 5) “manga haller med dig” (pastiende)
6) "den ir viktig” (pistiende). Hir har redaktdren ocksa skrivit under med sitc

fornamn.

(11)  @DangerousD Hej Lisa! Tack fér dina ord, det virmer. Vi kommer att ta
med oss din synpunke, ménga hiller med dig och den &r vikeigt. /Jeanna, red.
(inligg 87, jugoforsta timmen)

I tabell 4 visas Krisinformations aktivitet pi Twitter under den tjugoforsta
timmen uppdelad i olika sprikhandlingar i utspelsinligg och responsinligg.

TABELL 4: Sprakhandlingar tiugoférsta timmen, klockan 11.00-12.00.
Tjugofdrsta timmen Generella sprakhandlingar ~ Specifika sprakhandlingar

Utspelsinlédgg (1 st) - 1 ursékt
1 l6fte

Responsinidgg (9 st) 1 uppmaning 6 halsningar
11 pastdenden 5 I6ften
2 uppmuntran
2 tack

Precis som under den ittonde timmen framstir Krisinformation som mindre
initiativtagande. Dert ir i hég grad en dialogisk avsindare som framtrader
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genom de mdnga responsinliggen. Valen av sprikhandlingar i pastienden visar
en givande avsidndarroll. De ménga specifika sprikhandlingarna tyder p4 en in-
tention att skapa relationer och att framsta som social och lyssnande.

5.3 Modala bedémningar

Texters modala bedémningar framkommer genom val av modala hjilpverb
och interpersonella satsadverbial. Avsindarens bedémning av informationen
kopplas till dessa sprikliga markérer (Holmberg 2011:105-110). I under-
sokningen gbrs en kartliggning av modala bedémningar. Syftet ir att se om
modala markdrer utnyttjas for ate visa Krisinformations bedémningar av
sannolikhet i inldggen eller visa attityd och intensitet till informationen i

inliggen.

5.3.1 Resultat modala bedémningar och rést

Det idr i forsta hand i Krisinformations responsinligg som avsindarrdsten fram-
trider och modala bedémningar patriffas. Ett typiskt exempel 4r de gramma-
tiska metaforerna for subjektivitet Vi tycker ...” och "Vad vi vet ...” i ex-
empel (12).

(12)  @vitalis Vad vi vet ir det i alla fall den enda bilden som polisen har art tillga.
(inlagg 48, irtonde timmen)

Avsindarens attityd till inliggens information framkommer genom adverbial
som “naturligtvis” och "uppenbatligen” som i exempel (13).

(13)  @par Viar app har inte fungerat under eftermiddagen och kvillen. Naturligtvis
at helsike. Vi har uppenbarligen mycket jobb att géra med appen. (inldgg 55,
atronde timmen)

Exempel (12) och (13) exemplifierar ocksa att nir Krisinformation formulerar
sina inligg med ett subjekts-jag si dr det med “vi”. Detta ir typiskt for respons-
inldggen. Nagot som ocks ir relativt vanligt i responsinliggen ir garderingar
s som “innu”, "varken mer eller mindre” och ” i alla fall”. Ofta inleds respons-
inliggen med en hilsningsfras.

Vidare ir det i responsinliggen — aldrig i utspelen — som ett vardagligt eller
informellt sprakbruk visar sig. Ord som “kass”, “knasig”, "4t helsike”, “kredd”
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liksom materialets enda smiley, ”:-)”, och materialets enda férkortning “kmr”
hor till sprakbruket i responserna.

Den talarroll som blir synlig i responserna ir social och relationellt inrikead.
Krisinformation uttrycker sannolikhet, vanlighet, attityd och individualitet.
Jag menar att de informella sprikdragen, som generellt sett ir fa i materialet,
bidrar till att stirka text-jaget och den egna résten.

6. Sammanfattning och slutdiskussion

Forskning kring myndighetssprik i sociala medier har inte tillrickligt upp-
mirksammat de kommunikativa dilemman som priglar myndighetsinfor-
mation vid kriser. Ett av problemen vid kriser i myndighetens brist pa in-
formation samtidigt som allminhetens behov av information 4r stort. En
annan stotesten ir hur myndigheter ska forhalla sig till att bide vara tradi-
tionellt informationsférmedlande och vara deltagare i diskussion och inter-
aktion. Terrordidet pid Drottninggatan i Stockholm den 7 april 2017 var
en situation dér allminheten behovde mycket information medan myndig-
heter led brist pi information. Den hir undersékningens kronologiska kart-
liggning av Krisinformations Twitterinligg visar att nir Krisinformation inte
har ndgon information, s4 ir strategin att inte twittra. Den forsta timmen efter
didet uppmanas allméinheten att i stor utstrickning pa egen hand séka infor-
mation via ldnkar i Krisinformations utspelsinlidgg. Den andra timmen twittrar
Krisinformation &ver huvud taget inte. Nér information kommer fran polis
och andra myndigheter si publiceras den allt eftersom. Krisinformation tar pi
sa vis inte initiativ for att m6ta informationsbehovet. Linkarna och uppma-
ningarna ska emellertid f6rstas i [juset av Krisinformations uppdrag att samla
andra myndigheters information. Nir myndigheter som polisen och sikerhets-
polisen inte har information, s finns inget att twittra om.

All myndighetskommunikation i sociala medier dr komplicerad pa grund
av spinningsfiltet mellan att ge relevant, tillforlitlig information och att vara
transparent och dialogisk. Detta kan ocksa beskrivas som en avvigning mellan
att ha ett formellt respektive informellt sprakbruk. Sprakbruk vittnar om hur
man viljer att inta en formell roll respektiv en informell roll. Frigan vem all-
minheten moter eller vilken avsindarroll som framtrider i Krisinformations
Twitterinligg har i den hir undersdkningen besvarats genom analys av sprik-
handlingar och modala markéter. En tydlig kommunikativ strategi framtrider
som gir ut pa at skilja pa rollerna i utspelsinliggen och i responsinliggen.
Som en f6ljd av att sprakhandlingarna i utspelsinléiggen domineras av uppma-
ningar och pastienden ir avsindarrollen primirt krivande och i viss min gi-
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vande. Utspelsinldggen skalas rena frin modala bedomningar och garderingar
och saknar i de flesta fall subjekts-jag iven om en underforstidd rést i vissa falla
kan uttolkas. Den underforstidda rosten inbjuder dock inte till dialog utan
utspelsinliggen forstis som mer eller mindre enviga. I responsinliggen, di-
remot, forekommer savil generella som specifika sprikhandlingar och i de tex-
terna ir avsindarrollen primirt givande. Valet att kommunicera med specifika
sprikhandlingarna i responsinliggen bidrar till en tolkning av avsindaren som
relationsskapande. Dirfor menar jag art den roll som Krisinformation viljer
i responserna, vid sidan av att vara givande, ocks4 ir social. Sprakbruket i re-
sponsinliggen med subjekts-jag och modala bedémningar ger stéd till den
tolkningen. Avsindaren syns i texterna med en tydlig rést som rikrar sig till
den andre i interaktionen.

En f6ljd av Krisinformations uppdrag att samla andra myndigheters infor-
mation 4r att manga av utspelsinligg har referenser i form av linkar till andra
myndigheters webbplatser och Twitterkonton. Jag menar att detta stirker avsin-
daren i rollen art ge tillforlitlig information genom att sddana referenser anger ert
slags objekrivitetsdiskurs. Det innebir att utspelen uppvisar textuella aspekter
av det slag som Hagren Idevall (2016:84-85) anger som referenser till en ob-
jektivitetsdiskurs. Hon pekar pa tre textuella aspekter som hon menar hinvisar
till en objektivitetsdiskurs: 1) sprikhandlingar som inte garderas, 2) sprikhand-
lingar som saknar ett subjektivt jag och slutligen 3) pastienden som innehiller
referenser, killhinvisningar och Linkar. Hagren Idevalls undersékning skiljer sig
frin den hir pa s vis att hon undersdker interaktionskedjor i kommentarsfilt
i nyhetsmedier. Likvil kan hennes modell for textuella referenser till en objek-
tivitetsdiskurs vara relevant dven for myndigheter pa Twitter. Aspekterna icke-
garderade sprikhandlingar och avsaknad av subjekt-jag i Krisinformations ut-
spelsinldgg har redan diskuterats. Det som tillkommer i Hagren Idevalls modell
ir referenser och linkar av olika slag, nigot som ir utmirkande f6r materialets
utspelsinligg i allmidnhet och f6r den forsta timmen i synnerhet. Textdragen
vittnar om en avsindare som férmedlar tillforlitlig information.

I detta sammanhang i4r det ocksa virt att i korthet reflektera 6ver sprak-
normen. Utspelsinliggen foljer genomgiende en formell skriftspriksnorm,
som ir en férvintad spraknorm for myndighetstext. Ocksa sprikbruksnormen
ger dirmed st6d till en formell avsindarroll. Endast i responsinliggen upp-
trdder det som brukar bendmnas sociala medier-sprak, vilket for med sig tydliga
referenser till interaktionsmedier och en informell dialogisk avsindarroll.

Till Krisinformations strategi pa Twitter hor ocksa att vilja nir man be-
héver inta en formell myndighetsroll och ndr man kan agera interakeiv och pa
sd vis inta en social roll. De tre nedslag som jag har gjort under det dryga dygn
som Krisinformation twittrade om héndelsen pa Drottninggatan visar pi med-
vetna val med avseende pa roll. Den forsta timmen, nir situationen var osiker
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och hot mot grundliggande samhillsfunktioner forelig, valde man art fort-
sdtta kommunicera utifrin den auktoritativa myndighetsrollen. Férst efter 4tta
timmar intar man en mer social roll och bérjar skriva responsinligg. Emellertid
behéller man en del av den informationsgivande och tillférlitliga myndighets-
rollen genom att kommunicera med generella sprikhandlingar som uppma-
ningar och pastienden. Nir nistan ett dygn har gitt slipper man ytrerligare
lite pd vad man skulle kunna kalla den traditionella myndighetsrollen. Efter ett
dygn fir den sociala rollen stérre plats genom fler specifika sprikhandlingar.
Enkelt forklarar forefaller strategin vara att framsti som auktoritativ nir det
verkligen behovs och nir krisen ir mindre akut dr man social.

6.1 Kirisinformation pd Twitter

Krisinformation 4r strategisk och intentionell kommunikation. Foljaktligen
kan vissa observationer i textanalys tolkas och forstis som avsindarens med-
vetna sprikliga och kommunikativa val. Krisinformation valde att utnyttja
Twitters tillgéinglighet vid den extraordinira hindelsen som terrordider pi
Drottninggatan var. Initialt valde man att géra utspelsinligg i en mer eller
mindre forvintad myndighetsroll. Avsindarrésten var krivande och i viss man
givande och kommunikationen forstis som enviga. Nir man kunde gora en
prognos och mer eller mindre vigade “blsa faran &ver” valde man att publicera
responsinligg av mer informell karakeir.

I stort sett avstod man, under de osikra frsta timmarna niir informationen
var knapp, fran att g in i dialog med allménheten. Ett undantag ir dock re-
sponsinliggen den forsta timmen som presenteras i exempel (8). Vid det till-
fillet ger en medborgare ett forslag pa 16sning av ett problem, det vill siga att
der just da var svirt att ringa ver mobiltelefonnitet. Forslaget omformule-
rades av Krisinformation som tvi minuter senare publicerade forslaget som
ett eget utspelsinligg. Dock publicerade man bara tva minuter senare ett re-
sponsinligg riktat till samma person med ett tack, ett tilltal och ett informellt
sprak: "@Sam Kredd till dig for vir senaste tweet!”. Detta kan jimforas med
ett annat inligg frin en medborgare som under den tredje timmen efter dadet
fragar hur hon ska handla: ”Jag vill veta hur jag ska gi/promenera igenom stan,
ir det avspdrrat? Vilka vigar kan jag vilja?”. Hon fir svar forst fyra timmar
senare. Svaren och interaktionen forefaller alltsd vara pd myndighetens villkor.
Niar allminhetens inligg ger stéd till Krisinformations uppgift att formedla in-
formation, s& 4r man snabb i dialogen och hir méter allmidnheten en informell
rost i svaren. Nir allminhetens inligg dr den enskilda medborgarens perspekeiv
och pa sa vis inte ger stdd till Krisinformations uppdrag att ge information i ett
bredare samhillsperspektiv, dd handlar man inte lika snabbt.
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Hur fungerar Twitter for myndigheters krisinformation? I en sirskild hin-
delse utgtr Twitter en kanal for snabb och tillginglig myndighetsinformation.
Man kan tinka sig att allminheten har en forvintan pa relativt snabb inter-
aktion genom mikrobloggen. Nir det inte sker kan man anta att manga blir be-
svikna. A andra sidan har Twitter anviints av bland annat politiker for snabba
korta kommentarer och budskap, ndgot som kan ha gett bilden av Twitter som
mindre interaktivt dn till exempel Facebook och Instagram. Sidana forvint-
ningar pa olika sociala medier ger den hir studien ingen kunskap om. Vidare
kan man fundera pa allménhetens forvintan pa kontinuerliga uppdateringar
vid en plotslig extraordinir hindelse. Det forefaller som att Krisinformation
inte publicerar nigot s linge man inte har nigon ny information eller nigon
ny prognos. Vad hinder till exempel under den andra timmen efter terrordider?
Varfor publiceras ingen information? Allménheten har méjligen inte tillricklig
forstaelse for att en terrorhindelse priglas av brist pa information. Kanske ska
krisinformation metakommunicera att ingen ny information finns, for att pa
s vis mota allménhetens behov av att f2 veta mer.

MBéjligen dr det just den tekniska begrinsningen av maximalt 140 tecken
som ir Twitters tillging for den typ av information som behévs vid en sam-
hillskris av det slag som terrordddet p3 Drottninggatan. Behovet av bekriftad
information och bristen p4 information 8ppnar for spekulationer och risken
for ryktesspridning ir stor. Detta 4r forstds farlige vid en plétslig extraordingr
hindelse nir nigon vill samhillet och dess medborgare illa. Vid terrorhin-
delsen fick gonvittnesskildringar utrymme i olika medier, exempelvis tv:s di-
rektrapportering. Ogonvittnesskildringar kan bygga upp obekriftade berit-
telser som fors vidare i flera kanaler. En sammanfattning av rapporten om
Drottninggatsdidet (Esaiasson m.fl 2018) 4r att allméinheten har svarcatt skilja
pa siiker och osiker information i akuta krisligen. Lisare bortser frin medi-
ernas osikerhetsmarkérer som “enligt uppgifter till” eller "alle tyder pa”, vilket
gor att rykten och spekulationer kan f3 brinsle frin obekriftade killor. Twitters
140 recken majliggor inga analyser, dgonvittnesskildringar eller andra beriit-
telser. Hir kan Twitter spela en viktig roll vid kriskommunikation genom sin
begrinsning av tecken. Sprikligt medf6r 140 tecken ofta formuleringar med
subjektstrykningar och fi modala markérer. Kanske ir det just detra — att inte
kunna bidra till spekulativa berittelser — som gdr Twitter trovirdigt och mot-
stindskraftigt mot ryktesspridning vid en extraordinir hiindelse som utmirker
sig av att det finns en antagonist mot samhillet.

Jag tror att vi kommer att se fler undersékningar som utnyttjar den sys-
temisk-funktionellla grammatikens teorier och metoder for analys av sprakets
interperpersonella metafunktion i sociala medier. Det ir svirt att sia om
detta kommer att leda till en teoretisk och metodologisk utveckling av SFG.,
lakttagelser av sociala mediers texters interpersonella karaktir maste kontex-
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tualiseras, ndgot som ocksi har varit en ambition i den hér undersdkningen.
Den interpersonella analysen har gett stéd 4t reflektioner éver myndighets-
sprik och krisinformation. En teoretisk utveckling inom kunskapsomrader ir
den epistemologiska inriktningen inom SFG (exempelvis Maton 2014). Den
hir undersékningen ir en av tv4 delundersékningar av Krisinformations twitt-
rande under terrordidet i Stockholm 2017. Den andra delstudien fokuserar pa
kunskap och hur denna férhandlas pa Twitter.
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