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Abstract

Digital communication practitioners — commercialization of the lifeworld
and emotional labour

This qualitative interview study aims to investigate how working with social media affects
communication practitioners’ work situations. Moreover, it explores strategies for facilitating
a communicative mission that may be perceived as stressful for the individual. Through
in-depth interviews with communication practitioners, this study shows how working with
social media leads to a merge of the private and the professional sphere. Unless the right
preconditions are given in order to prevent or avoid the situation, this could cause negative

consequences for the communication practitioner’s work situation.

With the aim to offer deepened knowledge about processes behind social media
communication, the analysis proceeds from a critical theoretical perspective, focused on
emotional labour and the exploitation and commercialization of the lifeworld. The results
indicate that communication practitioners experience increased stress caused by the system’s
intrusion on the private sphere. Furthermore, there are significant differences between the
communication practitioners’ perceived abilities to manage the communicative mission.
Overall, the study shows that several factors are perceived as vital in order for social media
work to be sustainable for the individual. The main determinants are organizational culture,
the view on social media within the organization and support from management. In the long
run, these factors are also perceived to affect the practical opportunities to practice strategic

communication.

Keywords: strategic communication, emotional labour, social media, organizational culture,

corporate colonization, stress, digital communication, lifeworld
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Sammanfattning

Digitala kommunikatorer — kommersialisering av livsvirlden och det
emotionella arbetet

Denna kvalitativa intervjustudie syftar till att undersoka hur arbete med sociala medier
paverkar kommunikatorers arbetssituation samt att utforska strategier for att mojliggora ett
kommunikativt uppdrag som kan upplevas som péfrestande for individen. Genom
djupintervjuer med praktiserande kommunikatorer visar studien hur arbete med sociala medier
leder till en sammanblandning av den privata och professionella sfiren. Detta kan fa
konsekvenser for individens upplevelse av att utfora det kommunikativa uppdraget, om inte

ratt forutsittningar ges for att forebygga och hantera arbetsklimatet.

I syfte att klarligga och ge en fordjupad forstdelse for processerna bakom
kommunikationsarbete pa sociala medier utgar analysen fran ett kritiskt teoretiskt perspektiv
fokuserat pa emotionellt arbete och systemets exploatering av livsvérlden. Resultatet indikerar
att kommunikatdrer kan uppleva en forhojd stress av att arbetet inkréktar pd den privata
sfaren. Diarutover finns det markanta skillnader mellan kommunikatérernas upplevda
mojligheter att upprétta strategier for att hantera detta. Sammantaget visar studien att
organisationskulturen, den interna synen pa sociala medier samt stodet fran
organisationsledningen upplevs som avgorande for att det kommunikativa uppdraget ska
upplevas som langsiktigt hallbart. I lingden upplevs dessa faktorer dven ha en paverkan pa de

praktiska mdjligheterna for att arbeta strategiskt med kommunikation.

Nyckelord: strategisk kommunikation, emotionellt arbete, sociala medier, organisationskultur,

corporate colonization, stress, digitala kommunikationslandskap, livsvirld

Antal tecken inklusive blanksteg: 98 802
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

De senaste arens forskning inom strategisk kommunikation pekar mot ett allt mer
mangfacetterat filt dir synen pd kommunikation som en integrerad tvérsnittsfunktion med
syftet att bidra till organisationens maluppfyllelse dr genomgaende (Nothhaft, Werder, Verci¢
& Zerfass, 2018; Falkheimer & Heide, 2018). Kommunikationsfunktionen anses av forskare
som alltmer avgdrande for att organisationer ska kunna utvecklas och uppné sina uppsatta mal
(Zerfass & Viertmann, 2017). 1 praktiken innebdr detta en alltmer komplex
kommunikatdrsroll som kan innefatta en mingd olika arbetsuppgifter (Falkheimer & Heide,
2018). Samtidigt har forutsdttningarna for att genomfora ett sddant kommunikationsarbete
skiftat snabbt under de senaste dren pa grund av en O0kande dominans av digitala kanaler

(Kang & Yang, 2015).

Over en tredjedel av virldens befolkning anviinder idag sociala medier, vilket innebir att alla
organisationer, stora som smad, behdver forhdlla sig till dessa plattformar 1 sitt
kommunikationsarbete (Quesenberry, 2019). Utdver detta blir ndrvaron pé sociala medier allt
mer relevant for att kunna analysera den fordnderliga omvérlden och positionera
organisationen. Falkheimer och Heide (2018) kallar detta for kommunikatorens uppgift att
utgora “the eyes and ears of management”. Dock finns det behov av en uppdaterad forskning
kring vilka villkor och mdgjligheter som moter de som arbetar med att upprétthélla detta

kommunikativa uppdrag pé de digitala plattformarna.

Sociala medier-arbete, det vill sdga planering, skapande, genomférande och analys av en
organisations kommunikation med malgrupper pd sociala medier, stiller nya krav pé
kommunikatorers prestationer. Centralt for att lyckas med relationsbyggande péd digitala
kanaler dr det personliga tilltalet, ett hogt tempo och en kontinuerlig omvirldsanalys
(Kelleher & Miller, 2006; Quesenberry, 2019). Kommunikatdrens personlighet hamnar alltsé i
storre fokus, samtidigt som kdnnedom om maélgruppen blir avgérande for att organisationens
kommunikationsarbete ska kunna lyckas. Yrket har pd méinga satt ocksa blivit mer flexibelt pa
grund av att internet och sociala medier har gjort det mojligt att arbeta var som helst, nar som

helst (Golden, 2013; Kang & Yang, 2015). En problematik som dirmed foljer dr balansen
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mellan att bemdta kraven pd att vara tillginglig och personlig, men samtidigt hélla den privata
sfaren skild frdn arbetet. Men var gir grinsen mellan personligt och privat 1 dagens digitala
samhille? Vilka delar av livet far lov att forbli privata ndr arbetet ror sig allt ndrmare

kommunikatorens fritid?

Forskare inom flertalet discipliner har pekat pa att det moderna arbetslivet tenderar att
inkrékta allt mer pa den privata sfaren. De flesta jobb innefattar idag sociala och personliga
aspekter — men yrkesverksamma inom kommunikation och public relations, vars
arbetsuppgifter per definition handlar om att upprétthalla relationer med hjélp av “mjuka”
viarden sd som empati, rykte och socialt kapital (Yeomans & Tench, 2017; Zerfass &
Viertmann, 2017), kan betraktas som en grupp dir detta fenomen blir extra tydligt. Hur kan
kommunikatorer utforma strategier och arbetsmetoder for sociala medier-kommunikation

samtidigt som det kommunikativa uppdraget ska upplevas som hallbart for individen?

1.2. Problemformulering

Utifrdn ovan beskrivna kontext har vi identifierat ett behov av att underséka hur
sammanblandningen mellan arbetet och den privata sfiren som orsakas av sociala
medier-arbete upplevs och hanteras av dagens kommunikatorer. Ur ett strategisk
kommunikation-perspektiv dr det dessutom relevant att undersdka de upplevda villkoren kring
att arbeta med en organisations sociala medier och hur detta pdverkar mojligheten att arbeta

med kommunikation pa ett langsiktigt viardeskapande sitt.

1.3 Syfte och fragestillningar

Syftet med uppsatsen &r att undersoka strategier for att mojliggora ett kommunikativt uppdrag
som kan upplevas som pafrestande for individen. Genom att utforska de olika sétt som
kommunikatdrer upplever att arbete med sociala medier leder till en sammanblandning mellan
privat och professionell sfiar kan studien peka péd faktorer som &r avgorande for att
kommunikationsuppdraget ska uppfattas som hallbart och for att det ska finnas mojlighet till

ett strategiskt och meningsfullt arbetssitt.

Studien dmnar att besvara foljande fragestéllningar:



1. P4 wvilka sitt leder kommunikatorers arbete med sociala medier till en

sammanblandning av den privata och professionella sfaren?

la. Hur paverkar detta deras upplevelse av sin arbetssituation och arbetsroll?

2. Vilka faktorer dr avgorande for att kommunikatorer ska uppleva att de har mojlighet

att skapa en hallbar arbetssituation dar de kan arbeta strategiskt?

1.4 Avgransningar

Studien genomfdrs inom ramen for strategisk kommunikation och mer specifikt inom
forskningsfiltet kommunikation och public relations pa sociala medier. Studien dr dven

avgransad till organisationer inom privat sektor i Sverige.

Medan en stor del av den tidigare utgivna forskningen om emotionellt arbete och
kdnslohantering inom public relations fokuserar pa genusaspekten och utgar fran feministisk
teori (Bridgen, 2011; Yeomans, 2007), dmnar denna studie att anta ett nidgot annorlunda
perspektiv. Aven om genusaspekten skulle vara intressant att utforska utifrin ett svenskt
perspektiv, skulle det krdva en annan typ av ansats och omfattande mingd material for att
skapa ny kunskap. Denna studie stravar istéllet efter en storre teoretisk Oppenhet for att uppna
fordjupat fokus pa individens upplevelser i forhédllande till sitt arbete och sin organisation,
utan att riskera att gd miste om intressanta perspektiv pad grund av en enspérig navigering
inom strukturer som tidigare forskning redan utforskat. Istdllet avgrdnsas studien till ett
kritiskt perspektiv pa organisationer och samhéllsstrukturer, med syfte att belysa dolda

processer som avspeglas i den anstilldas upplevelser.

Detta innebir att studiens syfte inte dr att anldgga de vinstdrivande foretagens perspektiv.
Fokus ligger pé individens subjektiva upplevelser och tolkning av existerande strukturer,
arbetskultur och institutionaliserade synsétt. Malet dr heller inte att kritisera det ekonomiska
systemet, dven om de teorier som analysen anvinder ofta tidigare har anvints av respektive
forskare 1 ett sddant syfte. Studien avsiger sig en sadan politisk samhillskritik och fokuserar
istillet pa losningar och strategier for att forbdttra béde individens och

kommunikationsbranschens situation.



1.5 Relevans for forskningsfaltet

Sociala mediers paverkan pé arbetslivet inom kommunikation och public relations har tidigare
fraimst utforskats 1 en nordamerikansk kontext (Bridgen, 2011). Tidigare forskning &r
dessutom nagot utdaterad med tanke péd den accelererande digitala utvecklingen — inte minst
efter coronapandemins okade fokus pa digital kommunikation. Det dr darfor relevant och
vetenskapligt intressant att bidra med ett nytt perspektiv utifran svenska kommunikatorers
upplevelser idag. Utover detta har tidigare studier fokuserat antingen pa emotionellt arbete
eller pa konkreta risker for stress orsakade av sociala mediers utformning. Genom att fokusera
pa sammanblandningen av den privata och den professionella sfairen mdjliggér denna studie
en mer nyanserad och komplex bild av hur sociala medier-arbetet paverkar kommunikatorens

roll och arbetssituation.

Som ovan konstaterat har den snabba digitala utvecklingen lett till férdndrade forutsattningar
for praktiserande kommunikatorer. Dédrav dr det relevant att undersoka de faktiska
mojligheterna och villkoren for strategisk kommunikation att som disciplin och praktik
utvecklas och appliceras i kommunikation pa sociala medier. Genom att skapa fordjupad
forstaelse for hur kommunikatorer upplever att yrket och arbetsvillkoren omformas kan denna
studie ge underlag till framtida forskning och diskussion om strategisk kommunikation i den

digitala eran.

Tidigare forskning har kunnat visa pa ett fatal handfasta rad till organisationer for att minska
emotionell utmattning och stress for sina anstéllda. Denna studie kan fordjupa den befintliga
kunskapen genom att bidra med ett strategisk kommunikation-perspektiv som dr berikande pa
det sitt att det belyser samband mellan komplexa processer, som att visa pa kopplingar mellan

individens upplevda arbetssituation och sociala mediers karaktér.



2. Tidigare forskning

2.1 Emotionellt arbete inom kommunikationssektorn

Emotionellt arbete, en teori som utforskar hur anstillda anvander sitt inre kénsloliv i arbetet
(se avsnitt 3.2), har sitt ursprung i forskning om yrket flygvirdinna. Steinbergs och Figarts
(1999) summering av framvixten av litteratur och forskning med utgdngspunkt i Hochschilds
teori visar att teorin senare applicerats inom flera yrkesgrupper relaterat till servicesektorn.
Sedan borjan av 2000-talet har ett flertal forskningsstudier publicerats i1 relation till
emotionellt arbete inom dven kommunikations-, medieproduktion- och framfor allt public
relations-sektorn. Public relations &r en praktik som kan definieras pa en mingd olika sitt,
men en aterkommande forklaring av dess innebord ar att det dr en strategisk och planerad
kommunikationspraktik med syftet att bygga langsiktiga, dmsesidigt fordelaktiga relationer
med utvalda intressentgrupper (Yeomans & Tench, 2017). Forskning inom detta falt ar
relevant for studien eftersom arbetsuppgifternas karaktir &r nérliggande digitala

kommunikatorers arbete med sociala medier.

Baserat pa teorierna om emotionellt arbete och emotionell intelligens studerade Yeomans
(2007) emotionellt arbete i den brittiska PR-branschen, nigot som forfattaren menade var
relativt outforskat vid tidpunkten. Studien baserades pa djupintervjuer med PR-studenter pé
praktik och lade sidrskilt fokus pa kinslohantering i uppgiften att bygga professionella
relationer med exempelvis journalister och foretagskunder. Genom intervjuerna med
PR-studenterna kunde studien illustrera hur yrket innefattar emotionellt arbete pa grund av

kraven pa att anpassa sin sjdlvframstillning i relationsbyggandet med professionella kontakter.

I en liknande intervjustudie med anstdllda inom public relations studerade Bridgen (2011)
sammansmiltningen av det personliga och det professionella “jaget” till ett personligt
varuméirke (personal brand) som anvindes pd sociala medier i arbetssyften. Bridgen
undersokte sdrskilt huruvida detta ledde till emotionellt arbete och exploatering av
intervjudeltagarna. Studiens resultat bekridftade att gridnsen mellan yrkesliv och privatliv
suddades ut for intervjudeltagarna, men att de sjélva upplevde detta som framst positivt dé det

gav dem en kénsla av gladje och nya karridirmdjligheter.



Béade Bridgen (2011) och Yeomans (2007) har framhévt genusaspekten av Hochschilds (2012)
teori om emotionellt arbete, genom att betona att egenskaper som empati och kénslighet, som
ar grundlaggande for emotionellt arbete inom PR-sektorn, traditionellt har betraktats som
kvinnligt kodade. Studierna antog ett feministiskt perspektiv och undersokte huruvida
PR-arbete bygger pa och reproducerar konsnormer, kopplat till att PR-branschen “uppfattas
som feminin” (Yeomans, 2007, s. 212). Ytterligare en studie med fokus pa emotionellt arbete i
PR-branschen genomfordes av Sommerfeldt & Kent (2020). De diskuterade i en artikel hur
professorer som undervisar inom PR influeras av de sociala konstruktioner och férdomar som

finns kring PR-yrket, och kom fram till att detta leder till emotionellt arbete.

Mastracci, Newman och Guy (2006) undersokte huruvida emotionellt arbete virderades for
anstidllda inom offentlig sektor, genom en kvantitativ innehdllsanalys av arliga
undersokningsformulédr gillande trivsel och arbetssituation. Bdde Sommerfeldt och Kent
(2020) och Mastracci, Newman och Guy (2006) definierar emotionellt arbete som en process
dar anstéllda tvingas trycka undan sina privata kénslor och uppfattningar och istéllet visa upp
mer ldmpliga kédnslor som organisationen 1 sin tur kan profitera pa. Utdver denna definition
har emotionellt arbete tidigare dven definierats som en béde osynlig och samtidigt forvéantad

del av arbetet (Steinberg & Figart, 1999).

2.2 Konsekvenser av arbete med sociala medier for individen

Tidigare forskning har bekriftat att arbete med sociala medier ger mojlighet till ett mer
flexibelt arbetsliv for den anstdllda, samtidigt som det riskerar att ge upphov till stress och en
obalans mellan arbetsliv och privatliv (Jiang, Luo & Kulemeka 2017; Wright, Abendschein,
Wombacher, O’Connor, Hoffman, Dempsey, Krull, Dewes & Shelton 2014; Golden, 2013).

Jiang et al (2017) genomforde en enkdtundersokning, med utgdngspunkt i teorier kring digitalt
ledarskap. Resultatet visade hur yrkesverksamma inom strategisk kommunikation upplever att
anvindandet av sociala medier paverkar deras arbetssituation och balansen mellan privatliv
och arbetsliv. De lyfte dven fram hur arbetsvillkoren for personer yrkesverksamma inom
public affairs har fordndrats av sociala mediers framvéxt. Public affairs dr ett narliggande félt
till public relations och syftar till att paverka beslut och opinion pa regeringsniva, samt skapa
och uppritthdlla goda relationer med politiska intressenter, liknande digitala kommunikatdrers

uppgifter med att bygga relationer till foretagskunder (Yeomans & Tench, 2017). Det visade



sig att ju fler sociala medie-kanaler personerna i undersdkningen anvénde i sitt arbete, desto
storre negativ paverkan upplevde de att sociala medier hade 6ver deras privatliv (Jiang et al,

2017).

Forfattarna poédngterar samtidigt att det finns bade positiva och negativa sidor av
kommunikatdrers upplevelse av 6kad sociala medier-anviandning 1 arbetet (Jiang et al, 2017).
Att anvdnda sig av sociala medier och andra digitala hjilpmedel gor det mojligt for
organisationer att pd ett enkelt séitt bygga trovirdighet, féra konversationer och upprétthalla
relationer med maélgrupper (Quesenberry, 2019). Samtidigt kan det leda till &nnu storre krav
for de anstillda, eftersom det kan innebéra en hogre arbetsbelastning och lédngre arbetsdagar
da arbete pa sociala medier kraver viss flexibilitet (Golden, 2013). Golden (2013) undersokte
genom semistrukturerade intervjuer  hur  teknologiska  informations-  och
kommunikationsverktyg som gér att ta med sig hem, s& som telefoner och datorer, kan leda till

en konflikt mellan privatliv och arbetsliv for anstillda pa ett amerikanskt tech-bolag.

Internet och modern teknik har alltid skapa mdjligheter for ett mer flexibelt arbetsliv, bade vad
géller tid och plats for utforandet av arbetsuppgifter (Golden, 2013; Wright et al, 2014).
Distansarbete och friheten att styra over nér arbetsdagen ska borja ér i dagsldget lockande
formaner, men enligt forskning kan den typen av arbetssdtt dven paverka balansen mellan
arbetsliv och privatliv negativt. Sociala medier gér det mojligt att nd en person nér som helst
och var som helst, pd grund av dess uppbyggnad och inneboende syfte (Kang & Yang, 2015).
Detta kriver att den anstdllda skapar strukturer och rutiner som begrénsar organisationens
inflytande och kontroll (Golden, 2013). Utdver den anstdlldas eget ansvar, har Wright et al
(2014) @ven argumenterat for att chefer skulle tjina pa att sétta sig in 1 och forstd hur
kommunikationsverktyg som gar att ta med hem — sa som jobbdator och mobil — paverkar
anstéllda. Dérifran skulle de sedan kunna uppritta riktlinjer som minskar eller till och med

undviker negativa effekter sa som stress och utbrandhet (Wright et al, 2014).

Genom en enkitstudie med anstdllda fran 30 olika amerikanska foretag undersokte Wright et
al (2014) hur dagens tekniska arbetsverktyg som gor det mdjligt att arbeta hemifran paverkar
de anstilldas uppfattningar om balansen mellan privatliv och arbetsliv, utbrindhet och
tillfredsstillelse gentemot sin arbetssituation. Studiens resultat visar att dagens arbetsverktyg
har formagan att sudda ut gridnserna mellan arbetsliv och privatliv i1 takt med att allt mer

arbete utfors i hemmet. Ju fler timmar arbete som utférdes i hemmet, desto storre konflikt
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mellan arbetsliv och privatliv uppgav dven respondenterna (Wright et al, 2014). Resultatet
pavisar samtidigt att det generella problemet &r utbrett bland fler yrkesroller i
kunskapsintensiva organisationer dn bara bland sociala medie-kommunikatorer. I ljuset av
Jiang et als (2017) ovan ndmnda resonemang om sociala mediers paverkan pa individen gar
det didremot att anta att ett ansvar dver sociala medier bidrar till att gora kommunikatorernas

arbetssituation 4n mer extrem.



3. Teori

3.1 Sociala medier

Sociala medier har vuxit fram i rasande fart under de senaste tjugo &ren. Quesenberry (2019)
definierar sociala medier som “computer-mediated technologies that allow creation and
sharing of information, ideas, and other forms of expression via virtual communities and
networks” (s. 8). Nagra av de stdrsta sociala medie-plattformarna som dven stér i centrum for
denna studie dr Facebook, Instagram, Linkedin och Twitter. Det som i studien hiddanefter
refereras till som sociala medie-arbete innefattar strategiskt planerande, skapande och
publicering av innehéll samt uppf6ljning av kommunikationsinsatser pa dessa plattformar. Det

innefattar dven interaktion med foljare (Quesenberry, 2019).

Sociala mediers ursprungliga syfte och tonvikt ligger framforallt pd social interaktion med
vanner och bekanta, men deras framvixt har dven inneburit att forutsdttningarna for att
praktisera strategisk kommunikation har fordndrats drastiskt (Quesenberry, 2019). Public
relations-faltet har sérskilt gynnats, eftersom man med hjélp av sociala medier har kunnat
frangd traditionella mediers gatekeeping av det mediala utrymmet. Eftersom sociala medier
framforallt ar kanaler for kommunikation mojliggor de essensen av public relations, ndmligen
relationsbyggande oberoende av tid och rum. Ménniskor kan interagera och diskutera med
varandra oavsett var i vérlden de befinner sig, vilket gor sociala medier till ett viktigt
strategiskt verktyg inom public relations. Aven marknadskommunikation i form av reklam har
fatt nya forutsittningar pd de egna, dgda sociala mediekanalerna, 1 jimforelse med den kopta
publicitet som traditionella medier s som TV, radio och tidningar erbjuder (Yeomans &

Tench, 2017).

I kontrast till traditionella medier dir fokus ligger pa sédndaren och vilket innehéll sdndaren
vill sprida har sociala medier vuxit fram som en arena dir mottagaren istéllet stir i centrum.
P& sociala medier har mottagaren makten och allt fler aktdrer, bade privatpersoner och
organisationer, tivlar om dennes uppmirksamhet. Sociala medier &r dven ett fenomen som
krdver engagemang och uthdllighet frdn den som vill bli framgangsrik; att lyckas fd sitt

innehall viralt dr undantaget, inte regeln, 4ven om det ibland framstar som att allt och alla kan



bli ett viralt fenomen. Det &r energi- och tidskrévande att planera, skapa och kurera innehall. I
en amerikansk undersdkning visade det sig att endast 12% av arbetstiden hos anstdllda inom
sociala medier gick till strategiarbete, medan 60% gick till att sedan skapa innehéllet. Det &r
saledes en tidskrdvande arbetsuppgift som kan ta majoriteten av kommunikatdrens arbetstid 1
ansprak. Dessutom framgar det redan i definitionen av sociala medier att det till stor del
handlar om att bygga upp ett community, vilket har sin grund 1 relationer och fortroende —

faktorer som oavsett bransch tar tid att utveckla (Quesenberry, 2019).

3.2 Emotionellt arbete

For att pa individniva analysera hur intervjudeltagarna upplever och paverkas av en eventuell
sammanblandning av privatliv och arbete anvidndes Arlie Russell Hochschilds teori om
emotionellt arbete. Begreppet myntades ursprungligen i det vélkidnda verket The managed
heart frdn 1983 (Hochschild, 2012). Studien, som grundades i observationer av flygvérdinnor,
var den forsta att pa ett systematisk niva studera interaktioner dér kinslor omvandlas till varde
(Miller, 2015). Forskaren noterade att en central del av flygvirdinnornas arbete var starkt
kopplat till kénsloprocesser som vanligtvis sker i den privata sfaren (Hochschild, 2012). Detta
innebdr en komplex dverforingsprocess dér en anstéllds inre liv blir en central del av tjdnsten

som utfors och omvandlas till ekonomiskt virde f6r organisationen:

“The management of feeling to create a publicly facial and bodily display; emotional
labor is sold for a wage and therefore has an exchange value [...] This kind of labor
calls for a coordination of mind and feeling, and it sometimes draws on a source of self
that we honor as deep and integral to our individuality”

(Hochschild, 2012, s. 7)

Vidare beskrivs emotionellt arbete d&ven som en transaktion dér en individs personliga “jag” -
sasom privat karaktédr, sociala kontakter, intressen och personlighet - omvandlas till en
professionell akt. Denna process menar sociologiforskaren dr en del av ett storre system dér
individer exploateras till formin for organisationers framging (Hochschild, 2012). Utifran
detta perspektiv blir det sarskilt tydligt hur begreppet kan appliceras pé rollen som
kommunikatérer och PR-ansvariga innehar. For att skapa och uppritthalla relationer till
intressenter, vilket dr en central del av PR och kommunikation, krdvs det ndmligen att den

anstéllda anvénder sitt inre kénsloliv och sin personliga karaktar (Bridgen, 2011).
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Bridgen (2011) beskriver hur tolkningen av vad emotionellt arbete innebér har utvecklats nér
forskare applicerat begreppet pa anstéllda inom kommunikations-, PR- och medie-branschen.
Det blir dé centralt att emotionellt arbete enligt forskaren anses involvera styrning av de egna
kinslorna 1 bemotandet av andras kénslor. Detta beskriver Hochschild (2012) som emotional
management (kdnslohantering): en ’koordinering av sinne och kénsloliv” i syfte att framkalla
en Onskad kdnsla hos en annan person. Vidare menar Bridgen (2011) att emotionellt arbete
kan innebidra att kdnna av andra individers humor och justera den egna kommunikationen
utifrdn detta. Enligt Hochschilds (2012) teori kan justeringen ta sig uttryck pa tva olika sétt:
med surface acting lurar individen sin omgivning med spelade kénslouttryck, men med deep

acting andras det inre kénslolivet och individen lurar sig sjalv.

3.2.1 Konsekvenser av det emotionella arbetet

Teorin om emotionellt arbete 1dgger stor vikt vid konsekvenserna som kan drabba individen.
Det framsta hotet definieras som att emotionellt arbete riskerar att gora individen alienerad
frdn sitt inre jag: individens formaga att relatera till sina édkta, inre kdnslor kan paverkas
(Hochschild, 2012). En for stark identifiering med arbetet och linjering av de egna kénslorna
utifran vad som gynnar organisationen kan dven leda till att den anstillda far svart att avgora
skillnaden mellan sin arbetsroll och den privata identiteten (Bridgen, 2011). Detta riskerar
aven att leda till stress, utbrindhet och emotionell utmattning (Miller, 2015; Kim & Lee,

2011).

For att hantera detta och halla det privata inre livet atskilt fran arbetets kédnslohantering
noterade Hochschild att flygvirdinnor anvédnde sig av avpersonalisering som strategi i
interaktioner med kunder. Detta innebér att skydda det “verkliga jaget” frdn situationen genom
att identifiera interaktionen som endast arbetsrelaterad och dédrmed inte dppna dorren till sina

personliga kadnslor (Hochschild, 2012).

Hochschilds ursprungliga teori har dock kritiserats for att reproducera en alltfér ensidig bild
av den anstélldas kénsloliv som tudelat mellan “sanna” kénslor och “falska”, spelade kanslor.
Senare forskare har argumenterat for att det personliga och det professionella “jaget” nu ar sa
titt sammanflitade att de inte gér att sdrskilja (Bridgen, 2011). Vidare menar Bolton och Boyd

(2003) att anstillda i1 kunskapsekonomin anvénder sina kénslor och sitt emotionella arbete pa
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ett mer komplext sdtt én den envégstransaktion som Hochschild beskriver. Exempelvis kan
anstillda uppleva anvidndningen av sitt personliga och kinslomissiga kapital pa sociala

medier som positivt eller som ndgot de gor for sin egen karridr (Bridgen, 2011).

3.2.2. Emotionell utmattning

Emotionell utmattning relaterar till en kénsla hos den anstdllda av att vara emotionellt
dranerad av sin kontakt med andra méanniskor, vilket betraktas som en central orsak till att bli
utbrind (Bakker, Demerouti & Sanz-Vergel, 2014). Kim & Lee (2011) menar att detta
kommer leda till att den anstdllda fir en negativ eller cynisk instéllning till sitt jobb och kdnna
sig mindre engagerad. Undersokningar har visat att en stor del av anstdllda pad dagens
arbetsmarknad i industriella ldnder utfor jobb dér de riskerar emotionell utmattning (Kim &

Lee, 2011).

For att forebygga emotionell anstringning har transparent internkommunikation lyfts fram
som en avgorande strategisk kommunikationsaspekt. Genom att skapa ett mer transparent
internt kommunikationsklimat kan anstillda bli mer resistenta mot upplevelsen av emotionell
utmattning, samtidigt som det ocksd uppmuntrar dem att stotta varandra kommunikativt och

att undvika ett beteende som é&r skadligt for organisationen (Kim & Lee, 2011).

3.3 Kritiskt perspektiv pa organisation och system

Utifrdn det socialkonstruktionistiska perspektivet betraktas organisationer inte som en statisk
struktur utan som en intersubjektiv verklighet som hela tiden formas, omformas och forédndras
av kommunikation mellan medarbetarna (Miller, 2015). Enligt Mumby (2013) innebér detta
att organisationer skapas av kultur och mening, dir medlemmarna deltar i en kollektiv
konstruktion av verkligheten genom kommunikationsprocesser. I denna meningsskapande
process kommer det alltid att finnas en paverkan frdn underliggande makt- och
motstandsprocesser, vilket det kritiska perspektivet belyser. I langden innebér detta att makt

alltid kommer att forma organisationskulturen- och kommunikationen (Mumby, 2013).

3.3.1 Habermas, livsviirlden och systemet

Som en av de mest tonsdttande namnen inom den kritiska traditionen har Jiirgen Habermas

kritiserat samhéllssystemets forhallande till livsvérlden. 1 The Theory of Communicative
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Action (1984) presenterar Habermas en syn pa samhéllet som ett system som organiseras
genom makt och kapital och som tringer in och inkrdktar pd individens vardagsliv och
livsvarld. Samtidigt adr system noddvindiga i moderna samhéllen eftersom de reducerar
komplexitet och gor det mdjligt for individen att skapa mening och mgjligheter 1 sitt liv.
Habermas kritiserar snarare att de sitt pd vilka systemet fungerar inte lidngre ifrigasitts

(Edgar, 2006).

Livsvirlden 1 sin tur beskrivs som individens subjektiva forstielse av sina upplevelser, men ar
dven en arena dir individen kan skapa mening av vérlden samt uttrycka &sikter och
véarderingar (Edgar, 2006). Utover det omfattar livsvirlden dven kulturen, den sociala vérlden
och personlighet (Andersen, 2007). Kolonisering av livsvérlden innebédr ddrmed kortfattat att
samhéllet som system, dér ibland organisationer och foretag, far makt dver och tringer in 1
individens livsvérld med syfte att influera individens vérderingar och beteende. Det dr en
process som begrinsar individens frihet eftersom komplexa, sociala processer begriansar de
handlingar som ar mojliga for individen att utfora. Habermas yttrade en oro kring teknikens
och tekniskt tdnkandes formaga att invadera vardagslivet redan pd 1960-talet (Edgar, 2006).
Detta gor de senaste drtiondenas digitala utveckling &nnu mer intressant att utforska utifran ett

livsvérldsperspektiv.

Habermas utmalar koloniseringen av livsvdrlden som problematisk for demokratin d& den fria
samtalsvirlden hotas (Edgar, 2006). Teorin om koloniseringen av individens livsvérld
illustrerar en sammanblandning av privata och professionella aspekter som é&r relevant for att

analysera denna studies empiriska resultat.

3.2.3 Corporate colonization

Med grund 1 Habermas teori om systemets kolonisering av livsvérlden har Deetz (1992)
formulerat det nirliggande begreppet corporate colonization. Teorin innebdr att nér
organisationer fir allt mer makt 1 samhéllet formar individer sina identiteter och virderingar 1
allt hogre grad utifrdn organisationerna, istéllet for andra traditionella styrande institutioner sa
som staten, familjen eller religioner. Enligt Deetz paverkar organisationer i det moderna
samhillet alla aspekter av vara liv, inte enbart i arbetssammanhang. Detta innebér att

foretagen formar véar fundamentala forstielse av vér identitet som ménniskor (Mumby, 2013).
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Deetz (1992) syftar saledes till att forklara och problematisera hur organisationer kan bli den

dominerande institutionen som péaverkar individens identitet.
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4. Metod

4.1 Vetenskapsteoretisk utgangspunkt

Studien har sin vetenskapsteoretiska utgangspunkt i den hermeneutisk-fenomenologiska
tolkande traditionen. En central aspekt av detta perspektiv &r att studiens tonvikt ligger pa att
forstd och tolka intervjudeltagarnas perspektiv och deras egen forstaelse av sin sociala
verklighet (Bryman, 2011). Darutdver utgick studien &ven fran ett kritiskt teoretiskt
perspektiv. Detta gav mojligheten att avticka de strukturer av makt och motstand som formar
en organisation, samt anta en kritisk och ifrdgasittande blick pd processer i samhaéllet som pa
grund av normer och institutionaliserade synsitt annars skulle vara svara att uppticka

(Mumby, 2013).

Vidare var socialkonstruktionism som ontologisk utgangspunkt en viktig grund for studien.
Detta innebir en syn pé den sociala verkligheten som socialt konstruerad. Den sociala vérlden,
vilken dven inbegriper organisationer, betraktas som nagot som konstrueras och rekonstrueras
l6pande av de involverade aktdrerna genom socialt samspel (Bryman, 2011). Enligt Kvale och
Brinkmann (2014) innebér den postmoderna socialkonstruktionismen att intervjun ses som en
produktionsplats for kunskap. De verklighetsbilder som intervjudeltagarna formedlar i det
empiriska materialet betraktas som konstruerade av subjekten i samtal och i relationer med
andra méanniskor. Till f6ljd av detta synsétt betraktades de berittelser, utsagor och kunskap
som samlades in under intervjustudien som konstruerade under sjdlva intervjusituationen.
Detta har konsekvensen att kontextuella faktorer — s& som maktbalansen, det sociala samspelet
i intervjun och deltagarens vilja att framstilla sig sjdlv pa ett sdrskilt sdtt — inverkar pa det
insamlade materialet. Bade intervjudeltagarens och forskarens forforstaelse spelar dven in och
paverkar resultatet (Kvale & Brinkmann, 2014). Intervjumetodens mdjlighet att utforska nya
perspektiv pa de sociala fenomen som studeras betraktas samtidigt som en styrka som ger

resultatet relevans.

Slutligen byggde studien pd ett abduktivt forhdllningssdtt. Detta innebdr att
forskningsprocessen kontinuerligt rérde sig fram och tillbaka mellan empiri och teori (Clark,
Bryman, Foster, & Sloan, 2021). Snarare in att begransa sig till att antingen induktivt bygga

teori fran grunden eller deduktivt testa teorier, brukades teorin som en lins att betrakta den
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empiriska datan genom, i syfte att upptdcka perspektiv och monster (Nothhaft, 2017). Den
abduktiva metoden var alltsd 1dmplig for studiens syfte att ge en djupare och mer uppdaterad
forstaelse av kommunikatorernas upplevelser och samtidigt skapa en maximal Oppenhet i

analysprocessen for hur dessa bryter mot tidigare forskningsresultat och forforstaelse.

4.2 Forskningsdesign

For att svara pd forskningsfrdgorna anvéinde studien semi-strukturerade djupintervjuer som
metod. Malet med kvalitativa intervjuer &r att finga detaljrika och breda svar, snarare dn att
hitta fram till ett svar som enkelt kan kodas. Mgjligheten att fringé specifika, forutbestimda
frigor ger forutsdttningar for att utforska ett fenomen pa ett flexibelt och oppet sétt (Bryman,

2011).

Motivet bakom att anvdnda kvalitativ forskningsintervju som metod &r att forstd
intervjupersonernas uppfattningar och synsétt pa sin omvérld, organiserat kring bredare teman
(Kvale & Brinkmann, 2014). Studiens méal &ar dirmed inte att skapa varken teorier,
forklaringsmodeller eller generaliserade resultat, utan snarare att uppnd en djupare forstaelse
for svenska kommunikatorers arbete med sociala medier idag, genom att identifiera och

utforska underliggande processer och strukturer.

4.2.1 Semi-strukturerad intervju

Studien baserades pd semi-strukturerade djupintervjuer med tio olika intervjupersoner. Den
semi-strukturerade formen innebér att intervjun har nagon form av struktur genom att vara 16st
baserad pé ett manuskript eller en intervjuguide som centrerar intervjun kring ett fatal teman.
Samtidigt dr intervjuprocessen flexibel da deltagarna far en stor frihet i att utforma svaren och
lata fragorna rora sig i olika riktningar. Denna typ av forskningsdesign &r att foredra nér ett

amne utforskas och fler &n ett fall ska studeras (Bryman, 2011).

4.2.2 Urval

Urvalet av intervjupersoner paverkades till stor del av forskningsfrdgorna — ndmligen vilken
kategori av personer som ansags ha mojlighet att svara pa de frigor som stills (Magnusson &
Marecek, 2015). Bryman (2011) bendmner detta som mdlinriktat urval: en strategi som

inbegriper en strivan att skapa 6verensstimmelse mellan forskningsfragor och urval.
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De kriterier som utgjorde urvalsramen 1 denna studie var:
a) Yrkesverksamma inom kommunikation,
b) som ir tillsvidareanstéllda vid en vinstdrivande svensk organisation i den privata sektorn,

c¢) med arbetsuppgiften att skota sin organisations sociala medier-konton

Majoriteten av de intervjuade hade yrkestitlar s& som kommunikator, kommunikationschef
eller kommunikationsansvarig. Ett fétal intervjupersoner hade en bakgrund inom
kommunikation men med en nuvarande yrkesroll som var mer specificerad mot sociala
medier, s som content creator eller social media manager. Atta av de intervjuade var kvinnor
och tvd var médn. Denna obalans grundade sig i1 svarigheten att hitta manliga interjupersoner
med ratt profil, vilket skulle kunna bero pa att public relations och sociala medier ofta
beskrivs som kvinnligt betonade uppgifter, nigot som bland annat Yeomans (2007)

poéngterat.

For att antrdffa ldmpliga intervjudeltagare anvidndes annonsering i stingda grupper pé
Facebook, vilket dr en vanlig strategi for att lokalisera sitt urval (Magnusson & Marecek,
2015). I annonsen forklarades studiens syfte, amnesomrade och avgransningar kring vem som
var relevant for att delta. Aven intervjuns beriknade tidsitgdng samt anonymitetsgarantier och
ersittning vid deltagande beskrevs kortfattat och i vardagligt sprak. For att komplettera urvalet

anvindes dven personliga kontakter som tillfragades om intervju.

4.2.3 Insamlingsmetod

Intervjuerna baserades pd en intervjuguide fokuserad kring tre huvudsakliga &mnesomraden
(bilaga A). En pilotstudie genomfordes dven den 15 april for att testa och utveckla

intervjuguidens relevans i forhdllande till studiens syfte och fragestéllningar.

Tio djupintervjuer genomfordes mellan 19 april och 9 maj. Sex intervjuer holls 6ver Zoom
och fyra under ett fysiskt mote. Samtalen varade 1 ca 45 minuter. Varje intervju
transkriberades kort efter intervjutillfillet och nyckelord och potentiella kategorier i

forhallande till syftet antecknades och diskuterades.

17



4.3 Analysmetod

Den empiriska datan analyserades 16pande parallellt med insamlingen. Genom kontinuerlig
analys skapades medvetenhet om nya teman och perspektiv som uppstod under intervjuerna,

samtidigt som detta var en strategi for att géra materialet mer 6verskadligt (Bryman, 2011).

Analysen grundades i ett hermeneutiskt forhallningssétt. Inom det hermeneutiska perspektivet
ar tolkning av mening i texter, diskurser och handlingar en essentiell aktivitet. Syftet med att
genomfora en hermeneutisk tolkning dr att “erhdlla en giltig och gemensam forstdelse av
meningen i en text.” (Kvale & Brinkmann, 2014, s. 74). Inom hermeneutiken ar det centralt
vilka frdgor som eftersoks — fragorna som stdlls kan alltsd vara lika intressanta i

kunskapsprocessen som svaren (Kvale & Brinkmann, 2014).

Da en text dr relativ i sin betydelse och inte far sin mening av vad dess forfattare
nodvéndigtvis menade, utan snarare vad den betyder for personen som sedan liser den stills
det krav pa tolkning som praktik (Akerstrdm, 2014). En 16sning pa hur material kan tolkas
omfattande och mangdimensionellt d&r den hermeneutiska cirkeln, vilket innebér en vixelvis
process dér forskaren skiftar mellan att ldsa delarna av det empiriska materialet och helheten
“tills en ny helhetsforstdelse har uppndtts” (Akerstrom, 2014, s. 262). Stor vikt lades allts&
vid att ldsa de transkriberade intervjuerna och stélla enskilda citat mot monster 1 helheten for

att skapa vélgrundade analytiska argument.

4.3.1 Kodning, tematisering och kategorisering

Nyckelord 1 intervjudeltagarnas redogorelser ringades in kontinuerligt under hela
intervjuprocessen. Nir miangden data sedan véxte utfordes en mer systematisk sortering for att
skapa Oversikt 1 materialet (Rennstam & Wisterfors, 2015). Genom att ga fram och tillbaka
mellan empiri och teori valdes ett antal aterkommande teman ut som relevanta och intressanta
utifran studiens fragestéllningar. Rennstam och Wiésterfors (2015) kallar detta for materialets

huvudinnehall.
Det empiriska materialet delades dérefter upp efter innehall, baserat pd nyckelord utifrén

respektive tema (Rennstam & Wasterfors, 2015). I ett forsta skede gjordes detta for hand med

hjdlp av olikfargade post-it lappar for att enklare illustrera samband. Varje tema
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sammanstélldes dérefter digitalt med ett antal nyckelord som identifierats frdn samtliga
intervjuer med syfte att dskddliggdra monster 1 materialet.

Diérefter genomfordes en kategorisk reducering, vilket innebér att intressanta kategorier lyfts
fram och andra hamnar i skymundan i den slutgiltiga analysen (Rennstam & Wisterfors,
2015). Specifika citat och utdrag som ansdgs representativa for respektive kategori lyftes

sedan fram genom en sé kallad illustrativ reducering.

4.4 Etiska aspekter

Kvale och Brinkmann (2014) lyfter fram den konflikt som kan existera mellan etik och viljan
att skapa kunskap. Forskaren har ett intresse av att fora en djup intervju, men det ska inte

innebdra att intervjudeltagaren kidnner sig krankt eller trdngd av samtalet.

Fyra vanligt forekommande omrdden som diskuteras nér det kommer till etiska riktlinjer inom
forskning ar informerat samtycke, forskarens roll, konsekvenser och konfidentialitet (Kvale &
Brinkmann, 2014). Innan intervjuerna genomfordes mottog deltagarna ett skriftligt dokument
som klargjorde intervjuns villkor enligt dessa kriterier (bilaga B). Vid sjélva intervjutillfallet
kontrollerades deras medvetenhet kring dokumentets innehall innan fragor stélldes utifran de

teman som identifierats till intervjuguiden.

4.5 Metodologiska reflektioner

Eftersom forskaren kontrollerar ramarna for samtalet utifrdn det valda d&mnet och fragorna
som stélls finns det en inneboende ojamstédlld maktdynamik. Det &dr saledes forskaren som
innehar en maktposition; Kvale och Brinkmann (2014) kallar detta for maktasymmetri.
Forskaren har &dven ett maktovertag eftersom hon ménga génger tolkar och beskriver
intervjudeltagarens svar. Detta stiller krav pa att forskaren vid behov verifierar att deltagaren
upplever att den tolkning som genomforts dr korrekt (Kvale & Brinkmann, 2014). I denna
studie gjordes detta genom att stdlla fordjupande foljdfrdgor och be intervjupersonen att

bekrifta sitt svar vid minsta oklarhet.

Inom det postmoderna, socialkonstruktivistiska forhéllningssittet till intervjuer ingér en syn
pa intervjusituationen som en identitetsskapande arena (Kvale & Brinkmann, 2014). Detta

innebdr en medvetenhet om att de berittelser och den kunskap som konstrueras under
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intervjun kan paverkas av deltagarens vilja att framstélla sig sjdlv pa ett sdrskilt sdtt i
intervjusituationen. Som ndmnt under avsnitt 4.1 betraktas kunskap som socialt konstruerad
och under stindig paverkan av relationer mellan méinniskor, samt av situationens och
samtalets karaktdr. Med andra ord paverkar intervjusituationen vad deltagarna kommer att

saga.

Det korta tidsspannet inom vilket intervjuerna skulle genomforas ledde till att ungefér hélften
av intervjuerna fick héllas digitalt, medan den andra hélften kunde hallas som ett fysiskt méte,
baserat péd intervjudeltagarnas scheman. En problematik med distansintervjuer kan vara
svarigheterna att notera kroppssprak, gester och miner (Bryman, 2011). Detta kunde
kompenseras genom att distansintervjuerna holls som videosamtal 6ver Zoom, vilket gav
mojlighet att notera ansiktsuttryck och kroppssprak. Intervjuerna spelades dven in for att fa
mojlighet att atervinda till dem vid behov. Den digitala intervjusituationen kommer alltid ge
en annorlunda upplevelse och kunskapsarena &n den fysiska — vi noterade att storre distans
mellan intervjudeltagare och forskare kan uppstéd, samtidigt som det ocksa kan ha en positiv

effekt att den intervjuade kan kénna sig mer trygg och bekvém i sitt eget hem eller arbetsrum.

Vid reflektion 6ver de teoretiska valen kan konstateras att kritisk teori dr en fordel for att
kunna svara fordjupat pa fragestidllningen om sammanblandningen mellan professionell och
privat sfir. Det ger dven mdjlighet fOr att griva djupare i syftet om hur systemet skapar en
potentiellt pafrestande situation for individen. Dédremot finns det begrinsningar med det
kritiska perspektivet i att fokuset pd att avticka maktstrukturer i vérsta fall kan skapa ett
tunnelseende dir andra nyanser inom en organisation eller ett samhille forbises. Studien har
strdvat efter att undvika detta genom att dven belysa de positiva sidorna av de intervjuades

upplevelser.

4.5. 1. Validitet och reliabilitet

For att oka en kvalitativ, tolkande studies validitet dr det centralt att argumenten &r vil
underbyggda av empirin (Kvale & Brinkmann, 2014). Silverman (2017) framhéller att ett sitt
att oka validiteten &r att jimfora varje argument och kategori med varje del av det empiriska
materialet, bdde for att uppticka nyanser och for att kategorisera pa ett satt som tar hdnsyn till
all text. Rennstam och Waisterfors (2015) lyfter vikten av att forskarens blick bér vara

uppmdrksam och generdés, d.v.s. sd fri som mdjligt fran forestdllningar eller forvintningar och
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med formdga att urskilja det som sticker ut och éverraskar”. Detta ledde séledes till att det
empiriska materialet ldstes noga vid upprepade tillfallen med strdvan efter att bibehélla en

Oppen blick for eventuella motsédgningar mellan de olika intervjuerna och var tolkning.

Falkheimer och Heide (2018) har betonat att &ven om kommunikatorsyrket bygger pa en
avgransad samling arbetsuppgifter och principer, dr det stor skillnad mellan hur praktiskt
arbete med strategisk kommunikation ser ut i olika ldnder och kulturer. Denna studie kan
darfor sdgas ge insyn 1 tendenser inom svensk, mdjligen nordeuropeisk,
kommunikationspraktik — syftet &r saledes inte att skapa en generaliserbar modell som ar

Overforbar till andra kontexter.

Mojlig kritik mot annonsering som urvalsstrategi kan vara att urvalet blir for snévt och med
for fa variationer pa grund av kanalen déir annonseringen tar plats. Eftersom mingden
personer som kan svara pd annonsen inte gar att paverka blir urvalet sdllan meningsfullt
(Magnusson & Marecek, 2015). Samtidigt uppfyllde de personer som virvades genom
annonsen de urvalskriterier som for studien var relevanta. De var yrkesverksamma inom
kommunikation, tillsvidareanstdllda vid en organisation i den privata sektorn och med
arbetsuppgifter kopplade till den egna organisationens externa digitala kommunikation. Det
finns en risk for att urvalet inte dr representativt. Eftersom syftet med uppsatsen ér att skapa
nya perspektiv samt fordjupande inblick 1 individers upplevelse som kan ge upphov till nya
diskussioner, och inte att skapa generaliserbara forklaringsmodeller, paverkar dock detta inte

studiens reliabilitet i stor utstrackning.
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5. Analys

5.1 Emotionellt arbete

I f6ljande avsnitt analyseras den aspekt av sammanblandningen mellan den privata sfiren och
den professionella rollen som tidigare forskning pekat pd: det emotionella arbetet. I dagens
sociala medier-dominerade samhélle har kommunikatorer direktkontakt med kunder och andra
intressenter pa de sociala plattformarna (Quesenberry, 2019). Detta gor det dven troligt att de
bemodter och hanterar kidnslor i1 sina interaktioner med f6ljarna, likt flygvardinnorna i
Hochschilds studie nidr de motte och kommunicerade med flygbolagets passagerare.
Hochschild (2012) menade att sddana interaktioner ledde till en exploatering av den anstilldas

inre kénsloliv, genom hanteringen och styrningen av bade andras och sina egna kanslor.

De flesta av intervjupersonerna i studien upplevde inte ndgon storre méngd av denna typ av
interaktioner i1 sina arbeten, eftersom deras foretagskonton séllan fick kommentarer fran
sociala medier-foljare. Orsaken till detta verkade vara att de arbetade for organisationer som
inte hade denna typ av sociala medier-konto; deras foljarbas bestod frimst av affarskunder,
och innehéllet de lade ut pa organisationernas konton var av en professionell och ndtverkande

karaktiar som séllan fick kommentarer.

Nagra av de intervjuade arbetade dock for foretag som hade privatpersoner som primar
malgrupp. Ett tydligt monster i dessa intervjuer var att de, medvetet eller undermedvetet, lade
stor tankekraft pa att forstd och analysera hur specifika kommunikationsinsatser som
genomforts hade genererat oonskade reaktioner, och hur dessa skulle kunna undvikas i
framtiden. Aven om de intervjuade kommunikatdrerna dverlag uppgav att de mycket sillan
var tvungna att ta emot och hantera negativa eller aggressiva utspel frin anvéindare pa sociala

medier, framkom det att de paverkas emotionellt om och nér detta sker:

“Alltsd jag fick ju lite en klump i magen, dnda. Ndr folk sa hdr... speciellt... Nu dr inte jag en
person som tycker om konflikt jittemycket, sd ndr nagon liksom hdller pa i kommentarsfilt,
Jjag visste inte alls vad jag skulle, om jag skulle svara alls eller vad jag skulle svara.”

(Kvinna, kommunikator)
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Trots att kommunikatdrerna pé en personlig niva upprordes av kommentarerna sa var det en
del av deras arbete att formulera ett svar som gynnar foretagets syften. Den kontinuerliga
uppgiften med att kidnna in och anpassa sin kommunikation till andra ménniskor kan forklaras
med teorin om emotional management: en “koordinering av sinne och kénsloliv” i syfte att

framkalla en 6nskad kénsla hos mottagaren (Hochschild, 2012).

En av deltagarna beskrev hur hon i sitt arbete med att bemota konflikter 1 organisationens
sociala medier fick &sidositta sina egna kénslor och naturliga reaktioner, vilket ocksd kan

jamforas med Hochschilds (2012) begrepp surface acting:

“Ibland kan jag bli irriterad for det dr sa himla dumma grejer de kommenterar. De har
uppenbarligen inte ens ldst texten till bilden de dr upprorda 6ver. Men da dr det sdahdr okej,
hur ska jag svara pa sndllaste sdtt hdr, for att inte vara passiv eller sa? Dd far man ju gd in
och forsoka forklara sa bra man kan.”

(Kvinna, social media manager)

Denna typ av kontinuerligt emotionellt arbete problematiseras av Hochschild (2012), som
menar att det finns en risk att forméagan att relatera till de egna kénslorna och den egna
identiteten ska bli lidande. Individen kommer darfor forsoka skydda sitt inre kidnsloliv fran att
bli exploaterat for att undvika emotionell utmattning (Hochschild, 2012). Monster i
intervjuerna pekar pa individuella strategier som kommunikatdrer kan anta for att deras arbete

med kénslohantering pd sociala medier ska bli hallbart.

5.1.1 Individens strategier for att undvika emotionell utmattning

En strategi som aterkom flera génger under intervjuerna var att inte ta kritik frén intressenter
eller feedback om arbetsinsatser personligt, utan att istillet forsoka hédlla ndgon slags mental

distans till det som intraffat.

”Jag skulle nog sdga att jag dr ganska sdker pd min sak, typ. Samma sak ddr, jag ldgger inte
sd mycket vdirdering i vad... saklart jag ldgger virdering i vad min chef tycker for det beror ju
liksom min anstdllning, men vad privata mdnniskor — inte sa mycket kanske. Jag tror att jag
har ganska sd bra distans till det.”

(Man, content creator)
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”Det dr mycket typ att man far tinka om och gora pd nya sdtt och sdddr. Och det far man ju
forsoka att inte ta personligt sa hdr att ja men jag tyckte att det hér var jdttebra och snyggt
och jag har jobbat jittehart med den hdr kampanjen, men den blev inte sa uppskattad — da
far jag tinka om. Sd det blir ju lite sa hdr att ja nu har jag jobbat jittehdrt for den, det dr ju
lite trakigt liksom, men man fdr inte ta det sa personligt.”

(Kvinna, content creator)

Fenomenet verkade fungera som en skyddsmekanism for att inte bli sdrad. Detta kan jaimforas
med Hochschilds (2012) teori om avpersonalisering; nimligen att individen maste skapa ett
avstand mellan det personliga jaget och yrkesidentiteten for att skydda sitt “inre jag” och sitt
kénsloliv frin kritik och klagomal, vilket illustreras i ovanstdende citat. Konsekvenserna av
detta kan bli att det inre jaget gdms undan léngre och lédngre in och att individen skapar och
antar rollen av en karaktir for att skydda det inre jaget (Hochschild, 2012). En tendens vi sag
bland vissa av de intervjuade var att anvdnda en distanserad, humoristisk instillning till

kunderna som kommenterar for att inte ta 4t sig personligen.

“Da annonserade jag en bild ndr de star och kysser varandra. Eh, den gick jdttebra i Sverige.
Men i Norge var det ramaskri, alltsda folk var rasande! (Skratt) Och man ba... (paus) Okej?
Jag trodde vi var... Nihd, okej. Det var liksom - det var djdivulens pdfund och allt mdjligt.
Man kan ga in och ldsa ddr om man har lite trakigt!”

(Kvinna, social media manager)

I linje med avpersonalisering som skyddsmekanism identifierades ytterligare ett sprakligt
monster, ndmligen deltagarnas tendens att ibland anvédnda ord som “man” eller “vi” for att
beskriva nagot som berorde dem sjdlva och deras eget arbete. Detta skulle kunna ses som en

strategi for att forflytta fokus frn det egna jaget.

“Det kan ju vara svdrt att veta hur man ska bemdta kritik, hur man gor det pa bdsta sdtt och
det dr klart att man inte vill att bolaget ska fd kritik och hur man kan undvika det och lite
sdaddr”

(Kvinna, content creator)
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Att forsoka halla en viss mental distans mellan sitt privata jag och sin yrkesroll dr formodligen
inte ett fenomen som enbart kommunikatorer dgnar sig at, men det visar pa det emotionella
arbetet som existerar i och dr en del av branschen, eftersom kommunikatérerna tvingas lagga

band pé sina autentiska kéinslor och istillet visa upp ett ldmpligare kdnslomissigt uttryck.

Vidare blev det tydligt att de personliga strategierna endast fungerade for kommunikatérerna
till viss del. Utover detta upplevdes stdd fran organisationen och kollegorna som avgdrande
for att kunna uppritthélla en héllbar distans till kéinslohanteringen. Vikten av att kunna bolla
med kollegor om hur kunder ska bemoétas i kommentarsfélten var ndgot som genomgéiende

lyftes upp under intervjuerna.

”Ja men exakt, pratar mycket internt och tar vl fran fall till fall hur vi ska bemota det och
kanske da rullar det igang en liten kommunikations... ja men hur man ska bemota kritik pa
bdst sditt.”

(Man, content creator)

Detta stimmer bland annat 6verens med en av de strategier som Kim och Lee (2021) lyfter
fram for att motverka emotionell utmattning, ndmligen vikten av en vélfungerande,
transparent internkommunikation. Det interna kommunikationsklimatet hidnger ihop med
vikten av en gynnsam organisationskultur, ndgot som kommer att analyseras ndrmare under
avsnitt 5.5.1. Studien visade att de intervjudeltagare som upplevde att det fanns goda

mdojligheter till dialog internt upplevde ocksa mindre risk for emotionell utmattning:

5.2 Kommersialisering av de sociala instinkterna

Under forskningsprocessens gang urskiljde sig allt tydligare ett nytt lager av hur
kommunikatorernas professionella uppdrag inkrédktar pa deras privata sfir. Det fanns monster
1 empirin som visade att kommunikatorerna anvénde sitt inre jag pa ett sitt som inte endast
teorin om emotionellt arbete kunde analysera och klarldgga. Dérfor utdkades det teoretiska
ramverket med Habermas begrepp livsvirld och systemvirld (1984) samt Deetz (1992)
kritiska teori kring hur foretag koloniserar manniskors privata sfir. Genom att komplettera
analysen av det empiriska materialet utifrdn detta perspektiv kunde kommunikatorernas

sociala medier-arbete analyseras pa ett mer djupgéende sitt.
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Under intervjuerna framkom att samtliga kommunikatorer i stor utstrdckning anvinde sin
egen personlighet, sina sociala instinkter och personliga intressen for att kunna lyckas med
foretagets sociala medier-kommunikation. I fo6ljande avsnitt appliceras Habermas teori om

systemets kolonisering av livsvérlden for att fortydliga, klarldgga och diskutera denna process.

Bridgen (2011) noterade att yrkesverksamma inom PR behover ha kdnnedom om
plattformarna dir de kommunicerar: “a sophisticated understanding of social media
conventions was vital to practitioner success and promotion” (s. 63). Fran samtalen med
kommunikatorerna i denna studie kan vi dra slutsatsen att inte bara en sofistikerad forstaelse
for plattformens funktion &r avgorande idag, utan dven en mycket komplex och nyansrik

forstaelse for sociala och kulturella kontexter.

Ett tydligt monster i intervjuerna var att deltagarna framhédvde en djupgdende kdinnedom om
malgruppen som centralt for att lyckas med sina kommunikationsinsatser. Kénnedomen
inkluderar en forstaelse for kulturella uttryck, sasom normer, vérderingar, gemensamma
metaberittelser och Overgripande diskurser inom en specifik social gruppering pa sociala
medier dir malgruppen finns. Utifran Habermas livsvirldsbegrepp ingér de beskrivna
fenomenen i minniskans livsvérld (Andersen, 2007). Exempelvis redogjorde en av de
intervjuade for hur hon medvetet valde att anvédnda sig av en bild pa en kvinna med en orakad
armhala, eftersom hon visste att detta skulle ligga i1 linje med de normer, vérderingar och

intressen som just da fanns hos den tilltdinkta malgruppen.

Eftersom det digitala klimatet skiftar snabbt géillande trender kan de sociala och kulturella
ramarna forflyttas och omformas med en hog hastighet. Detta krdver att den digitala
kommunikatoren héller sig stdndigt uppdaterad och d@ven har en forméga att kénna in, eller till
och med forutse, vilket innehdll som kommer landa vil hos malgruppen i framtiden — ett slags

social fingertoppskénsla.

“Nu sa kan vi ganska snabbt se att det hdr dr nagot folk gillar, vi kan se ett engagemang,
kommentarer, vi har ett mycket bdttre finger pa pulsen. Vi ser att det hdr dr ndgot som vart
community tycker om och som de engagerar sig med och som man da ocksd kan folja upp med
att vi har postat ett event till exempel genom vdara sociala kanaler.”

(Kvinna, kommunikationschef)
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Vikten av social och kulturell kdinnedom var titt sammanflitad med uppgiften att skapa
engagemang pa sociala medier — ett kontinuerligt mal for samtliga kommunikatorer i deras
arbete med fOretagets sociala medier-plattformar. Pa fragan om hur de skapar vérde for sina
organisationer pa sociala medier landade svaret fran samtliga forr eller senare i en redogorelse
av att “skapa engagemang”. Engagemang pd sociala medier innebdr att anvidndare
kommenterar, visar en reaktion i form av exempelvis en “gilla-markering”, eller delar vidare
inldgget pa sina egna konton. For foretagen ar detta efterstravansvart, da det leder till en hogre
synlighet for det egna innehallet och pa lang sikt en organisk tillvdxt som kan bidra till att
stirka varumairket och generera ekonomiskt varde. Detta gjordes, enligt deltagarna, genom att
kontinuerligt lyssna in foretagens malgrupper och fa en kdnsla for vad dessa ville se och

interagera med.

“[ think, for my job, for me to be a good professional, I need to be completely aware of all the
topics that are around my customers, my potential customers. I need to understand their
minds and needs, what they re looking for. Everything that's useful for them, because that way
I see how I can be useful for them as well. So yeah, I follow all the hashtags, organizations
and people, influencers [skrattar] in that field.”

(Kvinna, kommunikationsansvarig)

Arbetsprocessen illustreras dven 1 hur flera deltagare beskrev det som en svar balans mellan
att publicera innehdll som vicker uppmarksamhet och ger engagemang och samtidigt undvika
att skada foretagets varuméirke. Ett exempel pad detta dr foljande anekdot fran en av de

intervjuade:

“Jag gdr alltid igenom allt typ sju ganger. Bade om jag har stavat rdtt [...] Ocksa saklart, man
overtdnker mycket vilka problem som kan uppstd och om folk kan bli stotta av det. Vi gjorde
till exempel en post, eller gjorde en meme rdttare sagt, om Will Smith och Chris Rock pa
Globes eller vad det var och kopplade det till var produkt. Och da var det ju en liten
diskussion typ... Det dr ju sdhdr med vald och sd, det dr inget vi foresprakar, men frdn ena
sidan tyckte de att vi foresprdkade vald lite och den andra sidan var mer att det hdr dr faktiskt
ndgot som tas ur sin kontext, det dr memekultur, man gor ndgot roligt av det som dr tragiskt
dndd for att lditta upp det. Och da var det lite mer att de som var pa den [negativa] sidan var
de som var lite dldre och de som var lite yngre var lite mer sdahdr, som har mer koll pa

memekulturen.”
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(Man, content creator)

P4 liknande sitt framgick det i en majoritet av intervjuerna att kommunikatérerna dgnade tid
och tankekraft at att fundera Over kontexten for att skapa innehdll som ger ritt typ av
engagemang fran ritt malgrupp. P4 samma sétt som de flygvéardinnor Hochschild (2012)
studerade anpassade sina ansiktsuttryck utifrdn deras intryck av kundernas begér, arbetade
kommunikatérerna med att anpassa tonen och innehallet pa foretagets sociala medier utifran
deras sociala kinnedom om f6ljarna. Det kan tyckas sjdlvklart, men handlar i sjdlva verket om
en personlig social formédga och ett kontinuerligt arbete 1 att “kidnna av” malgruppen och

leverera det de vill ha.

I ljuset av detta dr det relevant att dterkoppla till livsvirldsbegreppet. Habermas menar att
samhéllet som system, dér ibland organisationer och foretag, far makt dver och trédnger in 1
individens livsvérld (Edgar, 2006). Den process som sker nér foretag skapar virde pa sociala
medier innebér att livsvarldsfenomen — sa som det fria samtalet, de sociala rummen och de
kulturella uttrycken, personlighet, och kulturell betydelse — som utspelas digitalt kan
kontrolleras, systematiseras och omvandlas till métbara ekonomiska vérden. Detta kan stéllas 1
relation till hur Deetz (1992) utifran livsvirldsbegreppet problematiserar foretags inflytande
over individens privata sfdrer. For att dra det till sin spets kan det sdgas att sociala medier
utgdr ett ultimat verktyg for det rationella systemets inkrdktande pé livsvdrlden, genom att

foretag koloniserar och exploaterar fenomen som tidigare ingétt i ménniskors privata sfar.

Habermas kritik mot den moderna varldens samhillssystem betonar hur vi slutat ifragasitta
denna process. Det kan alltsa konstateras att processen nér livsvirlden koloniseras av det
organisatoriska och ekonomiska systemet inte &r nadgot som uppméarksammas eller ifragasitts;
processerna blir osynliga. Eftersom kommunikatdrerna befinner sig i mitten av denna process
blir ocksa en del av deras arbete osynligt. Anvéndningen av de sociala instinkterna och det
inre livet ifrdgasitts inte eftersom det inte betraktas som arbete — vi kan inte se att foretag har

koloniserat en del av livsvirlden eftersom vi uppfattar det som normalt.

5.2.1 Den osynliga arbetstiden

Den kulturella och sociala forstaelsen for ”vad som fungerar” pa sociala medier var inte ndgot

som kommunikatdrerna beskrev rakt av som en arbetsuppgift. Det var snarare nagot som
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framgick mellan raderna i deras berittelser att de arbetade med kontinuerligt, bdde under och
utanfor arbetstid. Det kunde exempelvis handla om att konsumera nyhetsartiklar,
populédrkultur och podcasts for att uppdatera sig pa de senaste trenderna. Det kunde dven
handla om att l&ngsiktigt, genom privat sociala medie-bruk pé fritiden fa en dvergripande bild
av diskurser, normer och sprékbruk hos malgruppen som foretaget vill nd fram till. Flera
intervjudeltagare framholl dven att de lade mycket tid pé att folja upp vad malgruppen
interagerar med 1 sociala medier och hur de reagerar pa olika typer av @mnen, for att sedan
anpassa framtida kommunikation efter detta. Arbetet skedde ofta undermedvetet och pa

fritiden — och de intervjuade kommunikatorerna hade svart att se det som en arbetsuppgift.

“Jag mdrker ju att de inte vet hur lang tid det tar att jobba med sociala medier. Och da tinker
nog jag att de tdanker att 'det dir dr nagot man gor enkelt och sd kan man gora andra saker
sen’, assd lite sd tror jag att det dr. Och att det dr sd likt det jag gor pa fritiden, skrollar
Instagram med det jag sjilv har valt [...] men det dr samma skrollande jag gor fast pa
arbetstid och da blir det sdhdr, nej men, alla andra sitter och gér massa grejer som jag tinker
dr viktigare saker att gora eller prioritera, tror jag.”

(Man, content creator)

Flera av deltagarna beskrev hur de foljde branschrelaterat innehall pa sina privata sociala
medier. I viss mén foljde de ocksa jobbkontakter. Majoriteten av intervjupersonerna medgav
dven att de antingen gillade, kommenterade eller delade det innehéll de sjélva skapat pé
organisationens sociala medier frdn sina privata konton i syfte att oka interaktionen och
engagemanget. Detta innebdr att de mottes av jobbrelaterat innehdll dven pd sina privata
sociala medier-konton. Konsekvensen blir att grinsen mellan vad som ar arbetstimmar och
vad som ér fritid suddas ut. Det finns en risk att detta leder till en legitimering av ldnga

arbetstider, som i ldangden kan skapa en ohéllbar situation for individen.

“Jag har ju liksom laddat ner Twitter pd telefonen, jag har inte anvdint det privat innan, men
ddr kan jag ju gad in och kolla ndr jag inte jobbar och pa helgerna ocksa bara for att det sitter
i sd hdr ’jag far inte missa ndgot som vi mdste vara med pd nu’. [...] Jag tycker det dr sa svdrt
att se det som ett jobb att sitta och kolla pa Twitter, men det dr ju mitt jobb egentligen.”

(Kvinna, digital kommunikator)
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Vidare handlar den osynliga arbetstiden péd sociala medier inte bara om vilken typ av innehéll
intervjudeltagarna konsumerade péd fritiden — utan ocksd om innehdllet de skapade.
Redogorelserna fran de intervjuade gar har isdr. Medan en del upplevde att det de lagger upp
pd sina privata kanaler inte har nagot alls med jobbet att gora, sa forklarade andra att de

utformar innehéllet i linje med vad de tror skulle kunna gynna organisationen.

Detta stimmer 6verens med hur Bridgen (2011) visade att anstdllda inom PR 1 en amerikansk
kontext skapar ett personal brand pé sina sociala medier-konton. Ett personal brand kan
gynna deras egen karriir men blir samtidigt ocksd ndgot som arbetsgivaren profiterar pa,
eftersom de anstélldas personal brand stirker organisationens varumérke. Alltsa skulle delar
av den privata aktiviteten pd sociala medier kunna rdknas som en arbetsuppgift, trots att den

varken uppmérksammas eller innebér direkta ekonomiska fordelar for kommunikatdrerna.

“[...] det dr klart att [aktiviteten pd sociala medier ar| for min karridr, det dr ju bdade och
liksom. Sen dr det klart att det dr positivt for min ndsta arbetsgivare att dnda se att man har
varit en aktiv del och att det inte dr strunt det man har jobbat med pa Linkedin, ja men
absolut. Det dr ju liksom vdildigt sammanfldtat. Nu dr det inte sd att jag tdnker ‘ah jag ska
gora det hdr for att det ska se snyggt ut for min ndsta jobbposition’ utan for att dndd gora ett
bra jobb dir jag dr nu.”

(Kvinna, marknadschef)

Det ar viktigt att poéngtera att det inte enbart &r kommunikatorer som upplever denna grazon
— manga andra anstillda med privata sociala medier-konton kan pé liknande sétt sdgas vara
“ofrivilliga ambassadorer” fOr sin organisation. Att arbeta med sociala medier — och ddrmed
sudda ut gridnserna mellan privata och professionella aktiviteter — &r dock ett krav och en
forutsittning for digitala kommunikatdrer, medan det kan anses vara mer utav ett frivilligt val

for personer som inte har denna arbetsuppgift.

Sammanfattningsvis osynliggdrs en stor del av kommunikatdrernas arbete 1 den aspekten att
sadant som &r avgorande for att lyckas med det kommunikativa uppdraget inte betraktas som
arbetstimmar varken av organisationen eller av kommunikatorerna sjidlva. Som néista avsnitt
kommer visa kan detta forklaras av att arbetsuppgifterna beskrivs som s nérliggande, ibland

till och med omojlig att sérskilja frin, deras egna fritidsintressen.
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5.3. Det fundamentala personliga intresset

Att lyckas med att skapa engagemang pa sociala medier ar ett komplext arbete som stéller nya
krav pa kommunikatérens formagor (Quesenberry, 2019). Detta aterspeglades tydligt i
intervjuerna med digitala kommunikatérer. De intervjuade berdttade om flera lager av
strategiskt arbete for att lyckas med uppgiften. Delvis handlade deras narrativ om ett tekniskt,
logiskt tdinkande. Men kommunikatorerna beskrev dven ett djupare, kénslorelaterat intresse
som nyckeln till ett lyckat sociala medier-arbete. Detta engagemang &r sdrskilt intressant att

undersdka ndrmare i relation till kommersialiseringen av livsvérlden.

En del av arbetet med att skapa engagemang kan betraktas som rent teknisk. Denna del
handlar om att optimera innehdllet genom métningar av vilken typ av bilder som genererar
storst organisk spridning och driver mest trafik till hemsidan, méita vilken tidpunkt pa dagen

och hur ménga inldgg som ger storst effekt, och liknande.

“Justerar vi om saker eller ldgger vi upp nagonting som funkar, da far vi feedback pa det
vdldigt snabbt och da ser man resultaten.”

(Kvinna, social media manager)

Dock framstod det tydligt i1 intervjuerna att det rent tekniska arbetet inte var tillrdckligt enligt
de intervjuade. En majoritet menade att det ocksd handlar om ett djupare, kédnslorelaterat
engagemang som dr svart att uppnd genom att titta pd statistik. De uttryckte att de som
kommunikatorer maste ha ett personligt intresse och brinna for bade plattformen och foretaget
for att lyckas skapa engagemang. Att deltagarna anvidnde sig av nidgon form av personligt
engagemang eller personliga fritidsintressen for att skapa sa engagerande och relevant

innehall som mojligt dr ett tydligt monster 1 empirin.

En deltagare forklarade pa foljande sitt hur hon ansdg att personligt intresse for dmnet var

grunden i att lyckas med kommunikation pa sociala medier:

“Jag tror att man ska tycka det dr kul, alltsa visst, man kan automatisera och ganska mycket
copy paste, men den hdr sista kdnslan som man kdnner i en post, som skapar det ddir
engagemanget — den fdar man om man faktiskt tycker det dr kul och man Ildgger den ddr lilla

extra tiden for att fd till en bra vinkel som man vet kommer engagera communityt.”
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(Kvinna, kommunikationschef)

En annan av de intervjuade menade att hennes personliga intresse for hallbarhetsfragor var en
fordel nédr hon skulle producera innehdll for att stidrka foretagets miljoprofil. I och med det
personliga intresset kunde hon littare hitta intressanta &mnen och forutse vad méalgruppen

skulle vilja interagera med:

“Nu har vi bérjat med typ lite, assa nyheter, delar med oss av vad som hdnder i virlden
utifran ett hdllbarhetsperspektiv. [...] En sadan typ av post tycker jag dr vildigt rolig, att bade
skriva, gora research till, ldgga upp, och fa den att se liksom nice ut. Om jag sjdlv skulle fdtt
upp ett foretag pd Instagram och kinna bara ‘aha, det hdr vill jag dela i min story’. Sana
typer av poster tycker jag i alla fall dr det mest roliga att halla pa med.”

(Kvinna, kommunikator)

En mojlig forklaring till att det personliga intresset beskrevs som sé centralt av de intervjuade
kan vara att sociala medier som kanal stiller krav pd autenticitet (Quesenberry, 2019). Citaten
ovan visar pd en utbredd medvetenhet om detta bland kommunikatdrerna. Samtidigt var deras
berittelser om att anvénda det personliga engagemanget pa foretagets sociala medier och pa sa
sitt skapa starkare innehéll frimst positiva. Overlag ansdg de intervjuade att det var berikande
att lagga tid pa att uttrycka sitt personliga engagemang kring ett &mne, dven om det gjordes i
arbetssyfte. De ansag dven att det personliga engagemanget for att vilja utvecklas och lira sig
mer om sin bransch och om sociala medier var en viktig drivkraft i deras personliga karriérer

och nagot som gav dem glddje 1 vardagen.

Diskussionen kring fenomenet att personliga intressen anvédnds for innehdllsskapande kan
beskrivas som tveeggad. A ena sidan beskrev de intervjuade i princip uteslutande positiva
upplevelser. A andra sidan kan det betraktas som att individens livsvirld blir exploaterad nr
det personliga engagemanget bidrar till att skapa védrde i fOretaget utan att detta
uppmidrksammas och beldnas. I linje med Bridgens (2011) studie kan den personliga gladje
och tillfredsstdllelse som kommunikatorerna kidnner kring att infoga sina egna intressen och
personliga engagemang 1 arbetet anses leda till en legitimering av ldnga arbetstider. I 1ingden

kan detta skapa en ohallbar situation for individen.
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5.4 Bottenskrapet - nedvirdering av sociala medier som hinder for det
strategiska kommunikationsarbetet

Som analysen ovan har visat bestdr sociala medier-kommunikation av komplexa emotionella
och sociala processer. Genom anvéndning av sin egen personlighet och intressen, blir
kommunikatdren en del av processen dédr ométbara livsvérldsfenomen omvandlas till méatbara
ekonomiska vérden. Detta far, som tidigare ndmnts, konsekvensen att delar av arbetet som
kommunikatérerna utfér med att underhdlla sina organisationers sociala medier-konton

osynliggors.

Det underliggande sociala arbetet med att kidnna in och anpassa innehall efter den sociala
kontexten verkade inte vara ndgot som kommunikatorerna uppmirksammade som en sirskild
styrka. Snarare var det ndgot som de verkade ta for givet eller inte tinkte pa att de gjorde.
Dérav gér det att dra slutsatsen att detta arbete dr ndgot som forutsitts av dem péd deras
arbetsplatser. Trots att relationsbyggande med maélgruppen 1 sociala medier alltsd ar en

komplex och tidskrdavande process framstar det som att det inte vardesétts av omvérlden.

Detta speglas i att det bland de intervjuade fanns en uppfattning om att sociala medier inte var
deras viktigaste uppgift, och att de fick prioriteras forst efter att andra arbetsuppgifter var
genomforda. Kommunikatorerna uppgav ofta att de skotte sociala medie-konton i mén av

tid”. Som en av deltagarna uttryckte det:

“Det dr inte sd att det sdgs rakt ut att det hdr dr ldngst ner pd prioriteringslistan — men det
blir ganska uppenbart att det dr sa det blir. Men du maste dnda ldgga upp ndgonting, sd det
dr en vdildig balansgdng for det mdste dnda upprdtthdllas, det dr liksom virt nog att
upprdtthallas men samtidigt inte riktigt vdrt nog att ldgga jdttemycket tid och energipd. |[...]
Instagram och sociala medier kommer liksom ett steg under allt annat, det dr bottenskrapet.”

(Kvinna, kommunikator)

P& grund av tidsbristen menade en stor majoritet av de intervjuade dven att de inte hade
mojlighet att arbeta sa strategiskt med sociala medier-kommunikation som de skulle 6nskat.
Detta krockade med upplevelsen av att de som kommunikatorer skulle kunna astadkomma
mer med sociala medier om de fick mojlighet att arbeta strategiskt, 1dngsiktigt och med

inblick i foretagets mal. Exempelvis uttryckte en kommunikationschef f6ljande:
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“Sedan skulle jag sdga att det andra [som ar viktigt] dr att ha tid att arbeta strategiskt med
det ocksa. Alltsd, att inte bara — att man kan tdinka kring den generella strategin kring de
sociala medierna. Sd att det inte blir att man bara publicerar saker. Ar tidsspannet kort pd
sociala medier sa blir det ganska ointressant, kdnner jag.”

(Man, kommunikationschef)

En junior kommunikationsmedarbetare uttryckte att det var svirt for henne att arbeta
strategiskt med foretagets sociala medier-konton eftersom hon i sin yrkesroll saknade insikt i
foretagets affarsutveckling och ekonomi. Detta skapade kénslor av forvirring och frustration
for henne, da hon inte hade tillgang till information eller fick delta i beslutsfattande som var
avgorande for att kunna utvédrdera effekterna av hennes arbetsinsatser. P4 grund av detta

overvigde hon att i framtiden vilja en annan bana och sluta arbeta med sociala medier.

“Ja, alltsa dels hade jag nog velat fa lite mer koll pd typ annonseringssiffrorna, alltsa typ
siffrorna bakom, kostnader overlag for sociala medie-annonser och samarbeten och sa. For
det fick jag aldrig inblicken i, utan jag skapade materialet och sedan hade jag ingen koll pd
den ekonomiska delen.”

(Kvinna, content creator)

Ytterligare en intervjuperson gav en liknande bild: hon uttryckte frustration dver att inte fa
vara med och ta beslut kring foretagets externa marknadsforing — men att hon sedan var den
som fick hantera effekterna av ett beslut som kunderna ogillade. I detta fallet géllde beslutet
ett samarbete med en kontroversiell sociala medier-influencer som véckte motstdnd bland
foretagets foljare pd Instagram. Intervjudeltagaren menade att hon pa grund av sin djupare
forstaelse for kundrelationerna pa sociala medier hade kunnat peka pa de for henne uppenbara
riskerna med att fortsdtta med ett sddant samarbete. Trots detta togs beslutet i foretagets

ledning att genomf6ra och kommunicera ut samarbetet.

“Och det [influencer-samarbetet] klaschar ju jdttemycket med vad vi star for — vad vart
foretag star for. Och jag tror att vi kommer fa mer skit for det, om vi fortsdtter jobba med
henne. [...] Men om man kanske, alltsa om man sdger det till de som hor av sig att vi har
brutit kontraktet for att vi inte heller stdr for det hdr, da hade man ju snarare tjinat nagon

slags goodwill. Men nu dr det istdllet sa att det dr ndagra [kunder]| som dr arga. Sd ja, det blir
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lite frustrerende, men jag har ju inte mojlighet att dndra pd det. Det kan ju absolut bli sa hdr
att, det hdr tycker jag dr jdttedumt, men vi gor det dndad.”

(Kvinna, social media manager)

Citaten ovan representerar en vanligt forekommande helhetsbild av att sociala
medier-kommunikation inte betraktas som en strategisk tillgdng i organisationen. Detta trots
att kommunikatérerna sjdlva ser mojligheter for att ta in arbetet 1 processer kring
beslutsfattande, vilket skulle gynna organisationers mojligheter att uppna sina langsiktiga mal.
Med andra ord leder den nedvérderande synen pa sociala medier-arbete som “bottenskrapet” i
en organisation till att potentialen 1 att anvinda sociala medier som ett strategiskt
kommunikationsverktyg for att skapa viarde och uppnéd organisationens mal inte utnyttjas.
Kommunikatorerna menade att dagens organisationsstrukturer och resursfordelningen gjorde
det omojligt att arbeta med sociala medier i den utstrackning som de kinde att de “borde”,

vilket ocksa kunde generera en underliggande, indirekt stresskénsla.

“Det kan absolut generera en stress ocksa - att kdnna att vi gor sd lite pa sociala medier.”

(Man, kommunikationschef)

Kommunikatorerna beskrev genomgéende att en omfordelning av resurser skulle vara
nddvéindig for att maximera potentialen i att skapa engagemang och langsiktigt hallbara
relationer till intressenterna pé sociala medier-kanalerna. Detta skulle kréva att organisationen

uppvérderar sociala medier-arbete och borjar betrakta det som négot att satsa mer pa.

I kontrast till detta beskrev majoriteten att dagens resursfordelning forlitade sig pd att en eller
tvd anstéllda, som oftast dessutom hade manga andra arbetsuppgifter. De skulle skota samtliga
delar av sociala medier-arbetet, fran strategi till kreativt genomférande och praktisk
uppfoljning med att svara pd kommentarer och utvdrdera resultatet. Detta gor inte bara att
strategi-arbetet blir lidande pa grund av tidsbrist, utan det kan dven leda till en stressande
arbetssituation for individen om inte skyddande faktorer i omgivningen finns nérvarande,

vilket nista avsnitt kommer att analysera ndrmare.
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5.5 Skyddsfaktorer for en hillbar arbetssituation

I intervjudeltagarnas berittelser om sitt dagliga arbete med sociala medier aterspeglas flera
mojliga kéllor till stress som kan paverka deras arbetssituation negativt. Ett antal deltagare
lyfte till exempel fram vikten av att halla foretagets konton pd sociala medier levande. Detta
ar nagot som kréaver frekvent uppdatering och att kommunikatorerna ddrmed sténdigt skapar
nytt innehdll, samt att de deltar i dialoger med personer som interagerar med fOretagets
innehdll. Arbetssittet riskerar att skapa stress, men intervjudeltagarnas upplevelser av detta

gér 1sdr — varfor upplevde vissa mer stress dn andra?

5.5.1 Organisationskultur

I de organisationer dir intervjudeltagarna i storst utstrickning beskrev att de kdnde sig
stressade verkade det finnas en organisationskultur som inte accepterade behovet av att stinga
av och logga ut. Vissa var anstéllda i organisationer ddr normen var att arbeta dven pa kvillar

och helger. Dér pratades det istdllet som ndgot otdnkbart att stdnga av mobilen.

“Ja, det dr sahdr att om jag skulle stinga av min mobil skulle det ju absolut bli nagot kaos
och alla skulle [forsoka] na mig. Det dr lika bra att ha den. Men det blir absolut en
stressfaktor att hela tiden bara “okej, har det hdint ndgonting? Har nagon blivit rasande?”
Det dr vildigt ofta folk reagerar pd saker och gor man ndgonting sa kan man fa lite fragor —
dd vill jag inte att den ligger och tickar utan da vill jag svara fort.”

(Kvinna, social media manager)

Denna grupp kommunikatorer forvdntades vara tillgangliga for att hantera sociala medier mer
eller mindre dygnet runt, oavsett dag. Likt Golden (2013) konstaterat s& leder detta till att
arbetsbelastningen blir hogre och arbetsdagarna tveklost ldngre. I relation till det uttryckte
deltagarna tvivel kring om de verkligen ville fortsitta arbeta med sociala medier i1 framtiden,
pa grund av stressen som foljer av att stindigt forvantas vara tillgédnglig. En av deltagarna var

redan under intervjutillféllet i processen med att byta jobb:

”Det dr lite ddirfor jag har valt att gd vidare och jobba med sociala medier pa ett annat sdtt - i
och med att det har varit varje helg, varje kvdill, liksom. Om det dr nagon som dr rasande
over ndgot och jag far det en fredagkvill klockan 23, dd dr det sahdr, det dr nog [béttre] att

jag svarar pd det hir nu, [hellre] dn att ta det hir mandag morgon. Sda det blir ju vildigt
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mycket overtid. [...] Jag har alltid mobilen pa mig och skulle det vara ndagonting sd dr det en
forvintan om att jag tar hand om det. Aven om det iir en lordag, eller semester, eller vad som

helst.”

(Kvinna, social media manager)

Stressen av att stindigt vara uppkopplad pa arbetets sociala medier upplevs som &n mer
pataglig da foretagssidor pa sociala medier krdver att det finns ett privat anvindarkonto som
ar administrator for sidan, vilket 1 praktiken allt som oftast innebdr den sociala
medier-ansvarigas privata konto. Ett flertal av intervjudeltagarna lyfte fram konsekvenserna

av att behova ha sitt privata konto kopplat till organisationens foretagssida:

”Det dr sd enkelt ndr man har flera konton kopplade att bara vixla over till jobbets konto nér
man bara sitter hemma en sondag kvdll och tinker ’vad dr det som hdnder hdr, ska jag gilla
och kommentera grejer’ och sen kommer man pd sig sjalv — nd, jag jobbar faktiskt inte, det dr
helg!”

(Man, content creator)

En konkret strategi som forekom for att hantera detta var att ha tva separata telefoner och vid
arbetsdagens slut helt enkelt stinga av eller ldgga undan jobbmobilen. De som hade tva
telefoner lyfte fram det som en sjdlvklar sak att gora. Detta var dock inte mdjligt for samtliga
kommunikatorer eftersom ett antal av dem anvdnde sin privata mobil for att skota
organisationens sociala medier. P4 grund av sammankopplingen mellan konton fick
kommunikatérerna jobb-aviseringar pa sina privata konton och upplevde pa sd sitt att
arbetslivet sipprade in 1 privatlivet trots att de aktivt forsokte undvika den

sammanblandningen.

Tillsammans skapar dessa redogorelser en Gvertygande bild om hur grinsen mellan den
privata och den professionella sfaren allt mer suddas ut och hur kommunikatorerna upplever
detta som en kélla till stress och en kénsla av att konstant vara pa jobbet. En intervjudeltagare
gick sa ldngt som att sdga att hon upplevde att det inte l4ngre fanns ndgot som var privat, utan

att gransen mellan det privata och det professionella pé internet inte langre existerade.

Det var dock inte alla intervjudeltagare som upplevde denna konflikt. En annan grupp av de

intervjuade kommunikatdrerna upplevde inte nagon stress alls, utan menade att deras
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forutsittningar for att hantera sin arbetsborda var goda. De betonade att de visserligen var
medvetna om kravet pd hastighet och frekvent uppdatering, men att de inte blev stressade av
det. Detta berodde pa att de upplevde att organisationskulturen de befann sig i var byggd pé
tillit och forstéelse for att det finns grinser for vad som kan hinnas med under en arbetsdag.
Denna grupp kunde logga ut vid arbetsdagens slut utan att kdnna en forvintan pé att arbeta
under kvillen. De kinde &ven mindre stress relaterat till emotionellt arbete och
kdnslohantering 1 kommentarsfélten. Darfor indikerar det empiriska materialet att det ar
avgorande for individens arbetssituation att organisationen har en kultur som ldgger vikt vid
att anstdllda ska ha en hdlsosam och sund balans mellan arbetsliv och privatliv. En sadan
organisationskultur skapas genom hur medarbetarna samtalar med varandra och didrmed
producerar och reproducerar gemensamma ramar som fungerar for alla 1 organisationen.
Gruppen kommunikatorer som var mindre stressade beskrev ett bra samtalsklimat och beskrev

det som “hogt i tak™.

”Jag kdnner att det finns mycket stod ddr [inom organisation] i och med att det dr sd liksom
hogt i tak och man tar liksom upp det mesta som hdnder. Det dr dven samma nu om det
kommer in en kommentar som jag inte riktigt vet hur jag ska svara pd sd kdnner jag alltid att
jag kan ta upp det med alla samtliga som sitter, bara sa 'vad kdnner ni att jag ska svara pd
det hdar’.”

(Kvinna, kommunikator)

P& motsatt vis beskrev de som upplevde en hog stressniva att organisationskulturen bidrog till
att de inte kunde bryta sig ur det ohdlsosamma monstret. Flera av de intervjuade som
upplevde mest stress pratade om en outtalad forvéntan pa att vara konstant tillginglig, som

inte problematiserades internt.

“Vi hade en ju chatt som jag kommer ihdg att mina kompisar tyckte var vdldigt speciellt, men
det tilldt ju jag ocksa pa ett sdtt. Men vi hade ju absolut var Slack-chatt igdang hela tiden sa
man kunde ju fd meddelanden klockan 22 en lordag, absolut liksom. Sd ja, alla jobbade sa.”

(Kvinna, content creator)

“[...] Den generella uppfattningen dr att alla jobbar lite hela tiden och det dr forvintan. Jag
vet inte riktigt varfor eller varifran vi har fatt det — det dr snarare en avvikelse om ndagon bara

‘jag la ifran mobilen under hela pasken’. Da dr man sa ‘WOW! Bra jobbat!'. Men mdnga
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mejlar sondag kvdll och sdger vad som behover goras, och da forvintar de sig att man har
sett det innan man gar till jobbet mdandag morgon, for att de har nagot de vill... sdga.”

(Kvinna, social media manager)

Frasen “alla jobbar s&” tyder pa en intern kultur dér konstant tillgénglighet &r normaliserat.
Medan samtliga anstillda séklart kan utsittas for detta blir kulturen sirskilt pataglig for en
digital kommunikatér som forvéntas vara sirskilt uppdaterad och tillgédnglig bade pa interna
och externa kanaler. Det dr dven relevant att papeka att kommunikatdrerna som gav uttryck
for att arbeta 1 en sddan organisationskultur sdg detta som ndgot helt normalt. De kunde till en
borjan ha svart att problematisera det ndr vi stillde konfronterande frdgor som gick emot
organisationskulturen de var vana vid. I vissa av intervjuerna stilldes exempelvis
foljdfragorna “Varfor tror du att du arbetar ndr du pa pappret borde vara ledig? ” eller “Hur
far det dig att kdnna dig?”, varefter deltagaren kunde borja skratta, ha svért att svara pa

fragan och vilja tona ner och sldta dver sin situation.

Kort sagt visar tydliga monster 1 empirin att organisationskulturen ar en avgorande faktor for
att kunna arbeta med sociala medier pa ett sitt som kommunikatorerna upplever som hallbart.
Utover detta fanns det dock dven en annan grundliggande faktor, ndmligen ett samband
mellan organisationens bransch och upplevelsen av stress och exploatering. Beroende pd inom
vilken bransch kommunikatorerna arbetade sdg malgrupperna olika ut, vilket ledde till olika
monster 1 den upplevda forvintan av att behdva vara tillgidnglig. De som framst arbetade mot
foretagskunder upplevde naturligtvis en mycket liten eller ingen forvéntan fran arbetsgivare
att vara tillgdngliga efter klockan 17 — eftersom organisationens kunder inte heller var aktiva
di. De som diremot framst arbetade mot privatkunder, alltsd foljare som var mer aktiva pa
sociala medier utanfor arbetstid, kdnde en storre pafrestning av att stindigt vara tillginglig for
att svara pa kommentarer och avvérja kriser. Slutsatsen av detta blir att medan
organisationskulturen alltid dr en viktig skyddsfaktor, blir den extra avgorande for anstillda i

branscher dir sociala medier-konton behover underhéllas dygnet runt.

5.5.2 Relationen till arbetsgivaren

Kommunikatorerna som inte kdnde sig stressade av att arbetet inkriktade i deras privata sfar
beskrev, utdver organisationskulturen och det interna kommunikationsklimatet, &ven

kommunikationen med sin ndrmsta chef som avgorande for “hogt 1 tak”-kénslan. Chefens roll
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i att skapa en hallbar arbetssituation for anstdllda som arbetar med sociala medier visade sig
pa flera sdtt. Exempelvis visade empirin monster av att kommunikatérer som hade en god
dialog med sina chefer inte upplevde “dygnet runt”-tillgéngligheten pa sociala medier som ett
stressande krav, utan som ndgot gynnsamt. Majoriteten av intervjudeltagarna upplevde det
som ndgot positivt att sjdlva kunna styra Over sina arbetstider i olika utstrickning — till
exempel att vid behov kunna jobba ikapp pa kvillen i utbyte mot att kunna g& hem tidigare pa
eftermiddagen. De uttryckte att detta var baserat pad att de kinde att detta var fullt accepterat
av organisationen av chefen. En deltagare uttryckte att han, nér han tankte efter, tyckte det var
viktigt att chefen kunde hjdlpa till att sdtta upp 16sa ramar kring arbetstider och arbetsvanor,

som han sedan sjdlv kunde fa vara flexibel inom om han ville:

“Assd om jag vill kan jag ju borja min dag klockan tolv pd férmiddagen och sitta till nio pa
kvdllen, men att man kanske sitter liksom tidigast dtta, senast tio pd formiddagen att borja sa
har man dnda att dagen slutar senast sex. Typ sana grejer, men ocksd typ att man har en skon
relation med sin chef sd att man kdnner att man kan prata lite om mer personliga grejer, typ
som mental hdlsa, for att det dr dnda ndgot ens yrke kan paverka och dd dr ju ens chef en bra
stottepelare.”

(Man, content creator)

Vidare upplevde kommunikatorerna att dialogen med arbetsgivaren var avgorande for att
minska stressen kring att konstant skapa kvalitativt innehdll till sociala medier med hog
hastighet. P4 denna punkt fanns det ett monster av att intervjudeltagare menade att cheferna
inte forstod behovet av resurser. En amerikansk enkédtundersokning med anstillda inom
sociala medier har uppskattat att majoriteten av deras arbetstid gick at till att enbart skapa nytt
innehall (Quesenberry, 2019). Att detta arbete tar tid var ddremot nadgot som verkade forvana

vissa av intervjudeltagarnas chefer, enligt de anstélldas utsagor.

”Jag tror att de [cheferna] kanske har nagon egen relation till sociala medier och vet sdhdr
att ‘det tar ingen tid om jag ldgger upp en bild hdr pa mig och mina kompisar pd en bdt, det
tar ju ingen tid’ och det gor det ju inte, det dr ju bara att ta en bild, ldgga upp och skriva
ndgon liten caption och sen dr det bara ute. Och att den mentaliteten ndnstans kommer in
ocksa i arbetsplatsen och i en arbetsuppgift, att det dr sa lang tid det tar, du behover bara fixa
ihop ndgonting, skriva nagon liten caption som tar tva minuter att skriva ihop och sen skicka

ut det och i verkligheten sd ser det inte ut sd ndr man ska liksom skriva ihop [négot]. [...] Det
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tar liksom tid och jag vet faktiskt inte varfor det inte forstds av arbetsgivare att det tar tid, for
for mig kénns det rdtt uppenbart att det gor det...”

(Kvinna, kommunikator)

Som citatet ovan visar kan bristen pa tid for att kunna skapa den méngd innehall som krivs
kopplas till chefens — och i ett storre perspektiv hela organisationens — syn pa sociala medier

som nagot som inte dr sa viktigt och inte ska ta sérskilt lang tid.

En annan kélla till stress bland deltagarna var upplevelsen av att arbetsgivaren forvéintade
goda resultat snabbt, trots att arbete med att bygga upp sociala medier dr ett ldngsiktigt
atagande (Quesenberry, 2019). Vid en tillvdxt 1 engagemang och foljarskara som inte vara
tillrackligt hog eller snabb i forhallande till arbetsgivarens uttalade forvéntningar infann sig en

kénsla av misslyckande hos vissa deltagare:

“[...] det var lite stressigt for att ibland kdnns det sd hdr, jag gor ju som man ska gora, men
jag kan inte forklara dnda varfor det inte gar upp. Det finns ju inte alltid en anledning dven
om man gdr enligt boken sa dd blir det ju lite sahdr learn by doing for det funkar inte alltid
att bara gora som man ska gora.”

(Kvinna, content creator)

Sammanfattningsvis upplevde flera av kommunikatdrerna att trots att de egentligen hade en
bra relation till sin arbetsgivare, s brast ofta dialogen just nir det handlade om sociala medier.
Deras upplevelser av stress centrerades kring att skapa kvalitativt innehall snabbt, bemota
foljare pa rétt sitt och vara standigt uppdaterade pa utvecklingen pa sociala medier. Stressen
kunde dven kopplas till en upplevelse av att ledningen hade fel uppfattning om hur mycket tid

och resurser som ett meningsfullt digitalt kommunikationsarbete kréver.

Monstret bekréftas av att de kommunikatorer som inte upplevde arbetet med sociala medier
som sirskilt pafrestande dven lade stor vikt vid kommunikationen med sin néirmsta chef. Aven
dessa intervjudeltagare framholl att det var en fOrutsittning att chefen hade kunskap om
processerna kring sociala medier-arbete och vad det innebér att arbeta med kommunikation pa
ett strategiskt och langsiktigt sétt. I likhet med hur de vérdesatte att ha en organisationskultur
med “hogt 1 tak”, var det ocksa viktigt for dem att kunna tala 6ppet med sin chef om hur

sociala medier-arbetet paverkade deras arbetssituation och kénna att de fick gehor.

41



6. Diskussion och slutsatser

Sammanfattningsvis har analysen visat att kommunikatorers arbete med sociala medier leder
till en sammanblandning av den privata och professionella sfiren pd béade ett emotionellt,
socialt och tidsméssigt plan. Som helhet skapas en arbetssituation dir gransen mellan vad som
ar arbetsliv och vad som é&r privatliv allt mer suddas ut. Upplevelserna av vad detta innebar
gick dock isdr bland véra intervjuade kommunikatorer. Genom att analysera dessa skillnader
har studien kunnat peka pa ett antal nyckelfaktorer for att individen ska kunna arbeta héllbart

och stratgiskt under de unika omstdndigheter som sociala medier-kommunikation medfor.

Arbetsuppgiften med att bemota och interagera med foljare pd sociala medier har uppstatt
som en ny och védxande uppgift for kommunikatorer i takt med att organisationer ldgger allt
storre fokus pa digitala kommunikationskanaler. I relation till forskning om emotionellt arbete
kunde denna studie konstatera att detta i praktiken innebdr kénslohantering (emotional
management). 1 langden finns det risk for att detta kan leda till en arbetssituation som upplevs
som pafrestande - speciellt om den anstillda inte far stod i organisationen och fran sin

arbetsgivare.

En tidig slutsats som kunde konstateras var att det emotionella arbetet sillan &r den enskilda
orsaken till att kommunikatorer upplever en péfrestande arbetssituation, vilket skapar en
kontrast till tidigare forskning som endast har fokuserat pad denna vinkel. Denna studies
empiriska material visade istdllet att negativa konsekvenser av emotionellt arbete pa
individnivd kan forekomma 1 dagens kommunikationsbransch, det var dock forst 1
kombination med andra stressfaktorer och inkrdktande pa privatlivet som kommunikatorerna
upplevde att det gick ut 6ver deras livssituation och mojlighet att utféra det kommunikativa

uppdraget.

Genom att anta ett kritiskt perspektiv pa organisationer som en plats dir samhéllssystemet
koloniserar ménniskors livsvérld, kunde analysen klarldgga nya monster. Monstren visade att
kommunikatérerna anvénde sitt inre jag pd ett sitt som inte teorin om emotionellt arbete
ensamt kunde forklara. For att lyckas med uppgiften att skapa och underhélla relationen med

foretagets malgrupper i sociala medier anvinder kommunikatdrer sin egen personlighet, sina
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sociala instinkter och personliga intressen. Séddana immateriella tillgdngar upplevdes som
svara att ringa in som arbetsuppgifter. Samtidigt som de intervjuade hade en positiv syn pa att
anvinda det personliga engagemanget - de sdg det som en glddjande del av vardagen, en
drivkraft och ett sétt att ldra sig nya fardigheter - kan det ocksd problematiseras att foretag

exploaterar allt fler aspekter av individens liv utan att erbjuda ekonomisk erséttning for detta.

Vad ér arbete och vad ar lustdrivet och sjdlvvalt, ndr de tva kategorierna gar in i varandra och
gransen mellan organisation och individ suddas ut? Om dagens kommunikatorer hela tiden
ska anvinda sina egna instinkter, sociala sammanhang och intressen for att foretrdda ett

foretag, finns risken for att tappa kontakten med vem man &r och vad man egentligen gillar.

Utifrdn den kritiska ansatsen kan vi se att problemet inte ligger i hur sociala medier fungerar,
utan i hur processerna kring att livsvarldsfenomen anvinds for att skapa ekonomiskt métbara
virden inte problematiseras, lyfts fram och ifrdgasitts. Kommunikatorens arbete med sociala
medier positioneras mitt i denna osynliga omvandlingsprocess, som pagar konstant utan att vi
ar medvetna om det. Darfor dr det kanske inte sd konstigt att sociala medier-arbetet som

kommunikatdrerna utfor ofta betraktas av deras organisationer som bottenskrapet.

For att dterga till de avgorande faktorerna for att kommunikatérerna ska kunna arbeta hallbart
och strategiskt pekar det empiriska materialet pd att kommunikatorerna i studien anvinde sig
av en rad individuella strategier. Kollegor att diskutera med var ett genomgéende tema under
intervjuerna, d& detta minskade upplevda pressen av att vara ensamt ansvarig for
organisationens kommunikationsinsatser. Det strategiska arbetet upplevdes dven som mer
meningsfullt eftersom de hade négon att diskutera idéer med utan att kdnna sig avskrickta
frdn att prova nagot nytt. Kort sagt var mojligheten for intern dialog och samarbete en
avgorande skyddsfaktor som skyddar individen fran bade emotionell utmattning och stressen

kring att prestera métbara resultat med ett verktyg som uppfattas som oberdkneligt.

Gillande mojligheterna att kunna arbeta med sociala medier pé ett mélinriktat sétt visade sig
organisationskulturen vara en avgorande faktor. Beskrivningarna av organisationskulturen och
interna forvantningar delade tydligt upp intervjudeltagarna 1 tva liger; de som upplevde att
organisationskulturen var gynnsam fOr arbetssituationen och att kunna skapa
stressreducerande rutiner, och de som upplevde att den snarare inverkade negativt genom en

implicit forvintan pé att anstillda ska vara tillgédngliga dygnet runt.
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Majoriteten av de intervjuade menade dven att de pd grund av tidsbrist inte hade mojlighet att
arbeta sa strategiskt med sociala medier-kommunikation som de skulle ha velat och sag
anledning till. Som analysen lyfte fram uttryckte en av kommunikatorerna i studien en
frustration over att hon inte fick vara med och ta strategiska beslut kring foretagets externa
marknadsforing och krishantering, samtidigt som det var hon som var tvungen att hantera
efterdyningarna av ett beslut som kunderna sedan visade sig ogilla. Kommunikatorerna
beskrev dérfor genomgaende behovet av en omfordelning av resurser, vilket skulle kriva att
organisationen uppvérderar sociala medier-arbete och kommunikation som strategiskt verktyg
1 stort. Med sin inblick 1 organisationens funktioner, omvirld, intressentgrupper och relationer,
kan kommunikatorerna bidra till storre maluppfyllelse genom att inte bara péverka i rena
kommunikationsbeslut, utan ocksa organisationens dvriga beslut som fattas pd en hogre niva.
Detta kan tolkas i linje med de senaste arens forskning i strategisk kommunikation, som pekar
pa att kommunikation bor forstds som en helhetsomfattande tvérsnittsfunktion som bidrar till

att uppfylla organisationens mél och vision.

Sociala medier dr d4n sd lange ett relativt nytt fenomen, sérskilt som strategiskt
kommunikationsverktyg for organisationer. Darfor skulle okunskap kunna vara en del av
forklaringen bakom synen pd arbete med sociala medier som nagot nedvdrderat och ett
“bottenskrap” som bara maste genomforas och som med lite tur kan generera ett viralt inldgg.
Denna syn pa sociala medier behdver omarbetas for att kommunikatorernas arbetssituation
och yrkesroll ska kunna uppvirderas. Vi foresprakar dirfor en uppvardering av sociala
medier-arbete och en utdkad kunskap bland chefer om verktygets potential och vilka resurser
som krdvs for att kunna uppnd denna. En syn pa sociala medier-kommunikation som en
nyckel till organisationsutveckling och maluppfyllelse skulle inte bara skapa storre

mojligheter for vardeskapande, utan ocksé ge en mer hallbar arbetssituation for individen.

6.1 Forslag for framtida forskning

I framtida studier hade ytterligare djupare forstaelse kunnat erhéllas genom vidare intervjuer
med antingen ett urval av kommunikatorer i mer liknande arbetsroller, till exempel enbart
social media managers, eller anstdllda inom kommunikation i en viss bransch, till exempel
modebranschen eller startup-organisationer, for att uppnd ett resultat av bransch- eller

roll-specifika monster. For att djupare undersdka organisationskulturens betydelse for
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kommunikatdrernas arbetssituationer hade dven en case-studie kunnat genomforas, med fokus
pa att utforska samband mellan hur organisationskulturen och chefens instdllning paverkar
kommunikatdrers arbetssituation. Vidare hade dven en enkitstudie med kommunikatorer
kunnat syfta till att bekrifta, bredda och generalisera denna studies resultat. Slutligen skulle
en studie fokuserad pa chefers uppfattningar och ledarskap kunna bidra med ett fordjupande
perspektiv kring synen pa sociala medier och strategiskt kommunikationsarbete i dagens

organisationer.
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Bilaga A: Intervjuguide

Inledning:

Har du nagra frdgor om hur intervjun gar till eller om informationsblanketten som vi
skickade ut infor intervjun?

Ar det okej att vi spelar in intervjun?

Inledande fragor:

Vad har du gjort idag?
Hur ser en vanlig arbetsdag ut / Nér jobbade du senast med sociala medier och vad
gjorde du da?

Hur lédnge har du jobbat med sociala medier? Vad jobbade du med tidigare?

Amnesomrade 1:

Anvéndning av det “personliga jaget” (kdnsloliv, personlighet, engagemang, etc) i direkta och

indirekta yrkessyften + upplevelsen av detta

Sociala medier i yrket:

Vilka kanaler, pa vilka sétt arbetar du med det, nér/hur ofta uppdaterar du med
innehall?

Vad kinnetecknar bra sociala medier-kommunikation for dig? Vad ar de viktigaste
ledorden som du jobbar efter?

Vad dr avgorande for att arbete med sociala medier ska bli intressant och meningsfullt
for dig?

Vad gor du i arbetet med sociala medier dédr du kan kdnna att det bidrar till att
foretaget nar sina langsiktiga mal?

Pa vilka sétt anviander du ditt personliga engagemang/intresse/sprak for
arbetsgivarens/kundens sociala medier? (Hur tror du att detta paverkar aktiviteten pa

era sociala medier-konton?)
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Privat intresse for sociala medier:

e Hur anvinder du sociala medier privat? (Finns det nagot 6verlappande med hur det
anvénds 1 jobbet? Hur resonerar du kring det?)

e Vad ir din motivation till att anvénda sociala medier privat?

e P4 vilka sitt upplever du att ditt personliga engagemang bidrar till att skapa vérde i din

organisations arbete med sociala medier?

Amnesomride 2: Hantering av kinslor i interaktioner med andra pa sociala medier i

yrkessyften

e Vilken typ av digitala interaktioner deltar du i pa jobbet, t.ex. svara i kommentarsfalt?
Hur brukar dessa se ut? Vilken typ av interaktioner, vilken typ av attityder, reaktioner
eller frdgor bemoter du en vanlig arbetsvecka?

e Hur péverkar arbetet med detta dig kinsloméssigt? Hur hanterar du det? Vilka
strategier anvinder du dig av d4? Upplever du att det finns stdd frén din arbetsgivares

sida eller fran kollegor i de situationerna?

Amnesomrade 3: Hur privat sociala medie-anvindning i karridrssyfte samt professionellt

sociala medier-arbete paverkar gransen mellan privatliv och yrkesliv

e Upplever du nigra skillnader mellan hur du anvinder dina privata sociala medier idag,
jamfort med ndr du borjade arbeta?

e Hinder det att du t ex publicerar eller kollar sociala medier for jobbets rakning utanfor
arbetstid? Vad dr din instéllning till detta? Hur upplever du att det paverkar dig, bade i
relation till privatliv och till jobb?

e Hinder det att du foljer/kommenterar jobbrelaterade saker fran privat konto? Varfor?

e Onskar du att du hade gjort ndgot annorlunda?

e Upplever du att du skulle behova mer stod fran din eventuella organisation?

Avslutning:

e Vill du tilldgga nagot?
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e Vi kommer maila over transkriberingen for mojlighet att revidera eventuella

missuppfattningar
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Bilaga B: Utskick till deltagare om samtycke och anonymitet infor intervjuerna

CAMPUS

HELSINGBORG
LUNDS

UNIVERSITET

Intervjustudie - Information om samtycke och konfidentialitet

Mottagaren bjuds in att delta i en ca 30 minuter 1dng intervju med avsikt att samla in material till en
forskningsstudie om kommunikatorers arbetsliv.

Syfte
Syftet med studien &r att ge en bredare insyn i hur digitala kommunikatorer upplever professionell och
privat anvéndning av sociala medier.

Konfidentialitet och sikerhet
Alla personuppgifter och personlig information om deltagaren kommer att hallas strikt konfidentiellt
och behandlas med varsamhet enligt lagen om GDPR.

Intervjun kommer att spelas in med deltagarens samtycke. Inspelningen och eventuella anteckningar
forvaras pé en 16senordsskyddad digital plattform och raderas efter studiens avslut.

Digitala intervjuer genomfors och spelas in med verktyget Zoom via Lunds Universitets lasta
plattform.

Anonymitet

Intervjudeltagarna garanteras anonymitet i studien, vilket innebér att den publicerade studien inte
kommer att inkludera ndgon personlig information som skulle kunna méjliggora identifiering av
deltagaren eller av ndgon forekommande organisation.

I studien kommer samtliga deltagare bendmnas med fingerade namn, exempelvis: “Kommunikator,
kvinna”.

Frivillighet
Deltagandet ér frivilligt och du kan nir som helst vélja att avbryta intervjun.

Uppfoljning

Om vi véljer att citera en del av intervjun i uppsatsen kan det forekomma att vi kontaktar dig for att
forsdkra att vi tolkat ditt citat rétt. Kopior av transkribering, information och analys finns tillgéngligt
vid forfragan.

Den fardiga uppsatsen kommer att skickas till dig 6ver mejl vid studiens avslut.

Vid fragor ar du varmt viilkommen att kontakta oss:
Elsa Svedin, elsa.svedin@gmail.com

Tea Jutestrom, teajutestrom(@hotmail.com
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