Kurskod: SKDK11/SKOK11
Termin: Varterminen 2023
Handledare: Charlotte Simonsson
Examinator: Camilla Nothhaft

Strategiskt lyssnande pa sociala medier

En studie av hur en kommun praktiserar lyssnande pa Facebook

ELIN JONSSON & VICTORIA NILSSON
Lunds universitet

Institutionen for strategisk kommunikation
Examensarbete for kandidatexamen




Ett stort tack

Vivill borja med att tacka vdr handledare Charlotte Simonsson for ovdrderlig kompetens och
vdrdefulla rad under arbetsprocessen. Vi vill ocksd tacka Mats Heide och Anette Svingstedt som
pd ett intressevickande sdtt introducerade oss till strategiskt lyssnande och fick oss att forstd
vdrdet av organisationers lyssnande. Sist men inte minst vill vi rikta ett stort tack till vara

respondenter i Malmo stad, for alla vdirdefulla tankar och erfarenheter som ni delade med er av.

Avslutningsvis vill vi understryka att arbetet utforts i lika stor utstrdckning av bdda parter.

Elin Jonsson & Victoria Nilsson

21 maj 2023



Abstract

The importance of listening as a part of organizations' strategic communication has been stated in
previous research, as well as the possibilities of listening on social media. But the question that
remains is: how can strategic listening be put into practice on social media? There is an identified
lack of research that highlights how strategic listening can be applied to social media in the

practice of organizations, which this study therefore aims to contribute to.

The purpose of this study is to investigate how strategic listening can be practiced on social
media. Furthermore, develop understanding and increase knowledge regarding how
organizations choose to listen to their stakeholders and in which way this can be expressed and
visualized on social media. In order to investigate this phenomenon, a content analysis of
selected Facebook posts from the municipality of Malmo has been conducted, regarding the
period of October 4 2022 to April 4 2023. The content analysis is supplemented by interviews
with employees within the municipality of Malmo, which in various ways have insight into how

social media is being used.

The results showed that the municipality of Malmé practices strategic listening on Facebook
based on our chosen theoretical framework. Moreover, the result indicates that an understanding
of the concept exists, where the ambition to practice strategic listening is reflected in the
analyzed posts. The study also highlights challenges with practicing strategic listening on social
media, although with the conclusion that the opportunities and positive outcomes outweigh the
challenges. However, the interviews illustrate divided opinions regarding if listening is being
practiced in a systematic and conscious way within the organization. The results thus highlight
the importance of a clear implementation, in order to reach consensus of the concept, its

application and aim throughout the organization.

Keywords: Strategic listening, strategic communication, social media, Facebook, stakeholders,

external listening, municipality of Malmo
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Sammanfattning

Tidigare forskning har uppmarksammat att lyssna &r en viktig del i organisationers strategiska
kommunikation, likasa mgjligheterna med att lyssna pa sociala medier. Men fragan som kvarstar
ar: hur praktiserar organisationer ett strategiskt lyssnande pa sociala medier? Det finns en
identifierad avsaknad av forskning som belyser hur ett strategiskt lyssnande kan tillimpas pa

sociala medier 1 praktiken av organisationer, vilket denna studie dérfor &mnar att bidra med.

Syftet med studien var saledes att undersoka hur ett strategiskt lyssnande kan praktiseras pa
sociala medier. Fenomenet dmnar att skapa en forstaelse och 6kad kunskap kring hur
organisationer véljer att lyssna och pa vilket sétt detta kan uttryckas och synliggoras pa sociala
medier. For att undersdka ovanstdende har en innehallsanalys av utvalda inldgg frdn Malmo stads
Facebook gjorts, avseende perioden 4 oktober 2022 till 4 april 2023. Innehallsanalysen
kompletteras med intervjuer med anstdllda inom Malmo stad, som pa olika vis har insikt i hur

sociala medier anvinds.

Resultatet av studien visar att Malmo stad praktiserar ett strategiskt lyssnande pé sin
Facebooksida utifran vart valda teoretiska ramverk. Det finns en forstéelse for begreppet, och
ambitionen att praktisera strategiskt lyssnande dterspeglas i de analyserade inldggen. Resultatet
visar dven att en tillimpning medfor en del utmaningar men att mojligheterna och de positiva
resultaten dr desto fler. Intervjuerna visar emellertid pd en diskrepans avseende tillimpningen
och huruvida det finns utarbetade, systematiska och medvetna metoder for strategiskt lyssnande
inom Malmo stad. De pavisade effekterna av ett strategiskt lyssnande och slutsatserna av denna
studie belyser ddrmed vikten av en tydlig implementering i hela organisationen, i syfte att nd

konsensus av begreppet, dess tillimpning och malsittning med lyssnandet.

Nyckelord: Strategiskt lyssnande, strategisk kommunikation, sociala medier, Facebook,

intressenter, externt lyssnande, Malmé stad
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Innehallsforteckning

1.Inledning och problemformulering
1.1 Syfte & frigestillning
1.2 Studiens relevans
1.3 Studiens avgransning
2. Tidigare forskning
2.1 Definition av strategiskt lyssnande
2.2 Lyssnande pa sociala medier
3. Teori
3.1 Strategiskt lyssnande
3.2 Att uppna ett strategiskt lyssnande
3.3 Ramverk for lyssnande
3.3.1 Macnamaras sju nyckelelement
3.3.2 Lipetz tre dimensioner av lyssnande
4. Metod
4.1 Vetenskapliga utgdngspunkter
4.2 Forskningsdesign
4.3 Insamlingsmetod & urval
4.4 Kvalitativ innehéllsanalys
4.4.1 Kodning av empirin
4.5 Kvalitativa semistrukturerade intervjuer
4.5.1 Kodning av empirin
4.7 Metodologisk reflektion
5. Resultat och analys
5.1 Innehallsanalys av Malmo stads Facebookinldgg
5.1.1 Kognitiv dimension
5.1.2 Beteendemaéssig dimension
5.1.3 Kénslomaéssig dimension
5.1.3.4 Uppmuntran till ett ppet kommunikationsklimat
5.1.3.5 Dubbelt bekréftande av lyssnande
5.1.4 Hantering av kritiska synpunkter och klagomal
5.1.4.2 Avdramatisering
5.2 Intervjuer med anstillda i Malmo stad
5.2.1 Uppfattning om strategiskt lyssnande
5.2.2 Lyssnande pa sociala medier: en mgjlighet
5.2.3 Att agera pa lyssnandet
5.2.4 Dialog- och demokratifrimjande uppdrag
5.2.5 Utmaningar gillande att lyssna pa sociala medier

O & 3 U Wt B~ W N -

AW LW LW W W W W NN NN N NN DN DN NN N = = = e e = =
S O 00 N N N — © 0O 0 I N Li i U W N — OO O 0 3 3 bbb o



5.2.6 Betydelsen av det interna lyssnandet
6. Diskussion och slutsats
6.1 Forslag till vidare forskning
7. Referenser
8. Bilagor
8.1 Inldgg fran Malmo stads Facebook
8.2 Intervjuer med anstillda i Malmé stad

41
44
46
48
50
50
56



1.Inledning och problemformulering

“Tala dr silver, lyssna dr guld” (Heide & Svingstedt, 2023, 5s.22)

Det var under 1980-talet som organisationer forstod lyssnandets betydelse och insag att
excellenta organisationer lyssnar pa kunder och placerar dem i centrum (Heide & Svingstedt,
2023). Detta resulterar bland annat i framgéngsrika organisationer som undviker kriser, anpassar
sig till en fordnderlig marknad och starker relationer med sina intressenter. Trots att det finns
forskning som stodjer detta menar Heide och Svingstedt (2023) att det 4r fa organisationer som
dgnar sig at ett medvetet lyssnande. Lyssnande bor ses som en betydande del av organisationens
kommunikation och ndgot som bor likstéllas med rosten och talandet (Heide & Svingstedt,
2023), vilket dven &r 1 linje med Lewis (2020) definition av strategiskt lyssnande. Lewis (2020)
betonar att det inte ar tillrdckligt att organisationer lyssnar mer och forvéntar sig resultat efter
detta. Hon forklarar vidare att lyssnande behdver ses som en daglig praktik som ar djupt rotad i
organisationer som i sin tur stéller krav pa vérderingar, fairdigheter och processer. Ett strategiskt
lyssnande behdver upphora att ses som en slumpmaéssig aktivitet i organisationen utan snarare
forankras i planer, mal och beslutsramar enligt Lewis. Darmed gar det att konstatera att forskarna

hivdar att lyssnandet behdver bli lika sjdlvklart som talandet.

Macnamara (2014) belyser att demokrati dr grundad pa principen vox populi (folkets rost), som
innefattar termen att tala men dven att bli lyssnad pé. Det innebér att folkets rost kan ses som en
demokratisk réttighet for befolkningen att uttrycka och ddrmed statens ansvar att lyssna pa.
Macnamara (2014) forklarar vidare att medborgare och intressenter uppmanas regelbundet att
hitta sin rdst och fora sin talan. Macnamaras resonemang skapar en klarhet till varfor ett
strategiskt lyssnande blir en slags skyldighet for myndigheter att ta hinsyn till i sin
kommunikation. P& vis tjdnar lyssnandet ett storre syfte som stdr for demokrati, rittighet och
delaktighet. Ar 2023 4r denna rost viktigare in ndgonsin att lyssna pa och framforallt pa sociala
medier dér folkets rost finns 1 olika former och i stor utstrdackning, vilket skapar en utmaning att

kunna bemota.



Trots att sociala medier historiskt anvénts som ett forum for envigskommunikation 1
marknadsforingssyfte, stéller intressenter idag hdgre krav pa organisationer gillande interaktion
och lyssnande (Macnamara, 2016). Ddrmed menar Macnamara att den strategiska biten av
lyssnandet dr en viktig aspekt for organisationer att anamma 1 sin kommunikation. Fragan som
kvarstar dr dock hur organisationer praktiserar ett strategiskt lyssnande pa sociala medier? Det
finns en kunskapslucka i forskningen géllande detta, som vi genom vér studie vill fylla och
exemplifiera hur det kan praktiseras. Fenomenet vi &mnar att undersoka &r saledes hur ett
strategiskt lyssnande gér till i praktiken 1 en social media kontext, om det finns en systematik och
medvetenhet kring lyssnandet samt vilka utmaningar och mojligheter detta medfor. For att kunna
undersoka detta har vi valt att utfora en innehallsanalys av Malmo stads Facebookinlidgg. Det
innefattar att analysera skrivna inldgg av Malmo stad och deras svar till intressenter under en
halvérsperiod fran 4 oktober 2022 till 4 april 2023. Utdver innehdllsanalysen kommer
semistrukturerade kvalitativa intervjuer med anstillda frdn Malmo stad att genomforas, for att fa
en djupare inblick kring hur strategiskt lyssnande appliceras i1 den dagliga praktiken pa sociala

medier.

1.1 Syfte & fragestallning

Mot bakgrund av ovanstdende problemformulering syftar studien till att undersoka strategiskt
lyssnande 1 praktiken, utifran tva relaterade delsyften. Genom att utfora en innehdllsanalys av
Malmo stads Facebooksida kan vi exemplifiera hur ett strategiskt lyssnande kan se ut i praktiken
pa sociala medier. Fortsittningsvis &mnar intervjuerna att skapa en insikt kring hur anstéllda
uppfattar strategiskt lyssnande, om det finns en medveten och systematiserad tillimpning av

strategiskt lyssnande, samt vilka utmaningar och mgjligheter detta medfor.
Studien utgér fran foljande fragestéllningar:

-Hur praktiserar Malmo stad ett strategiskt lyssnande pa Facebook?
-Finns det en systematik och medvetenhet kring lyssnandet?

-Vilka utmaningar respektive mojligheter ser anstdllda inom Malmé stad med lyssnande pa

sociala medier?



1.2 Studiens relevans

Hallahan et al. (2007, s. 3) definierar strategisk kommunikation som: “the purposeful use of
communication by an organization to fulfill its mission”. Detta gar i linje med Lewis (2020) som
hivdar att lyssnande kan utovas pa ett strategiskt vis som mojliggor for organisationer och dess
ledare att ta béttre beslut, korrigera planer och ta hdnsyn till diverse intressenter for att né
overgripande organisatoriska mal. Ovanstdende understryker ddrmed relevansen av studien
kopplat till strategisk kommunikation, da strategiskt lyssnande ses som en malmedveten
kommunikationsinsats for att nd organisationens overgripande mal. Macnamara (2016) styrker
relevansen av att undersdka organisationers lyssnande pé sociala medier, dar han hdvdar att
sociala medier borde sérskilt uppmérksammas gillande fenomenet med tanke pé dess
mdjligheter for tvavagskommunikation och dialog. Trots detta tyder forskningen inom féltet pa
att sociala medier till stor del anvédnds for envigskommunikation, och i syfte att kommunicera
organisationers budskap (Macnamara, 2016). Med tanke pa att sociala medier i ménga
sammanhang fortfarande ses som “ny media”, dr det av stor relevans att studera hur
organisationer praktiserar lyssnande och hur de anpassar sig till nya former av interaktiva medier

for att underlitta tvdvigskommunikation, dialog och engagemang (Macnamara, 2016).

Inom forskningsfiltet strategisk kommunikation med en inriktning pa digitala medier bidrar
studien med 6kad kunskap gdllande hur organisationer kan praktisera ett strategiskt lyssnande pa
sociala medier. Dessutom vill vi undersoka om det finns en medveten och systematisk
tillimpning av lyssnande pa sociala medier. Nuvarande forskning konkretiserar inte hur
organisationer praktiserar ett strategiskt lyssnande pa sociala medier. Ddrmed fyller studien en

kunskapslucka gillande forstaelsen for hur detta kan praktiseras.



1.3 Studiens avgransning

Undersokningen kommer endast att fokusera pa hur Malmo stad praktiserar lyssnande pa sociala
medier utifran teorin, hur de uppfattar begreppet samt hur de avser att kommunicera strategiskt
lyssnande. Studien kommer saledes inte att anta intressenternas perspektiv pd Malmo stads
lyssnande. Fortséttningsvis har valet gjorts att studera hur strategiskt lyssnande kommer till
uttryck externt gentemot intressenter, och kommer dérfor inte behandla Malmo stads strategiska

lyssnande internt.



2. Tidigare forskning

1 detta avsnitt presenterar vi en overgripande genomgdng av tidigare forskning som dr kopplat
till strategiskt lyssnande. I huvudsak fokuserar avsnittet pd tidigare forsknings definition av

lyssnande, vad ett bra respektive ddligt lyssnande dr samt lyssnande pad sociala medier:

2.1 Definition av strategiskt lyssnande

Strategiskt lyssnande kan verka som nigot nytt och som en outforskad term, men faktum éar att
det finns olika roster inom akademin som har bendmnt detta lyssnande som bland annat voice
(Macnamara, 2014), active listening, effective listening, high quality listening (Neill & Bowen,
2021; Yip & Fisher 2022), ethical listening (Macnamara, 2016; Neill & Bowen, 2021) och civic
engagement (Canel et al, 2022). Ovan termer ar olika definitioner av lyssnande dér den
gemensamma roda trdden ar att utgd fran en socialkonstruktionistisk och tolkande syn pé hur
lyssnande uppfattas. Utover detta sa finns det en begriansad forskning om just strategiskt
lyssnande och det finns i huvudsak tre bocker som fokuserar pa detta: Organizational listening:
The Missing Essential in Public Communication av Jim Macnamara (2016), The Power of
Strategic Listening av Laurie Lewis (2020) och Strategiskt lyssnande av Mats Heide och Anette
Svingstedt (2023). Till skillnad fran tidigare forskning har forskarna ovan valt att bendmna
strategisk lyssnande som ett medvetet, systematiskt och mélinriktat lyssnande som syftar till att
na Overgripande organisatoriska mal (Heide & Svingstedt, 2023; Lewis, 2020; Macnamara,

2016).

Macnamara (2014) menar att organisationers lyssnande grundar sig i voice (rost) och speaking
(talande). Fortséttningsvis menar han att detta har studerats sedan de tidiga vésterlindska
civilisationerna av Antikens Grekland och Rom dér retoriken som star for konsten att Gvertala
var framtrddande. Han hidvdar dven att voice (rost) och kommunikation forknippas med dialog
och dr positionerad som fundamental for samhillets funktion, demokrati och jdmlikhet.
Macnamara gar fran att belysa dialog som en fundamental samhillsfunktion till att ngra ar
senare betona lyssnandet som en viktig del av dialogen dér lyssnaren behover fokusera pa

talaren. Han havdar att lyssnande innebdr att fokusera pa den andra, vilket inkluderar 6ppenhet,



stélla frigor och att ha acceptans for andras dsikter som inte &r 1 linje med vara egna

(Macnamara, 2016).

Det finns ocksa teorier som viéljer att problematisera lyssnandet och belysa dess motsats, vilket
bendmns som ett daligt lyssnande. Heide och Svingstedt (2023), Lewis (2020) och Macnamara
(2016) ér eniga géllande att det finns méinga fallgropar nér det kommer till organisatoriskt
lyssnande. De mest forekommande typerna av daligt lyssnande som tas upp i forskningen &r
pseudolyssnande, selektivt lyssnande och defensivt lyssnande (Heide & Svingstedt, 2023; Lewis,
2020; Macnamara, 2016). Pseudolyssnande beskrivs av forfattarna som ett lyssnande dar
personen ger sken av att lyssna men inte dr fokuserad pé att lyssna. Det selektiva lyssnandet
uppstér nér lyssnaren endast lyssnar pd de delar som &r intressanta, och det defensiva lyssnandet
uppstar ndr man kinner sig kritiserad och déarfor hor saker som egentligen inte blivit sagda
(Heide & Svingstedt, 2023; Lewis, 2020; Macnamara, 2016). I kontrast till Lewis (2020) och
Macnamara (2016) tar d&ven Heide och Svingstedt (2023) upp sjdlvcentrerat lyssnande,

fyll-i-lyssnande och isolerat lyssnande.

Utdver forskning pé lyssnande och daligt lyssnande s& har andra faktorer inom forskningen lyfts
fram, som civic engagement. Canel et al. (2022) kunde genom sin studie uppmérksamma hur
processer av lyssnande tog form mellan invanare och myndighet i Etorkizuna Erakiz-projekten.
Resultatet visade att myndigheter behover lyssna aktivt pa sina intressenter genom att
systematisera en lyssningsprocess som dr effektiv, dkta och mottaglig med betoning pa larande.
Framforallt var delade virden, sammanhéllning och tillit tre viktiga faktorer som visade pé
sociala och relationella resultat enligt forskarna. Resultaten stimmer 6verens med Lewis (2020)
syn pa lyssnande. Hon forklarar att tidigare forskning har foresprékat att lyssnande behover
involvera autenticitet, dmsesidighet, nyfikenhet och en villighet att medvetet engagera sig i
intressenters kommunikation. Macnamara (2014) belyser ddremot att organisationer pratar om
lyssnande som en strategisk form som fokuserar pé att nd organisatoriska mal och forbéttra sin
image. P4 sa vis finns den strategiska biten med men saknar det genuina lyssnandet, som Heide
och Svingstedt (2023), Lewis (2020) och Macnamara (2016) hévdar att organisationer saknar och

behover fokusera mer pa.



2.2 Lyssnande pa sociala medier

Utover definitioner pa ett bra respektive déligt lyssnande sa finns det 1 senare forskning ett
aterkommande tema som argumenterar for att lyssnande pé sociala medier dr en tillgang for
organisationer. Lewis (2020) menar att social mediadvervakning, 4ven benimnt som “social
listening”, ar en alltmer viktig trend for att lyssna pa intressenter. Fortséttningsvis beskriver hon
att lyssna pa sociala medier mojliggdr for organisationer att lyssna in pa vad som sdgs om dem,
aterkoppla till intressenterna, samt identifiera signaler av en potentiell kris (Lewis, 2020).
Dessutom mojliggor sociala medier for organisationer att samla in och analysera en stor méngd
relevanta konversationer samlade pé ett stille (Lewis, 2020). I kontrast till Lewis resonemang
viljer Heide och Svingstedt (2023) att bendmna lyssnande i sociala medier som “social media
listening” och beskriver att det 4r en metod som anvinds i marknadsforingssammanhang.
Fortséttningsvis stiller de sig frdgande till om denna metod verkligen utgdr ett genuint
lyssnande. Bade Heide och Svingstedt (2023) och Lewis (2020) ar dock eniga om att lyssnande i
sociala medier skapar mdjligheter for organisationer, bade vad géller att lyssna in pa intressenters

behov och forutse eventuella kriser.

I linje med ovanstdende lyfter Macnamara (2016) ocksa mojligheterna for organisationer att
lyssna pa sociala medier, men bygger vidare resonemanget genom att belysa mojligheten for
organisationer att skapa tvdvigskommunikation, dialog och engagemang. Medvetenheten om att
internet och sociala medier skapar forutsittning for tvavigskommunikation dr ndgot som
forskare inom filtet redan tidigt manifesterat. Baide Brandt (2020) och Taylor et al. (2001)
beskriver hur organisationer ofta misslyckas med att expandera fran envigskommunikation eller
overvakningsmodeller, till tvdvagskommunikation med dkta dialog pé digitala plattformar. Dérav
gér det att konstatera att bade tidigare och aktuell forskning ar 6verens om att det finns en
utmaning géllande lyssnande pa digitala plattformar d& organisationer inte alltid lyckas med att

skapa tvdviagskommunikation och dkta dialog.

Gearhart och Maben (2018) belyser metoder som kan anvindas av organisationer pa sociala

medier for att frimja ett aktivt lyssnandeklimat och en dialog gentemot externa intressenter.



De kommer fram till att de viktigaste komponenterna &r att forse intressenterna med relevanta
svar, utveckla &mnen som diskuteras, att erbjuda rad, dsikter samt perspektiv och slutligen svara
och stélla fragor (Gearhart & Maben, 2018). Forfattarna konstaterar att lyssnande i sociala
medier inkluderar mer &@n att endast lyssna in for att nd nya marknadsforingsinsikter, utan att
intressenter forvintar sig att organisationer ska forse dem med kvalitativa svar som bevis pa att
organisationen anammar ett genuint lyssnande. Gearhart och Maben (2022) utvecklar sitt
resonemang genom att belysa intressenters forvintningar pa organisationers lyssnande. Det
sammantagna resultatet av forfattarnas tva studier stodjer organisationers anvindning av ett
aktivt och empatiskt lyssnande pa sociala medier (Gearhart & Maben, 2022). Vidare menar de att
svar som innefattar ett aktivt och empatiskt lyssnande framjar dialog, tvdvagskommunikation och
uppfattas som mer personligt utifran intressenternas perspektiv (Gearhart & Maben, 2022).
Forfattarna understryker att deras studie ansluter sig till ett litet men vixande fokus pa lyssnande
som en del av den organisatoriska kommunikationsprocessen for strategisk kommunikation och

sociala medier (Gearhart & Maben, 2022).

Med det sagt gar det att konstatera att strategiskt lyssnande pé sociala medier dr en viktig men till
stor del fortfarande outnyttjad potential, och att det finns en brist pa forskning gillande hur
organisationer praktiserar detta. Detta gar dven i linje med Heide och Svingstedt (2023),
Macnamara (2016) och Neil och Bowen (2021) som belyser att lyssnande i organisationer har
fatt begrdnsad uppmairksamhet i kommunikations- och managementlitteraturen samt hur det
appliceras i praktiken. Dérav &r forhoppningen att resultatet av denna studie ska kunna bidra med
ny kunskap géllande hur det konkret kan se ut nir en organisation applicerar strategiskt
lyssnande i praktiken pa sociala medier, utifrdn det teoretiska ramverk som studien utgar fran.
Forhoppningen dr dven att resultatet ska belysa betydelsen av strategiskt lyssnande pé sociala

medier och kunna verka som en vigledning for andra organisationer.



3. Teori

Ovanstdende avsnitt har presenterat tidigare forskning relaterat till det identifierade fenomenet,
och foljande avsnitt presenterar uppsatsens teoretiska utgangspunkter. Avsnittet inleds med en
definition av strategiskt lyssnande samt en redogorelse for hur en organisation uppndr ett
strategiskt lyssnande, ddrefter foljer en beskrivning av lyssnande utifran tva ramverk. Teorierna
dr valda for att de dr forenliga med det fenomen studien avser att underséka och kommer att

anvdndas som en vigledning for att identifiera strategiskt lyssnande pd sociala medier.

3.1 Strategiskt lyssnande

Den definition vi kommer att landa i och utgd frén i detta examensarbete &r den som Heide och
Svingstedt (2023, 5.63-68) bryter ner i tva termer: strategi och lyssnande. De definierar strategi
som en plan som beskriver insatser for att nd uppsatta mal, och lyssnande som en aktiv process
dér vi uppmarksammar vad den andra séger. Fortséttningsvis menar Heide och Svingstedt (2023)
att strategiskt lyssnande handlar om ett malinriktat lyssnande som sker for att nd organisationens
overgripande mal. Det dr en flexibel process dir organisationer medvetet har lyssnandestrategier
som sedan appliceras pa ldmpliga sammanhang dar man efter lyssnandet planerar, undersoker
och utvirderar (Heide & Svingstedt, 2023). Heide och Svingstedt definition av strategiskt
lyssnande lyder saledes: “ Organisationers relationsorienterade, malinriktade och systematiserade
lyssnande som skapar forutséttningar for framgangsrik verksamhet. Strategiskt lyssnande stéller

krav pé organisering, ledning, styrning och utbildning” (Heide & Svingstedt, 2023, s.15).

I likhet med deras definition forklarar d&ven Lewis (2020, s.6) att strategiskt lyssnande utgér frén
ett strategiskt arbetssétt som hon definierar pd foljande sitt: “A framework for making decisions,
a list of basic directional decisions that guide an organization, a plan for getting from here to

there and a focus on proactive versus reactive”.



3.2 Att uppna ett strategiskt lyssnande

For att kunna bli en strategiskt lyssnande organisation dr mélet att vara en kunddriven
organisation, som innebdr att organisationer behdver utgé fran ett tjinsteperspektiv, ett sa kallat
utifran-in-perspektiv, som fokuserar pa att organisera och leda organisationer utifran
kundupplevelser och viardeskapande (Heide & Svingstedt, 2023). Forskarna betonar

att intressenter har flera erfarenheter och tankar som &r vérdefulla att lyssna pa for att skapa
dialog, utveckla 6msesidiga relationer och uppna verksamhetsutveckling. Detta &r forenligt med
Lewis (2020) resonemang kring att strategiskt lyssnande mojliggor for organisationer och dess
ledare att ta béttre beslut, korrigera planer och ta hdnsyn till intressenters asikter for att na
overgripande organisatoriska mél. Relationen mellan tjénsteperspektivet och det strategiska
lyssnandet &r pé s vis sjalvklart da just kundfokusering dr den réda traden i1 de olika teorierna

dér lyssnande och virdeskapande blir barande idéer enligt forskarna.

Struktur och
styrsystem

Tjanstelandskap Organisations-
kultur
Strategiskt
lyssnande
Kundstrategier Ledarskap

Medarbetar-
strategier

Tjansteperspektiv

Figur 7.1: Strategiskt lyssnande-modellen.

Utdrag ur Heide och Svingstedt (2023, 5.109).
Forskarna har ytterligare exemplifierat relevansen mellan teorierna som har resulterat i en

tankemodell. Modellen utgar frdn sex omraden som &r dmsesidigt beroende av varandra, och

behover prioriteras for att uppna ett strategiskt lyssnande. Det omfattar struktur och styrsystem,
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organisationskultur, ledarskap, medarbetarstrategier, kundstrategier och tjdnstelandskap (Heide &
Svingstedt, 2023). Var studie utgar fran ett externt perspektiv pd strategiskt lyssnande, dirav
kommer vi endast att fokusera pa omradet kundstrategi i denna modell. Detta omrade omfattar
faktorer som kunddialog, kundundersokningar och hantering av kritiska synpunkter och
klagomal. Alla tre faktorer syftar enligt forskarna till att starka och stodja kundernas mojligheter

att gora sin rost hord (Heide & Svingstedt, 2023).

Enligt Heide och Svingstedt (2023) &r en av de viktigaste omradena just kunddialog, dér
organisationen aktivt behover bjuda in intressenterna till kommunikation genom olika kanaler.
De hdvdar dock att for ménga organisationer fokuserar pa ett lyssnande som har en alltfor
instrumentell karaktar och pa sa vis fokuserar pa ett inifrdn-ut perspektiv, dir organisationer
snarare tjdnar dess syfte och mél. Fortsittningsvis stéller kunddialog krav pd att organisationer
utformar system och processer som mojliggor for kunder att fa sin rost hord, och kompetenser

for att bemdta detta pa olika kanaler (Heide & Svingstedt, 2023).

Ett annat viktigt omrade att beakta dr kundundersokningar. Heide och Svingstedt (2023) hiavdar
att alltfor ménga organisationer bildar informationskyrkogardar, dédr de insamlade svaren fran
kunderna inte kommer till anvdndning. Detta gér i linje med Lewis (2020) som understryker att
tidigare forskning har visat att organisationer spenderar mer tid pa att samla in information &n att
analysera den. Likasa beror detta pa att organisationer saknar ett genuint intresse for att lyssna,
vilket kan uppnas genom exempelvis kvalitativa undersokningar, som fokusgrupper och

observationer (Heide & Svingstedt, 2023).

Det tredje omradet involverar formégan att ta hand om kritiska synpunkter och klagomal fran
kunder (Heide & Svingstedt, 2023). Fortséttningsvis menar de att effekterna av att hantera
kritiska synpunkter bidrar till 6kad motivation, kénsla av tillit och forbittrade relationer mellan
organisationer och dess intressenter. Forskning visar att 95% av missndjda kunder inte framfor
sina klagomal, vilket innebar att organisationer dven behover stimulera till kritiska synpunkter
genom interna processer, system och rutiner (Heide & Svingstedt, 2023). Utdver detta behdver
organisationer dven inse nir de behdver sluta lyssna, vilket 1 forsta anblick kan upplevas

paradoxalt i relation till strategiskt lyssnande. Heide och Svingstedt (2023) hdvdar déremot att
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det dr en nddvandig atgérd, sarskilt nér det berér klagomal. Fortsdttningsvis forklarar forskarna

att det finns en outtalad forvéntan att organisationer ska lyssna pa sina intressenter och uppfylla
deras 6nskemal, men att organisationer inte alltid kan uppfylla detta. Ett exempel pa detta r nir
myndigheter inte kan paverka eller dndra ett beslut och istillet behover vara tydlig i sin

kommunikation och sdga kundempatiskt nej (Heide & Svingstedt, 2023).

3.3 Ramverk for lyssnande

Den nuvarande forskningen fokuserar pé vad strategiskt lyssnande innebir men inte hur det
utovas i1 praktiken. Det finns inget specifikt ramverk att utga fran for att skapa en forstaelse for
hur strategiskt lyssnande gestaltas i praktiken, darfor har vi valt att utga fran Macnamaras (2016)

sju nyckelelement och Lipetz et al. (2020) tre dimensioner av lyssnande.

3.3.1 Macnamaras sju nyckelelement

Macnamara (2016) hivdar att lyssnande bestdr av sju nyckelelement, ndgot som han definierar
som Seven canons of listening. Elementen tar avstamp i fenomenologiska, socialpsykologiska,
och sociokulturella studier (Macnamara, 2016). De sju nyckelelementen bestar av foljande:
erkdnnande, tolkning, bekdnnande, uppnd forstdelse, uppmdrksamhet, visa hdansyn och ldmplig

respons.

Macnamara (2016) beskriver erkdnnande som att lyssnaren behover ha forstaelse for att
individer har en réttighet att fa prata och bli behandlade med respekt. Ndgot som dven ar
forenligt med elementet folkning, som involverar att lyssnaren ska bemota det talaren sdger sa
rittvist som mdjligt och undvika att ha forutfattade meningar, misstolka eller bortse frdn nagot
som inte gér i linje med hens asikter. Bekdnnande involverar att lyssnaren signalerar till talaren
att denna har blivit hord och pé sa vis fortjanar uppméarksamhet (Macnamara, 2016). Detta kan
dven kopplas till elementet visa hdnsyn, dér lyssnaren behdver uppmérksamma, tolka och uppna
forstaelse av andras asikter (Macnamara, 2016). Macnamara forklarar att uppnd forstdaelse
involverar att att ha forstaelse for andras asikter, perspektiv och kénslor. Den sista och sjunde
faktorn beror ldmplig respons dir Macnamara (2016) menar att lyssnaren behover respondera pa

ett lampligt sitt men att hen inte behdver halla med eller acceptera det som ségs. Dock menar
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han att lyssnaren bor ge en positiv respons pa asikten, for att skapa en kénsla av att klagomaélet ar
rimligt och réttfardigt. Detta element dr emellertid svirdefinierat da det &r hogst individuellt vad

som anses vara rimligt och réttfardigt.

Macnamaras element av lyssnande gar delvis att identifiera i andra forskares resonemang kring
lyssnande. Elementet tolkning &r forenligt med Heide och Svingstedts (2023) resonemang kring
att lyssnaren ska undvika att doma talaren utifrén egna forestéllningar, for att skapa en
psykologisk sékerhet att uttrycka sig. Precis som Heide och Svingstedt (2023) menar dven Lipetz
et al. (2020) och Yip och Fisher (2022) att detta uppstar nér talaren kdnner sig stottad av
lyssnaren och pa sd vis mojliggdr for ett klimat dér talaren fir uttrycka sig fritt. Yip och Fisher
(2022) definierar detta bade som ett empatiskt lyssnande och ett hogt kvalitativt lyssnande som
uppnas ndr lyssnaren undviker att doma talaren, bryr sig om hen och formedlar empati. Detta gar
dven 1 linje med Neill och Bowens (2021) forskning som visar att kommunikatdrer definierar
aktivt lyssnande som att vara nirvarande, avsiktlig och fordomsfri dir essensen av det etiska

lyssnandet involverar att inte doma talaren.

Elementen bekdnnande och visa hdnsyn kan dven likstdllas med Heide och Svingstedts (2023)
resonemang kring ett gott lyssnande som involverar ett mote dér lyssnaren dr nérvarande 1
stunden, ger respons och forsoker att undvika att avbryta och paverka talaren. Yip och Fisher
(2022) tar detta resonemang vidare och forklarar att det dr viktigt att vara en aktiv lyssnare, dér
lyssnaren bor fokusera pa att nirvara, forsta och skapa mening av talarens meddelande.
Fortséttningsvis forklarar de att lyssnarens beteende kan forma talarens tankar, kénslor och
beteende som i sin tur kan resultera i meningsfulla och kognitiva beteendeforandringar hos

talaren.

Elementet uppna forstdelse kan likasa sammankopplas med Heide och Svingstedts (2023)
resonemang kring att lyssnaren behdver bekrifta talarens kédnslor och uttrycka forstéelse.
Fortséttningsvis konstaterar de att det &r viktigt att individer tdnker pa den ménskliga aspekten
kring att vi behover kidnna oss bekréftade och horda. Detta Gverensstimmer dven med det aktiva
lyssnandet som Neill och Bowen (2021) hdvdar engagerar och aktiverar kinslighet hos

organisatoriska beslutsfattare. Fortsattningsvis forklarar de att detta skapar en medvetenhet kring
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beslutens inverkan pd andra, vilket kan resultera i kdnslor som sympati och empati. Emellertid
menar Yip och Fisher (2022) att det finns en paradox kring denna aspekt, dér forskning snarare
fokuserar pa fordelarna med att lyssna for talaren, och exkluderar den kénslomassiga

bekostnaden som lyssnaren kan uppleva.

3.3.2 Lipetz tre dimensioner av lyssnande

Lipetz et al. (2020) har utvecklat ett ramverk for ett lyssnande som dr en sammanstillning av
tidigare forskares syn pé lyssnande, som utgar frn tre dimensioner: kognitiv, beteendemaéssig
och kinslomaéssig. Den kognitiva dimensionen beskrivs som att lyssna med forstaelse, visa
nyfikenhet och intresse samt tolka information. Den beteendemdissiga dimensionen beskriver hur
talaren fOrstr att en lyssnandeprocess sker, dir lyssnaren signalerar verbala som icke-verbala
beteenden. Det verbala inkluderar bland annat att uttrycka forstéelse, stélla fragor,
omformulering, spegling och parafrasering och det icke-verbala inkluderar kroppssprék och
ogonkontakt (Lipetz et al., 2020). Den kdnslomdssiga dimensionen bestar av tre komponenter,
den forsta och mest kritiska aspekten &r att lyssna med empati, som innebdr att lyssnaren
“upplever en inre kdnslomissig reaktion” dir hen forstér talarens kinslor. Den andra
komponenten stir for inkludering, ndgot som kan definieras som respekt och acceptans for andra,
tillsammans med en 6msesidig jimlikhet och ovillkorlig positiv hdnsyn. Den tredje och sista
komponenten ér stddjande, dér lyssnande har setts som ett medel for att fostra en annan persons
sjalvutveckling och frihet som 1 sin tur skapar en psykologisk séker atmosfar som behovs for att

en individ ska kénna sig séker och stéttad (Lipetz et al., 2020).

Béda ramverken utgar fran talaren och hur denne uppfattar att ett lyssnande sker, dér det finns
mycket likheter sinsemellan. Lipetz kognitiva dimensionen skulle kunna definieras som den
ytligaste dimensionen dér lyssnaren endast behdver visa nyfikenhet och intresse, vilket kan
likstdllas med Macnamaras element bekédnnande och att ge uppmérksambhet till talaren. Den
beteendeméssiga dimensionen skulle kunna definieras som en djupare dimension, dir lyssnaren
forsoker fa en starkare forstaelse for det som sagts och vad talaren vill formedla. Detta kan
likstdllas med Macnamaras element ta hinsyn, ge 1dmplig respons och att vara en aktiv lyssnare
som Neil och Bowen (2021) och Yip och Fisher (2022) forklarar relevansen kring. Den

kinslomissiga dimensionen representerar den djupaste nivan dér lyssnaren uppnar en annan
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forstaelse for talarens tankar och kénslor. Detta kan kopplas samman med Macnamaras element
erkidnnande, uppnd forstaelse och tolkning som pé sé vis ger skenet av att vara en empatisk och
hogt kvalitativ lyssnare. Med detta sagt gér det att konstatera att ramverken &r lika varandra men
att Lipetz har utvecklat Macnamaras resonemang ytterligare och skapat djupare dimensioner.
Déremot kan bdde Macnamaras sju nyckelelement kring lyssnande och Lipetz tre dimensioner av
lyssnande likstéllas med nadgot som Heide och Svingstedt (2023) definierar som ett bekréftande
lyssnande. Fortsdttningsvis beskriver forskarna att detta syftar till att fa talaren att kdnna sig

hord och bekriftad, dar mélet &r att skapa béttre relationer med organisationens intressenter.

Béda ramverken beskriver hur ett genuint lyssnande tillimpas av lyssnaren men frdgan ar hur
detta hianger ihop med ett strategiskt lyssnande? Heide och Svingstedt (2023) beskriver att man
vanligtvis gor en uppdelning av strategiskt lyssnande, som innefattar ett bekridftande lyssnande
och ett kunskapsinriktat lyssnande. Det kunskapsinriktade lyssnandet syftar till att inhdmta
information och kan séledes ses som ett systematiserat, medvetet och malinriktat lyssnande for
att nd organisatoriska mal (Heide & Svingstedt, 2023). Daremot menar forskarna att ett
bekriftande lyssnande syftar till att skapa battre och langvariga relationer med organisationens
intressenter. Vi vill dock hdvda att det finns en outtalad spdnning mellan det bekréftande
lyssnandet och det kunskapsinriktade lyssnandet som inte uppmarksammats tillrdckligt i tidigare
forskning. Ar det bekriftade lyssnandet verkligen genuint och relationsorienterat eller syftar det
till att 1dngsiktigt uppna organisatoriska méal? Man kan anta att organisationer ger sken av att
anamma ett bekrdftande och genuint lyssnande men att de i sjdlva verket tillimpar ett
kunskapsinriktat lyssnande for att uppnd verksamhetsutveckling. Det dr rimligt att anta att
organisationer i manga fall tillimpar en kombination av ovanstaende, och att det dérfor inte kan
ses som varken svart eller vitt. Daremot dr det svart att urskilja om ovanstidende typ av lyssnande
ar genuint eller om det endast ger ett sken av att lyssna. Pa sé vis synliggdrs en avsaknad av ett
kritiskt perspektiv i tidigare forskning, dir detta spanningsfalt inte uppmérksammats. Tidigare
forskning tar inte stdllning till faktorer som makt och hierarki kopplat till de olika inriktningarna
inom det strategiska lyssnandet, vilket kan vara en anledning till det identifierade
spanningsfiltet. En faktor som inte berdrts dr exempelvis hur organisationer kan utnyttja makten

att anvinda det bekriftande lyssnandet fOr att nd organisationens méil. Detta spanningsfalt
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belyses med tanke pa att studien utgar frin ovan beskrivna teorier, och pa sa vis fargar vart

resultat och séttet vi viljer att analysera och forsta undersdkningens empiri.
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4. Metod

1 foljande avsnitt presenteras vilka metodologiska val som gjorts i relation till studien:
vetenskapliga utgangspunkter, forskningsdesign, val av organisation, insamlingsmetod och urval,

analysmetod och slutligen en metodologisk reflektion.

4.1 Vetenskapliga utgangspunkter

I syfte att skapa en forstaelse for hur vi har tolkat empirin ar det viktigt att klargdra for véara
ontologiska och epistemologiska antaganden. Studien utgar frdn en socialkonstruktionistisk syn
pa verkligheten, denna syn innebdr att vi genom sociala kommunikationsprocesser delvis eller
helt skapar och forstar den verklighet vi lever i (Klingberg & Hallberg, 2021). Detta gar att
koppla an till studiens fenomen, dér strategiskt lyssnande och kinslan av att bli lyssnad pa &r
socialt konstruerad. De attribut som tilldelas lyssnande genom sociala processer, blir foljaktligen
sd som manniskor uppfattar lyssnande och sa dven hur vi viljer att tolka empirin. P4 sé vis
mojliggdr det socialkonstruktionistiska synsattet for att det finns flera sanningar, vilket &r

forenligt med hur teorierna appliceras och hur empirin analyseras 1 denna studie.

Fortsdttningsvis dr studien av kvalitativ form med en abduktiv ansats dir syftet 4r att skapa en
djupare forstéelse for fenomenet, vilket ér i linje med hur Bryman (2018) beskriver en kvalitativ
studie. Som Eksell och Thelander (2014) beskriver den abduktiva ansatsen, pendlar vi mellan
empiri och teori for att koda det insamlade materialet och till sist dra slutsatser kring vart
studerade fenomen. Eksell och Thelander (2014) beskriver vidare att kodkategorier kan anses
prelimindra men att det finns en 6ppenhet for alternativa sétt att kategorisera och strukturera
material. Detta forhallningssétt dr d&ven forenligt med hermeneutik dér malet &r att tolka och
forsta dolda betydelser 1 empirin (Klingberg & Hallberg, 2021). I var analys letar vi efter
underliggande budskap och tematiseringar som pd sé vis genomsyras av hermeneutikens synsiitt.
Diarmed dr det dven viktigt att understryka att vara utvalda teorier férgar vara tolkningar,
tematiseringar och de slutsatser studien resulterar i. Sdledes innebar det att resultatet mynnat ut i

andra tolkningar och slutsatser om andra teorier hade valts.
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Studien d&mnar dven att skapa en forstaelse for anstilldas uppfattningar av begreppet strategiskt
lyssnande och dr sdledes forenligt med det fenomenologiska synséttet. Detta gér 1 linje med
Klingberg och Hallbergs (2021) resonemang som belyser att syftet med denna inriktning &r att
fanga den forstaelse som minniskor har for fenomenet. Synséttets grund utgors darmed av att

skapa en forstaelse utifran mening, upplevelser och innebord (Klingberg & Hallberg, 2021).

4.2 Forskningsdesign

Studien har genomforts med utgangspunkt i det fenomen som undersékningen d&mnar att belysa,
dar Malmo stad utsetts till organisationen som fenomenet applicerats pa. Undersokningen
baseras pa en kvalitativ innehéllsanalys av inldgg pa Malmo stads Facebook samt kvalitativa
intervjuer med anstéllda inom Malmo stad. Valet att kombinera innehéllsanalys med intervjuer
syftar till att f4 en djupare forstielse for det material som samlas in under innehéllsanalysen.
Dessutom syftar intervjuerna till att f4 en mer nyanserad bild av hur Malmé stad avser att
praktisera strategiskt lyssnande, hur de uppfattar begreppet samt hur de strategiskt anvénder det 1
sin kommunikation och sitt vardagliga arbete. Fortséttningsvis dr forhoppningen att detta

kommer att leda till en mer nyanserad bild av fenomenet.

Undersokningen utgar fran att endast undersoka Malmo stads strategiska lyssnande pa sociala
medier. Valet att undersoka en specifik organisation grundar sig 1 att fa en djupare forstaelse for
den empiri som samlas in och pa sa vis ocksa for fenomenet. Beslutet att undersoka Malmo stads
strategiska lyssnande grundar sig framst i att det 4r en organisation som vi kommit i kontakt med
under var studietid, och som vi uppfattar satsar pa sin kommunikation pé sociala medier. Vid
forsta anblick fick vi en uppfattning om att Malmo stad har flera aktiva kanaler som fokuserar pa
interaktion och uppmanar till lyssnande. Darmed ansdg vi att Malmo stad var ett rikt fall att
analysera. Med tanke pa den mingkulturalism och segregation som finns i Malmé stad, kan man
anta att det stélls hoga krav pa kommunikationen, bade for att né ut och for att engagera
invdnarna. Dessutom &r det en offentlig organisation, vilket innebér att det stills krav pa
transparens och tillgdnglighet. Detta gor det sérskilt intressant att underséka Malmo stads

kommunikation i relation till sociala medier och strategiskt lyssnande.
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4.3 Insamlingsmetod & urval

Studien har dven avgrinsats till att endast studera Malmo stads Facebookinldgg, diarav har
studien inte tagit hinsyn till dvriga digitala plattformar. Avgriansningen att studera Malmo stads
Facebook grundar sig i att det 4r den kanal dir det storsta antalet foljare finns och pa sa vis nar
flest mélgrupper, samt att det var den kanal déar mest interaktion med intressenter kunde
identifieras. Urvalet av Facebookinldgg avgransades till en period pa sex manader, fran 4 oktober
2022 till och med 4 april 2023 dér 9 inldgg av 114 valdes ut att analyseras. Fortsattningsvis
gjordes dessutom avgransningen att endast analysera de inldgg dir det gick att identifiera
uppmuntran till lyssnande. Det innebar att vi valde ut inldgg dér det fanns frekvent respons frén
Malmo stad, stort kdnslomassigt engagemang och uppmaning till intressenter att dela med sig av
asikter. I enlighet med samhéllsvetenskapliga fakultetens riktlinjer, har vi gjort avgransningen att
exkludera intressenters kommentarer i analysen. De inldgg som valts ut bestir av material som
innehéller bade text, bilder och rorligt material. Undersokningen avgrinsas till att endast
analysera inldggens textuella delar, och kommentarer fran Malmo stad till dess intressenter.
Denna avgrinsning har gjorts med anledning av att det strategiska lyssnandet kommer till uttryck
i form av text och respons frdn Malmé stad. Dérav ar en semiotisk analys inte relevant i relation
till studiens syfte. Med anledning av ovanstaende avgransningar och krav har urvalet gjorts
utifran ett relevance sampling. Relevance sampling beskrivs enligt Krippendorff (2019) som en
urvalsmetod som syftar till att samla in alla textenheter som svarar pa studiens forskningsfragor.
Fortséttningsvis beskriver han att forskaren gor en systematisk reducering av det insamlade
materialet, och véljer ut det material som r av relevans for att besvara forskningsfrdgorna

(Krippendorft, 2019).

Vid val av anstéllda att intervjua i Malmo stad har ett strategiskt och mélstyrt urval gjorts. Ett
malstyrt urval beskrivs enligt Bryman (2018) som att urvalet gors utifran mélet med studien, och
gors saledes pa grundval av de kriterier som anses nddvindiga for att besvara studiens
forskningsfragor. De kriterier som urvalet gjordes utifran var att personerna som valdes skulle ha
god insikt géllande arbetet med sociala medier och pé sé vis kunna ge oss en inblick i hur
strategiskt lyssnande anvinds i praktiken pa sociala medier. Darmed valdes fyra lampliga
personer ut som &r anstéllda inom Malmoé stad, som vi genom en inledande kontakt med Malmo

stad fick hjélp att identifiera. Intervjupersonerna har olika roller inom organisationen, och &r
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ddrmed strategiskt valda i syfte att na en variation av perspektiv. Personerna som valdes att
intervjuas har foljande roller: kommunikatdér som jobbar med sociala medier,
kommunikationschef, medarbetare fran kontaktcenter samt medarbetare som jobbar med HR och
kommunikation. Fortsdttningsvis kommer personerna, utifran en slumpmaéssig ordning, att
bendmnas som intervjuperson A-D vid presentation av empirin. P4 sa vis kommer den
presenterade empirin inte kunna kopplas till intervjupersonernas specifika roll. Detta

tillvigagéngssitt tillimpas for att sdkerstélla intervjupersonernas anonymitet och konfidentialitet.

4.4 Kvalitativ innehallsanalys

Krippendorff (2019, s.24) beskriver kvalitativ innehallsanalys pa foljande sitt: “Content analysis
is a research technique for making replicable and valid inferences from texts (or other
meaningful matter) to the contexts of their use”. Vidare beskriver forskaren att den kvalitativa
formen av en innehéllsanalys bygger pd forskarens tolkningar av innehallet. Véra tolkningar i var
studie ligger till grund for analysen, vilket gér oss medvetna om att detta dr en faktor som fargar
resultatet av studien. Valet av metod grundar sig 1 vér forsta forskningsfrdga som dmnar att
undersdka hur ett strategiskt lyssnade praktiseras av Malmo stad pé sociala medier. Genom att
gora en innehdllsanalys av valda Facebookinldgg far vi en insikt gillande hur strategiskt
lyssnande tas 1 uttryck i inldgg och kommentarer frdn Malmo stad till dess intressenter. Detta
skapar vér initiala tolkning av innehallet, vilket sedan utvecklas genom intervjuer med anstillda

mom Malmo stad.

4.4.1 Kodning av empirin

Vid kodning av det insamlade materialet anvindes ramverket for lyssnande som vigledning vid
analysen, vilket innefattar Macnamaras (2016) teori om sju nyckelelement kring lyssnande,
Lipetz et al. (2020) tre dimensioner och Heide och Svingstedts (2023) modell for hur ett
strategiskt lyssnande uppnaés. I litteraturen skiljer man ibland pa en riktad och konventionell
innehallsanalys, dar den riktade innehallsanalysen karaktériseras av en strukturerad process dar
analysen utgdr frdn en mall som beskriver vad som ska analyseras i texten och som pé sé vis ar
mer deduktiv till sin natur (Klingberg & Hallberg, 2021). Den konventionella innehallsanalysen

beskriver diremot forfattarna som en forutséttningslds och induktiv analys som inte styrs av
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forutbestdmda teorier och teman. I vér studie kombinerades dessa tva tillvigagingssitt. Den
riktade analysen bestdr av utvalda teorier och ramverk som fungerar som en tydlig vigledning
for att teoretisera empirin. Vidare dr den konventionella analysen framtrddande da vi har valt att
gora ytterligare tematisering och kodning utan forutbestimda teman for att fi en mer nyanserad
bild av det studerade fenomenet. Detta ar forenligt med det abduktiva tillvigagangssattet dir vi
identifierat ytterligare kategoriseringar och koder i materialet utdver de som éterfinns i det
teoretiska ramverket. Ramverket som togs fram i samband med innehéllsanalysen blev sdledes:
kognitiv dimension, beteendeméssig dimension, kidnsloméssig dimension, uppmuntran till ett
Ooppet kommunikationsklimat, dubbelt bekriftande av lyssnande, hantering av kritiska

synpunkter och klagomél samt avdramatisering.

4.5 Kvalitativa semistrukturerade intervjuer

Bryman (2018) beskriver att i kvalitativa intervjuer &r forskaren frimst intresserad av att finga
intervjupersonernas upplevelser och tolkningar, och intervjupersonen dirfor ska ges frihet att
utforma sina svar. Valet av metod grundar sig i véar andra och tredje forskningsfraga som &mnar
att undersdka om det finns en systematik och medvetenhet kring lyssnandet, samt vilka
utmaningar respektive mojligheter de ser med lyssnande pd sociala medier. Syftet med dessa
fragestéllningar samt genomforandet av intervjuerna var bland annat att fi en mer nyanserad bild
av anstilldas tolkning av strategiskt lyssnande och mgjliggora for dem att utforma sina egna svar

och uttrycka sina tolkningar.

Med anledning av ovanstaende har semistrukturerade intervjuer genomforts. Den
semistrukturerade intervjun grundar sig i att forskaren utgar fran en intervjuguide med relativt
specifika teman som ska berdras under intervjun (Bryman, 2018). Vér framtagna intervjuguide
berdr olika teman: intervjupersonernas definition av strategiskt lyssnande, uppfattning av Malmo
stads strategiska lyssnande och dess tillimpning, samt méjligheter och hinder med lyssnande pé
sociala medier. Vi skapade en intervjuguide utifrdn ovan beskrivna teman och stéllde eventuella
foljdfragor beroende pa de svar vi fick, for att fradmja flexibilitet och spontanitet 1

intervjusituationen.
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Utover utformningen av intervjuguiden var det dven viktigt att vi tog hinsyn till andra faktorer 1
intervjusituationen. Kvale och Brinkman (2014) hdvdar att forskaren behover vara medveten om
hur ledande fragor kan paverka intervjupersonens svar. Detta var ndgot som vi beaktande vid
utformningen av intervjuguiden, 1 syfte att ge intervjupersonerna mojlighet att forma sina egna
svar. Vid fall d intervjupersonen hade svart att besvara fragan, hade vi som strategi att
omformulera fragan och betona att vi var intresserade av deras uppfattning for att skapa dppenhet
for alternativa tolkningar. Emellertid betonar Kvale och Brinkman (2014) att det inte helt gar att
undvika ledande fragor, da kunskap konstrueras genom ett mellanménskligt forhallande mellan
intervjuare och intervjuperson. Detta resonemang dr av relevans da vi till viss del styr
intervjuerna utifran valda teman och intervjufrdgor som ddrmed kan paverka intervjupersonens

svar.

4.5.1 Kodning av empirin

I syfte att mojliggora for kodning av den insamlade empirin, transkriberades vara intervjuer. I
enlighet med hur Eksell och Thelander (2014) beskriver det abduktiva arbetssittet, togs mojliga
kodkategorier fram genom att pendla mellan teori och empiri. Kodkategorierna togs fram genom
att markera ord och meningar som utgjorde moéjliga teman. I 6verensstimmelse med hur Eksell
och Thelander (2014) beskriver systematiken for kodning av intervjuer, léstes vara
transkriberade intervjuer forst vertikalt, det vill sdga var for sig, for att sedan ldsas horisontellt
utifrdn teman. Den horisontella lasningen syftar till att soka efter forhdllanden och relationer i
materialet, och pa sa vis kartligga hur olika kodkategorier &r relaterade till varandra (Eksell &
Thelander, 2014). Som ett sista steg i kodningen utvecklades ett forklarande ramverk utifrdn de
teman som identifierats. Eksell och Thelander (2014) forklarar att detta steg 1 processen syftar till
att kontrollera och understka antaganden for att tydliggéra teman ytterligare. Vidare forklarar de
att man avslutningsvis kan urskilja och peka pd dimensioner som kan integreras i ett forklarande
ramverk. Vart forklarande ramverk som vi strukturerade analysen utifran blev séledes foljande:
uppfattningen om strategiskt lyssnande, lyssnande pa sociala medier: en mojlighet, att agera pa
lyssnandet, dialog- och demokratifrimjande uppdrag, utmaningar géllande att lyssna pa sociala

medier och betydelsen av det interna lyssnandet.
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4.7 Metodologisk reflektion

I syfte att sdkerstélla studiens kvalitet 4r det viktigt att vi reflekterar Gver de val som har gjorts 1
samband med studien. Tracy (2013) menar att kvalitativa studier ofta utgar fran en enskild analys
som dr gjord i en sérskild kontext vid en specifik tid, dér forstaelse och mening ar en padgaende
process som dr socialt konstruerad. Oavsett om studien &r replikerbar och gors 1 samma kontext,
kan utfallet bli annorlunda péd grund av att forutsittningarna i studierna skiljer sig at (Tracy,
2013). Darmed menar hon att det ar svart att sdkerstélla kvalitet, validitet och reliabilitet i en
kvalitativ studie da resultatet utgar fran en tolkande, kritisk och postmodern syn. I syfte att
sakerstilla kvalitet 1 kvalitativa studier, har hon utvecklat en modell med atta kriterier. Flera av
kriterierna kan appliceras pa véar studie och vi kommer nedan att forklara hur var undersékning

uppnar kvalitet genom ndgra utvalda kriterier.

Ett av kriterierna ar att resultatet ska uppna ett betydande bidrag till forskning, vilket ska
komplettera tidigare forskares slutsatser (Tracy, 2013). Tracy (2010) menar att studien ska

ge ett teoretiskt bidrag, dér existerande teori skapar mening i en ny och annorlunda kontext.
Utifrén detta kriterium bidrar var studie genom att anvinda existerande teorier i en ny kontext for
att undersoka hur ett strategiskt lyssnande kan praktiseras pa sociala medier. Ett annat kriterium
innebadr att forskningsdmnet som behandlas ska vara relevant, tidsenligt, och intressant och
avsloja en aspekt av livet som tidigare har forbisetts (Tracy, 2013). Var studie bidrar med ny
kunskap genom att belysa en aspekt av strategiskt lyssnande som inte tidigare har lyfts fram 1
forskning. Ddrav dr &mnet relevant, intressant och tidsenligt i relation till sociala mediers
framviaxt och betydelse. Ett tredje kriterium &r att 4stadkomma ett meningsfullt sammanhang
genom att studien uppnar sitt uttalade syfte via metoder och teorier som linjerar med
forskningsdmnet. Var studie &mnar att undersoka strategiskt lyssnande déir vi anvinder tidigare
forskning och relevanta teorier for att skapa en forstielse och relevans for det studerade
fenomenet. Vart val av metoder i form av en innehéllsanalys och semistrukturerade intervjuer
hjdlper oss dven att uppnd studiens syfte. Fortsédttningsvis uppfylls den etiska aspekten enligt
Tracy (2013) genom att bland annat sdkerhetsstélla konfidentialitet, undvika vilseledning och
informera om studiens syfte. Detta uppfylldes genom att intervjupersonerna informerades om
studiens syfte, hur deras personuppgifter skulle hanteras, samt att intervjuerna spelades in for att

mojliggora transkribering. Intervjupersonerna fick dessutom lamna skriftligt samtycke till att
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medverka. For att sdkerstélla deras konfidentialitet presenteras empirin av intervjuerna utifrdn en
slumpmassig ordning som omdjliggdr identifiering av individer. Konfidentialitet uppnas dven
genom att vi i innehéllsanalysen anonymiserar Malmo stads svar till intressenter, genom att byta
ut savil intressentens som den anstélldes namn till “X”. Slutligen uppfylls kriteriet uppriktighet
som enligt Tracy (2013) behandlar transparensen géllande studiens tillvigagangssitt. Detta
uppnds i var studie genom att vi forklarar hur studien utformats genom metodologiska val, vilka
vetenskapsteoretiska utgangspunkter vi véljer att utga fran, samt att empirin presenteras

sanningsenligt.

Det ér viktigt att podngtera att det inte gér att uppna generaliserbarhet i en kvalitativ studie, utan
att det behover ses utifran sin valda kontext (Tracy 2013). Darmed &r det relevant att betona att
resultatet av var studie inte leder till ndgra generella antaganden. Resultatet av var studie kan
diaremot ses som en végledning for andra organisationer, och anvdndas som ett fordelaktigt

exempel i relation till strategiskt lyssnande pa sociala medier.
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5. Resultat och analys

[ detta avsnitt presenteras resultaten av innehallsanalysen och intervjuerna. I delavsnitt 5.1
analyseras Malmé stads Facebookinldgg utifrdan vart valda teoretiska ramverk. Under 5.2
analyseras intervjuerna med anstdllda inom Malmé stad, vilket dr kategoriserade efter de

huvudsakliga teman som identifierats.

5.1 Innehallsanalys av Malmoé stads Facebookinlagg

5.1.1 Kognitiv dimension

I flera av de analyserade inldggen gar det att identifiera den kognitiva dimensionen, 1 sdvél

kommentarer som inldgg didr Malmo stad lyssnar med forstaelse, visar nyfikenhet och intresse

samt tolkar information. Detta &r i linje med Lipetz et al. (2020) beskrivning av dimensionen

som i sin tur skapar elementet bekdnnande som Macnamara (2016) menar syftar till att signalera

att talaren har blivit hord och didrmed fortjanar uppmérksamhet. Denna dimension &r sérskilt

tydlig i ett inldgg géillande underhall av Malmo stads gator (bilaga 1) ddr myndigheten bjuder in

till interaktion och uppmanar intressenter att berédtta om beldggningsskador och slitage som

paverkar deras fird genom staden. Pa sa vis synliggors ett intresse gillande invanarnas

upplevelser dir responsen speglar forstaelse och dar Malmo stad bekréftar och ger information

kring hur drenden kan tas vidare:

“Hej X! Jag har tagit din felanmdlan vidare till var reparationsgrupp. Men jag skriver ett pm till

dig ocksd med drendenummer. Tack for att du uppmdrksammar oss! Vinligen, X

Den kognitiva dimensionen dr dven tydlig 1 ett inldgg gillande en ny6ppning av ett bibliotek
1 Rosengérd (bilaga 3) som fick dvervdgande positiva reaktioner frin Malmdborna. Daremot
fanns det intressenter som uttryckte en dnskan om att gora ett annat omrade i Malmo mer
aktivitetsfyllt for andra barn. Malmo stad valde 1 denna situation att anamma den kognitiva
dimensionen genom att lyssna med forstaelse, visa nyfikenhet och fraga intressenten vilken

aktivitet som Onskades:
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“Hej X. Vad dr det for slags aktiviteter ni onskar ha i X? Séind oss gérna ett mail pd
malmostad@malmo.se sa kan vi ta det vidare till berord forvaltning. Du kan ocksd ldimna ett
initiativ till kommunen via Malmdéinitiativet: Jag bifogar en ldnk

héir:https://malmo.se/.../Var-med-och.../Malmoinitiativet. html Onskar dig en fin helg!*

5.1.2 Beteendemassig dimension

I var analys gick det endast att undersoka verbala beteenden i den beteendeméssiga dimensionen
da analysen pé sociala medier omgjliggjorde for oss att analysera kroppssprik och 6gonkontakt.
Med anledning av detta fokuserade vi endast pa hur Malmo stad valde att uttrycka lyssnande
gentemot intressenter genom verbala beteenden, som att uttrycka forstaelse, stilla fragor,

omformulering, spegling och parafrasering (Lipetz et al. 2020).

Analysen visar att myndigheten lyssnar, uttrycker forstaelse, visar nyfikenhet och stéller fragor
for att fOrsta intressenternas stdndpunkter. Detta blev tydligt i den kognitiva dimensionen och sa
dven i den beteendemdssiga. Det finns ett genomgéiende tema i de analyserade inldggen, dar vi
kan se att Malmo stad &r en aktiv lyssnare, da de ger frekvent och lamplig respons och tar hansyn

till intressenters asikter (Neil & Bowen, 2021; Yip & Fisher, 2022).

Faktorn spegling i den beteendemissiga dimensionen ir synlig i flera av Malmo stads inldgg,
framforallt i kommentarer dir intressenter uttrycker en positiv instéllning till det publicerade
inldggen. Detta dr aterkommande 1 kommentarsfiltet i inligget om ny&ppning av ett bibliotek i
Rosengard (bilaga 3) dér intressenter uttrycker en gladje gentemot nydppningen, vilket Malmo

stad bekréftar och aterspeglar:

“Ja nu oppnar vi dntligen! Ser fram emot ditt besék & Vinligen, X~

“Hej X, visst dr det fint &% Kom gdrna och besok oss! Vinligen, X’

Ytterligare ett exempel pa spegling aterfinns i inldggen géllande attacker mot hundar och andra
djur i Malmo (bilaga 2), dér det gér att identifiera manga kommentarer som tyder péa att

intressenterna ar kansloméssigt upprorda. I detta inldgg behdver Malmo stad hantera negativa

synpunkter och klagomal dir majoriteten av intressenterna uttrycker kénsloméssiga reaktioner
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kring de hundar och vilda djur som skadats i attackerna. Malmo stad viljer dven hér att spegla

intressenternas kinslor, uttrycka forstaelse och overensstimma med intressenters dsikter:

“Hej X! Ja jag hdller med dig, det dr helt fruktansvirt = Mvh X”

Parafrasering i den beteendeméssiga dimensionen &r dterkommande i kommentarer och
analyserade inldgg. Detta ar sédrskilt tydligt 1 inldgget om Vision 2050, som ér ett initiativ kring
satsningen Oppna Malmd, som syftar till att lyfta frigor om rasism och inkludering (bilaga 6).
Malmo stad véljer att uttrycka forstéelse och parafrasering, det vill sdga aterberattande av

invanarnas upplevelser och tankar som kan kopplas till initiativet:

"Hassans vardag ute pa Hermodsdal har priglats av att se gamla klasskompisar sdlja och
missbruka droger. Han har alltid hallit sig undan sddant, och en viss person spelade stor roll for

hans utveckling.”

5.1.3 Kanslomassig dimension

Efter analys av utvalda Facebookinldgg framkommer det tydligt att den kdnsloméssiga
dimensionen &r framtrddande i Malmo stads kommunikation dér de anammar de tre
komponenterna, lyssna med empati, inkludera och stodja intressenterna (Lipetz et al., 2020).
Detta inkluderar Macnamaras (2016) element erkdnnande, uppna forstaelse och tolkning som

tillsammans skapar ett empatiskt och hogt kvalitativt lyssnande (Yip & Fisher, 2022).

Malmo stad véljer att lyssna med empati nir de uttrycker kanslomaissiga reaktioner och
instimmer med intressenters kidnslor, som pa s vis ger ett sken att organisationen “upplever en
inre kinsloméssig reaktion” dér de forstér intressenters kédnslor (Lipetz et al., 2020). Detta dr
aterkommande 1 minga av de analyserade inldggen och det blir synligt tillsammans med de tva
andra komponenterna, inkludering och stodjande. Ett sddant exempel dterfinns i inldggen
géllande attacker mot hundar och andra djur 1 Malmo (bilaga 2), ddr Malmo stad genom sina svar
bekréftar intressenternas kinslor. Detta signalerar att Malmé stad sympatiserar med

intressenterna som i sin tur skapar en uppfattning om att problemet tas pa allvar.
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Efter analys av inldggen géllande Vision 2050 (bilaga 6) framgick en genomgédende kénsla av att
Malmo stad vill belysa oréttvisor i samhéllet och lyfta fram olika individers kédnslor och tankar.
Genom att belysa olikheter och acceptans for andra skapas en bild av att Malmo star upp for
jamlikhet och ménniskors rétt 1 samhéllet, vilket 6verensstimmer med Lipetz et al. (2020)
resonemang kring inkludering. De tre olika inldggen i bilaga 6 belyser olika historier, som
inkluderar drogmissbruk, ordttvisor kopplat till etnicitet, pedagogik och odling. De skapar olika
kénslor och tankar hos publiken, det vill sdga 6vriga intressenter i kommentarsfaltet. P4 s vis
attraheras olika malgrupper som bjuds in till ett 6ppet kommunikationsklimat dir deras ésikter

och tankar &r vilkomna och accepteras.

Den stodjande komponenten dr ocksa synlig i de analyserade inldggen (bilaga 6). Genom att
publicera oréttvisor och olika individers berittelser skapar Malmo stad en psykologisk séker
atmosfar som Lipetz et al. (2020) talar om. Det gor att individer som befinner sig pa Malmé
stads Facebook kdnner sig trygga och stottade, vilket pa sd vis oppnar upp for ett
kommunikationsklimat dér ordttvisor far uttryckas och olika historier fir trdda fram. Detta blir
diarmed ett medel for att fostra en annan persons sjilvutveckling och frihet (Heide & Svingstedt,

2023; Lipetz et al., 2020; Neil & Bowen, 2021; Yip & Fisher, 2022).

Som tidigare ndmnt kunde vi i inldgget om det nya biblioteket i Rosengard (bilaga 3) identifiera
den kognitiva och beteendeméssiga dimensionen men dven hér synliggdrs inkludering 1 den
kidnsloméssiga dimensionen. Genom att Malmo stad véljer att synliggdra olika medborgare med

skilda bakgrunder skapas en kénsla av respekt och acceptans for olikheter (Lipetz et al., 2020).

5.1.3.4 Uppmuntran till ett 6ppet kommunikationsklimat

Heide och Svingstedt (2023) hiavdar att kunddialog ar en viktig strategi som verksamheter aktivt
behover ta hdnsyn till genom att bjuda in intressenter till dialog pa olika kommunikationskanaler.
Detta dr nagot som Malmo stad gor genom att anamma de tre komponenterna empatiskt
lyssnande, inkludering och stddjande i sin kommunikation. Sdledes uppmuntrar Malmo stad till
ett oppet kommunikationsklimat dir alla intressenters asikter dr vidlkomna. Detta synliggors i
samtliga utvalda inldgg och 1 Malmo stads kommentarer, dir Malmo stad uttrycker tacksamhet

gentemot intressenter nir de delar med sig av sina asikter. Det finns aterkommande kommentarer
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frdn Malmo stad dér detta uttrycks, bland annat 1 inldgget om underhéll av gator (bilaga 1) och
aterstéllning av Zlatanstatyn (bilaga 5):

“Vilken bra tanke X. Tack for att du delar med dig! Vinligen, X

“Stort tack for allt engagemang - vi dr vildigt glada for er respons. Den hjdlper oss att géra
Malmé dnnu bdttre. Och glom inte: om ni ser ndgot i stadsmiljon som behover atgdrdas,

rapportera det till oss pa malmé.se/felanmalan! Tack for er hjdlp! ¢, ”

Detta blir inbjudande markorer for andra intressenter att dela med sig av sina ésikter och tankar,
dér forslag och idéer mottas positivt. Ddrmed blir den kénslomissiga komponenten stodjande
framtrddande, som skapar en psykologisk och trygg atmosfar dér alla asikter &r lika mycket
virda. Det 1 sig Oppnar upp for den andra komponenten inkludering dér motstridiga som lika
asikter far kommuniceras. Darmed blir detta ett inslag for att uppmuntra till Sveriges
yttrandefrihet och pé sa vis fostras en frihet att uttrycka sina asikter. Trots att det finns tillfdllen
da Malmo stad inte Overensstimmer med intressenters asikter s dr myndigheten noga med att
kommunicera tacksamhet och betona att deras asikter ar vardefulla. Lyssnandet tjédnar pa sé vis

ett storre syfte, ddr frimjande av demokrati och medborgarnas réttigheter i samhéllet vérdesitts.

5.1.3.5 Dubbelt bekraftande av lyssnande

Utover att besvara enskilda kommentarer och intressenters synpunkter har Malmo stad i flera
inldgg valt att skriva kommentarer dér de uttrycker tacksamhet gentemot intressenters asikter.
Detta blir ddrav nagot som vi har valt att bendmna som ett dubbelt bekriaftande av lyssnande dar
inkludering och stddjande i den kéinslomédssiga dimensionen blir synlig. Likasa stimmer detta
overens med Heide och Svingstedts (2023) tankegéng kring att organisationer behover stimulera
till kritiska synpunkter genom interna processer, system och rutiner. Ndgot som forskarna menar
bidrar till 6kad tillit, engagemang och en forbattrad relation mellan organisationer och
ménniskor. Ett dubbelt bekréftande av lyssnande kan pa s vis bidra till en forbéttrad relation

mellan Malmo stad och Malmdborna.

Ett dubbelt bekraftande synliggdrs dven nar intressenter uttrycker synpunkter géllande olika

faktorer 1 samhillet som kan forbittras, ddr Malmo stad dr noga med att ta synpunkten vidare till
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berdrd forvaltning och dven aterkomma till berdrd intressent 1 kommentarstiltet. Pé s vis
lyssnar Malmo stad genuint pa intressenternas synpunkt och vidtar dtgérder for att 16sa drendet.

Detta exemplifieras i kommentarsfaltet gdllande inligg om underhéll av gator (bilaga 1):

“Hej X, du har inte hort av dig angdende dterkoppling pa din synpunkt. En trafikutredare pd
fastighets- och gatukontoret har tittat pd din synpunkt och svarar sahdr: “Tack for din fraga. Ja,

trafiken har 6kat en del i detta omrdde lings Inre Ringvdgen (...)"

5.1.4 Hantering av kritiska synpunkter och klagomal

Som ovanstdende analys visar gar det att identifiera de olika dimensionerna av strategiskt
lyssnande 1 Malmo stads kommunikation. Det blir tydligt att klimatet frdmjar kritiska
synpunkter, som dr en viktig aspekt i ett strategiskt lyssnande (Heide & Svingstedt, 2023). Trots
att det gér att identifiera ett frekvent lyssnande i1 de analyserade inlédggen, finns det tillfallen da
myndigheten inte kan lyssna mer, behdver vidta atgarder och sdga kundempatiskt nej (Heide &
Svingstedt, 2023). Ett exempel pé detta dr nér intressenter véljer att uttrycka asikter som inte ar i
linje med myndighetens riktlinjer och Malmé stad behover 6verga fran att lyssna till att
kommunicera sakligt och istdllet sdtta grinser. Detta ar synligt i inldgget om aterstdllningen av
Zlatanstatyn (bilaga 5) dir det framkom negativ feedback till Malmo stad gillande valet att
finansiera en ny reparation av statyn, samt asikter kring Zlatans uttalande om Qatar vid
fotbolls-VM 2022. Manga intressenter var upprorda och ifragasatte Malmo stads instéllning till
manskliga réttigheter och allas lika vérde. I detta inldgg fick Malmo stad sdga kundempatiskt ne;j
och forklara att de som myndighet inte far recensera andras uttalanden. Ett ytterligare exempel

pa detta finner vi i1 inldgget om underhall av gator (bilaga 1) :

“Hej X. Det hdr kontot hanteras av tjdnstepersoner och vi svarar gdrna pd fragor om vara
verksamheter. Politiska frdgor hédnvisar vi som sagt till vara fortroendevalda, manga av dem
finns i sociala medier men du ndr dem ocksd via den hdr linken:

3

https.://fortorendevalda.malmo.se *

Ett vidare exempel pé att kundempatiskt sédga nej finner vi 1 inligget om attacker mot hundar och

andra djur som skedde i Malmo (bilaga 2). I detta inlégg uppstér det irritation kring vem som

30


https://fortorendevalda.malmo.se

ansvarar for kameradvervakningen, dir Malmo stad 4r noga med att hidnvisa intressenten 1 fraga
vidare till polisen. Detta blir pd sé vis ett sétt for Malmo stad att uttrycka kundempatiskt nej dé
myndigheten inte har mojlighet att paverka drendet. Utover detta sdg vi dven i kommentarsféltet
att Malmo stad uppmérksammade och informerade om att intressenter hade delat med sig av
skadliga ldnkar som brot mot myndighetens riktlinjer. Detta bli foljaktligen ett séitt for Malmo att

korrigera felaktigheter och hantera desinformation, som é&r sirskilt tydligt i bilaga 2:

“Vi ser att ni dr manga som ldnkar till en hemsida med samlad information for djurdgare kring
de attacker som har skett runt om i staden. Det finns dven en grupp pd Facebook kring detta. Vi
tycker att det dr ett bra initiativ men tyvdrr sd tar vi bort kommentarer som innehdller linkar till

annat dn bekrdftad myndighetsinformation eftersom att vdara kommentarsregler inte tilldter det

()"

Utover att sdga kundempatiskt nej till intressenter, finns det tillfdllen ddr Malmo stad behdver ta
kontroll 6ver kommentarer och diskussioner. Nér det uppstér diskussioner mellan intressenter
som strider mot Malmo stads riktlinjer, behover myndigheten paminna intressenter om de
riktlinjer de behdver forhélla sig till. Detta blir tydligt i inldgget 1 inférandet av en ny skolmeny i
Malmo stad (bilaga 4). Intressenterna valde att vinda diskussionen fran positiva nyheter till att

bli otrevliga mot varandra diar Malmo stad fick ingripa och sitta grinser mot intressenterna:

“Tjaba tjena halla! Vi ser positivt pa att ni diskuterar i vart kommentarsfdilt men tdnkt pd att
hdlla en god ton mot varandra sa blir det mycket treviligare for alla. Vi har tagit bort nagra
kommentarer som bryter mot vdra riktlinjer eftersom de innehaller personlig angrepp,

foroldmpningar och krdnkande uttalanden med rasistiska undertoner (...)"

5.1.4.2 Avdramatisering

Ett tydligt och aterkommande monster nér intressenter uttrycker starka och olampliga
kommentarer dr att Malmo stad véljer att kommunicera sakligt och avdramatisera sjélva asikten.
De bemoter kritik lugnt och ger neutrala svar pa intressenters asikter som pa sa vis blir ett
strategiskt hjdlpmedel for att undvika debatt och minska intressenternas upprorda kénslor. Detta
blir en kontrast till komponenten spegling som ingar 1 den beteendemaissiga dimensionen (Lipetz

et al., 2020) diar Malmo stad viljer att avvika fran intressenters tankar och kénslor och istéllet
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véljer att avdramatisera och lugna ner konversationen. Ett exempel pd detta finner vi i inldgget i
inforandet av en ny skolmeny i Malmo stad (bilaga 4) samt i inldgget gillande aterstillningen av
Zlatanstatyn (bilaga 5). Intressenterna uttryckte upprorda reaktioner, ddr Malmo stad valde att

avdramatisera asikterna, vara saklig och presentera fakta:

“Hej X! Skolrestauranger star infor en ekonomiskt utmanande tid med fortsatt stigande
livsmedelspriser. I dialog med skolforvaltningarna togs det i mitten av december 2022, beslut om
en tillfillig meny for veckorna 2—10 . Den tillfilliga menyn innebar mer vegetarisk mat pa menyn

och en minskad variation pa rdtter (...)"

“Hej X, insatser for att forhindra ytterligare skadegérelse har vidtagits. Statyn har utrustats med
larm exempelvis. Om ytterligare dtgdrder behovs beror pd en framtida placering. Med vinlig

hélsning X~

5.2 Intervjuer med anstallda i Malmo stad

5.2.1 Uppfattning om strategiskt lyssnande

Mot bakgrund av det fenomen vi studerar dr det av relevans att jimfora intervjupersonernas
uppfattning om strategiskt lyssnande med hur forskningen definierar det, i1 syfte att se om det
finns en forstdelse for begreppet och for det studerande fenomenet. Som tidigare nimnt
definierar Heide och Svingstedt (2023, s.15) ett strategiskt lyssnande som: “Organisationers
relationsorienterade, malinriktade och systematiserade lyssnande som skapar forutséttningar for
framgangsrik verksamhet. Strategiskt lyssnande stéller krav pa organisering, ledning, styrning
och utbildning”. Nér vi stillde frdgan “Hur skulle du definiera begreppet strategiskt lyssnande?”,
fick vi svaren som presenteras nedan. Svaren indikerar att det finns en forstaelse for begreppet
och en medvetenhet hos intervjupersonerna, trots att utvecklingen av begreppen till att innefatta

en strategisk dimension skett i1 relativ nértid.

Intervjuperson A: “For mig skulle det innebdira att kontinuerligt lyssna, att man har rutiner for
hur man lyssnar, att man tar hand om det och hur man kan utveckla verksamheten utifran detta

lyssnande. *“ (personlig kommunikation, 24 april 2023)
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Intervjuperson B: “Vi jobbar jittemycket med att se var glappen finns, och det dr ju ett sdtt ocksd
att lyssna. Ja men: ‘‘jag far inte det jag behover” eller “ det hdir funkar inte”, hur tar vi det
vidare till forvaltningarna for att det ska ske en fordndring sd att servicen kan forbdttras?”

(personlig kommunikation, 24 april 2023)

Intervjuperson C: “Strategiskt innebdr det att man i alla insatser har nagon form av tink,
handling, dterkoppling pa de man ska nd, att de har en chans att ta del utav det. *“ (personlig

kommunikation, 25 april 2023)

Intervjuperson D: “Dd skulle jag vilja lyfta in att det finns en systematik kring det och en

medvetenhet” (personlig kommunikation, 25 april 2023)

Fortséttningsvis framkommer det att lyssnandet uttrycks 1 Malmo stads handlingsplan, som
innefattar strategier for sociala medier. Intervjuperson A beskriver att det uttrycks enligt

foljande:

“Huvudsyftet med Malmé stads huvudkonton i sociala medier dr att informera, fora dialog med
och lyssna pd Malmébor och andra intressenter utifran deras forutsdttningar samt oka
forstdelsen for Malmo stads uppdrag. Huvudkontona ska pd ett tillgingligt sditt gora det mojligt
for fler medborgare att fa tillgang och ta del av relevant information, oka delaktigheten och
langsiktigt stirka fortroendet for Malmo stad. Och de effekter vi da vill uppna dr en 6kad
forstaelse for Malmo stads uppdrag, stdrkt dialog med Malmobor och andra intressenter utifran

deras forutsdttningar och en stark lyssnandeformaga.” (personlig kommunikation, 24 april,

2023)

Det gar saledes att identifiera en Overensstimmelse gillande intervjupersonernas uppfattning av
lyssnande i sociala medier och hur detta uttrycks i handlingsplanen. Detta blir tydligt bdde 1 det
som intervjuperson A presenterar kring handlingsplanen och hur dvriga intervjupersoner
uttrycker att strategiskt lyssnande tillimpas pa sociala medier. Ambitionen att tillimpa
tvavagskommunikation linjerar ddrmed védl med Macnamaras (2016) resonemang géllande att

sociala medier skapar mdjligheter for tvavigskommunikation.
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Fortsittningsvis gér det att tyda en systematik kring hur lyssnandet appliceras i sociala medier

nér intervjuperson C séger:

“Vi har vdildigt tydliga policies kring hur vi hanterar lyssnandet. ... Det finns tydliga strukturer
for hur vi lyssnar, hur vi besvarar och hur vi tinker. Det mdste man ju ha i en sadan hdr stor stad

for det dir sa pass manga olika frdgor att hantera.” (personlig kommunikation, 25 april 2023)

Intervjuperson B menar ocksé att det finns en tydlig systematik for hur lyssnandet ska ga till pa
sociala medier och uttrycker det som:
“Ddr styrs vi ganska hdrt av vdra allmdnna riktlinjer for hur vi ska jobba med sociala medier.”

(personlig kommunikation, 24 april 2023)

Utifran detta gar det att konstatera att Malmo stad anammar strategier for lyssnande, som
uttrycks 1 handlingsplanen och pa sa vis skapar en tydlighet gédllande hur anstéllda ska tillimpa
lyssnande pa sociala medier. Detta 6verensstimmer med Heide och Svingstedt (2023)
resonemang kring att strategiskt lyssnande innefattar strategier som planerar, undersoker och

utvdrderar organisationers kommunikation.

Som presenterats tidigare, visar Gearhart och Mabens (2018, 2020) forskning att intressenter
forvantar sig att organisationer ska forse dem med kvalitativa svar som bevis pa att
organisationen anammar ett genuint lyssnande. Utifran vad som synliggors 1 innehéllsanalysen
och i intervjuerna lyckas Malmo stad tillimpa ett genuint och strategiskt lyssnande pé sociala
medier. Trots detta framkom det i intervjuerna att det finns en skillnad géllande uppfattningen av
begreppet inom organisationen. Detta beror troligen pa att arbetsséttet och implementeringen av
begreppet skiljer sig mellan olika forvaltningar, vilket &ven intervjupersonerna poédngterar. Detta
blir tydligt i en av intervjuerna, dir intervjuperson D upplever att det inte finns en utarbetad
metodik for strategiskt lyssnande. Intervjuperson D menar fortsattningsvis att hen anser att det
inte finns konkreta verktyg for hur anstéllda ska tillimpa strategiskt lyssnande pé sociala medier.
Hen betonar att lyssnande snarare kommer till uttryck genom strévan att 1dsa av malgrupper, ha

orat mot marken och genom behovsorientering:
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“Vi pratar ju vildigt mycket om mdlgrupperna och Malméborna, och det dr klart att i detta finns
det ju ett strategiskt lyssnande som kommer in hdr men vi har ju inte en utarbetad metodik om
hur vi ska jobba med detta, i varje fall inte som jag vet och det kan skilja sig lite mellan vissa
forvaltningar tror jag, och det kan ocksd skilja sig lite beroende pa vilka kanaler du jobbar med.
Men jag tror att det dr ndgot som vi kan bli bdttre pd att lyfta fram och forklara.” (personlig
kommunikation, 25 april 2023)

Intervjuperson D fortsdtter med att beritta att det finns en tydlig ambition géllande att skapa

dialog och tvavigskommunikation pa sociala medier, men att de inte alltid lyckas med detta:

“Vi dr ganska duktiga pa att prata och dven gdllande hur vi upplevs i vara sociala medier, men
det dr inte alltid som vi bjuder in till dialogen. Lite sjdlvkritiskt nu, vi dr nog alla 6verens om att
vi vill géra det men att vi inte har alla de rdtta verktygen, och att vi inte vet riktigt hur. Det
kanske ocksd dr svdarare kommunikation att skapa, det krdver mycket mer av oss och vi behéver

nog ha orat mot marken mycket mer” (personlig kommunikation, 25 april)

Viéra utvalda intervjupersoner representerar endast en liten del av de anstéllda 1 Malmo stad och
deras uppfattning om begreppet, pa sa vis dr det rimligt att anta att det finns flera inom Malmo
stad som delar uppfattningen som intervjuperson D har. Ddrmed indikerar detta att strategiskt
lyssnande sannolikt behover implementeras tydligare i det vardagliga arbetet, dels for att uppna
konsensus kring vad begreppet innebar och dels hur det kan appliceras i Malmo stads vardagliga

arbete.

5.2.2 Lyssnande pa sociala medier: en mojlighet

Vi fick uppfattningen om att intervjupersonerna ansag att sociala medier mojliggor for
tvavagskommunikation, dr ett effektivt verktyg for att nd& Malmdborna, lyssna pa deras behov
och direfter skapa och anpassa kommunikation. Intervjupersonerna uttryckte att lyssnande pa
sociala medier skapar forutséttningar for omvérldsbevakning och verksamhetsutveckling, samt

att informationsvakuumet minskar nar Malmo stad kan na ut med snabb information.
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Pé frdgan om vilka mojligheter intervjupersonerna ser med att lyssna pa sociala medier, uppger
alla intervjupersoner att det dr en stor tillgang for Malmo stad ur flera olika aspekter.

Intervjuperson A beskriver det enligt foljande citat:

“Ja men styrkorna dr ju att de dr just otroliga kanaler for att kunna lyssna, vi far direkt gensvar
ndr vi kommunicerar och kan se vad det dr som bubblar nu, och vad det dr som rér sig hos vdra

mdlgrupper.” (personlig kommunikation, 24 april, 2023)

Intervjuperson A utvecklar sitt resonemang genom att podngtera att sociala medier hjilper till att
minska ett informationsvakuum som kan uppstd vid exempelvis en kris. Sociala medier
mdjliggor for myndigheten att snabbt nd ut med information till Malmdborna, vilket pé sé vis

minskar risken for spridning av desinformation:

“Det dr ju ett bra sdtt att lyssna eftersom det dr ddr vara medborgare dr sd vi kan fdanga in
vdldigt mycket. Det dr en temperaturmdtare i olika ldgen, till exempel i kriskommunikation dr
det otroligt virdefullt for oss att kommunicera i sociala medier. “ (personlig kommunikation, 24

april, 2023)

Intervjuperson A fortsitter att beskriva mojligheterna som:

“Att vi har den hdr direkta dialogen med dem, att vi verkligen hela tiden har 6rat mot marken,
och att vi fangar upp vad folk pratar om. Det var ju betydligt svarare innan sociala medier fanns

inbillar jag mig.” (personlig kommunikation, 24 april, 2023)

Det framgér tydligt i intervjuerna att sociala medier skapar mdjligheter {for att forstd méanniskors
behov. Darmed synliggdrs en medvetenhet och verensstimmelse kring resonemanget att
lyssnande pa sociala medier mojliggdr for organisationer att lyssna in pa vad som ségs om dem,
aterkoppla till intressenterna, samt identifiera signaler av en potentiell kris (Lewis, 2020).
Begreppet "6rat mot marken” dr d&terkommande 1 intervjupersonernas svar, ndgot som kan
likstéllas med att vara inlyssnande och lyhord. Precis som intervjuperson A belyser vikten av att

ha 6rat mot marken, gor dven intervjuperson D det:
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“Ddr vi lyckas med var kommunikation, sa dr det ndr vi har érat mot marken och ndr vi ldser av
vdra malgrupper pd ett bra sdtt, ndr vi pratar med rdtt tonalitet, med rdtt sprak och ddr vi far

fortroende for oss” (personlig kommunikation, 25 april, 2023)

Genom att ha 6rat mot marken, lyssna in till intressenternas behov och vara uppmaérksam pa vad
som sdgs om organisationen, dr sociala medier ett forum for omvérldsbevakning. Intervjuperson

D beskriver det enligt foljande:

“Vi omvdrldsbevakar mycket, och vi foljer upp mycket hur var kommunikation gar och i det sa
ingdr ju ocksd att vi tittar pd exempelvis 200 Linkedin-inldgg fran forra dret, och forséker se
varfor gick de hér bra, och varfor gick de hér mindre bra? Overallt dir man kan uttrycka sig

kan det finnas ett virde av att vi foljer med, bland annat for att se hur vdra tjdnster upplevs.’

(personlig kommunikation, 25 april, 2023)

Fortsdttningsvis framkommer det i1 intervjuerna att lyssnande pé sociala medier &r ett underlag

for verksamhetsutveckling. I intervjun med intervjuperson C blir detta tydligt:

“Vi ar ddr for att ha en dialog med vara malgrupper. Det vore ju dumt dd om vi inte lyssnar pa
det de sdger och tar in det i vdr organisation for att se hur vi kan anvéinda det. Hur kan vi
utveckla kommunikationen, hur kan vi utveckla vdara verksamheter utifran det som sdgs?”

(personlig kommunikation, 25 april 2023)

Att anvinda det strategiska lyssnandet for att utveckla verksamheten och dérigenom na
organisationens overgripande mal menar Heide och Svingstedt (2023) dr essensen av begreppet. |
intervjuerna blir det tydligt att det stimmer Overens med de anstdlldas forstaelse av begreppet,

samt hur man agerar pa det som fangas upp pa sociala medier.

5.2.3 Att agera pa lyssnandet

Négot som var framtrddande i1 intervjuerna var att intervjupersonerna nimnde att det strategiska
lyssnandet innefattar att agera pa lyssnandet. Intervjuperson C betonade att det ar viktigt att ha
med den agerande dimensionen 1 lyssnandet, da det annars kan bli som hen uttryckte det: “jag

hor vad du sdger men agerar inte pa det”- lyssnande. Detta dverensstimmer med Heide och
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Svingstedts (2023) resonemang kring hur ett daligt lyssnande som pseudolyssnande behdver

exkluderas, da det endast ger ett sken av att lyssna och dirfor saknar det genuina lyssnandet.

Intervjuperson C ndmnde dven att Malmo stad undviker att samla in &sikter utan att agera, vilket
kan sammankopplas med att undvika informationskyrkogardar som Heide och Svingstedt (2023)
och Lewis (2020) har beskrivit som en av fallgroparna 1 strategiskt lyssnande. Intervjuperson C
beskriver ocksa att Malmo stad bland annat anvénder sig av fokusgrupper for att utvirdera sin
kommunikation, dér ofta nddviandiga sanningar lyfts fram. Pa s& vis anammar Malmo stad
dimensionen av att satsa pa mer kvalitativa kundundersékningar som fokusgrupper som
mdjliggor for verksamhetsutveckling (Heide & Svingstedt, 2023). Emellertid &r detta ndgot som
endast lyfts i en av intervjuerna, vilket lamnar oss med funderingar géllande hur ofta detta
anvands och om det dr ndgot som tillimpas inom hela organisationen, eller endast inom enskilda

forvaltningar.

Trots att intervjuperson C och intervjuperson A lyfter fram att agerandet pa lyssnandet &r av stor
vikt, podngterar intervjuperson B att det ibland &r lyssnandet i sig som ér sjélva podngen.
Intervjuperson B menar att Malmo stad ofta &r handlingsorienterade i sitt lyssnande dér fokus
riktas mot att hitta 16sningar, men ibland kan det handla om att bara lyssna och fa intressenterna
att kénna sig sedda och bekréftade. Intervjuperson B menar att Facebook ska vara ett
tyckandeforum dar alla har rétt till sina &sikter och kanslor, och dér det ar av vikt att Malmo stad
ser minniskorna bakom kommentarerna. Hen uttryckte att den absolut viktigaste aspekten &r att
Malmo stad far manniskor att kénna sig sedda och horda. Darmed kan detta kopplas till det
bekriftande lyssnandet som syftar till att kiinna sig viktig, hord, sedd och bekréftad (Heide &
Svingstedt, 2023). Saledes skapar tillimpning av ett bekriftande lyssnande troligen en kénsla av
fortroende for organisationen. Som framgar i Malmo stads handlingsplan som presenterats 1
avsnitt 5.2.1, dr ett av Malmo stads mal att: “langsiktigt stidrka fortroendet for Malmo stad”.
Diarmed kan vi konstatera att anamma ett bekréftande lyssnande kan bidra till att uppfylla detta
maél. Ovanstaende belyser dérav vikten av att {4 intressenterna att kénna sig bekréftade och

sedda.
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5.2.4 Dialog- och demokratiframjande uppdrag

Att Malmo stad avser att framja dialog i1 sociala medier, dr ett aterkommande tema i intervjuerna.

Intervjuperson A uttrycker det pa foljande sétt:

“Det viktigaste for oss ndr det gdller var nérvaro i sociala medier dr att all vdr ndrvaro ska vara
dialogfrdmjande. Vi dr ddr for att ha en dialog med vdra malgrupper.” (personlig

kommunikation, 24 april, 2023)

Intervjupersonerna belyser ocksa att det inte endast dr dialogen mellan Malmo stad och
intressenterna som vardesitts, utan att sociala medier dven ar ett forum for demokratiska samtal

och dialog mellan intressenter. Intervjuperson A siger:

“Vi ser det som att var Facebooksida ska vara en plattform for demokratiskt samtal ddr
mdnniskor med olika dsikter kan métas och ha en respektfull dialog, och ddr vi forsoker se till att

de forutsdttningarna finns.” (personlig kommunikation, 24 april, 2023)

Intervjuperson B: “Ar det en vanlig demokratisk dialog om ndgonting, dd dr det mer bara
ndagonting som vi odlar och forsoker se sd att inte det gdr 6ver grdinsen ndgonstans”’(personlig

kommunikation, 24 april, 2023)

De framkom tydligt att Malmo stads uppdrag ar att se till att deras Facebooksida ska vara en
plattform for demokratiska samtal ddr manniskor med olika &sikter kan motas och ha en
respektfull dialog. Detta dr ndgot som kan kopplas samman med Heide och Svingstedt (2023)
resonemang kring hur viktig kunddialog &r 1 verksamheten, dér intressenter behdver bjudas in till
kommunikation pé olika kommunikationskanaler. Detta 6verensstimmer med hur Malmo stad
kommunicerar med sina intressenter, och pd sé vis tillimpar de ett utifran-in perspektiv och ett
tjansteperspektiv i sin kommunikation pa Facebook. Malmé stads instdllning till att odla och
frimja en demokratisk dialog 6verensstimmer med Macnamaras (2014) resonemang kring vox
populi (folkets rost) som anses vara en demokratisk rattighet for befolkningen att uttrycka och en

demokratisk skyldighet for staten att lyssna pa. Trots att Malmo stads mal ar att frimja en
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demokratisk dialog pa sociala medier, finns det tillfdllen d& det innebar utmaningar. Dessa

utmaningar beskriver vi ndrmare under nésta delavsnitt.

5.2.5 Utmaningar gallande att lyssna pa sociala medier

Négot som dr aterkommande i alla intervjuer ar granssittning vid lyssnande. Majoriteten av
intervjupersonerna uttryckte att Malmo stad har ett demokratiframjande uppdrag som beskrivet
ovan, men ocksa ett ansvar for att behandla synpunkter, bemota rykten och desinformation. Dock
nidmner intervjupersonerna att det &r ménga inldgg som befinner sig i granslandet, dir Malmo
stad ser en mojlighet att ta stillning och sta upp for demokratiska varderingar. Detta &r ndgot som
uttrycks tydligt 1 Malmo stads riktlinjer och policys enligt intervjupersonerna. De beskriver att
antidemokratiska och rasistiska uttalanden rdknas som oacceptabelt, och att det finns tydliga
riktlinjer for hur de ska beméta den typen av kommentarer. Trots att det finns tydliga regler kring
granssittning, uttrycker intervjupersonerna att det ofta dr svart att gora en sddan beddmning och
att det i manga fall &r en harfin gréns for vad som anses oldmpligt att yttra och vad som é&r en
demokratiskt rattighet. Med det sagt dr avvigningen vid granssdttning en utmaning i relation till
att lyssna pa sociala medier. En aspekt som troligen bidrar till utmaningen &r skillnaden mellan
privata- och offentliga organisationer, dar privata organisationer léttare kan ta bort kommentarer,
blockera konton och styra narrativet pa ett annat sitt. En offentlig verksamhet behover enligt
intervjuperson D forhalla sig till fler aspekter nér det géller transparens och sanning.
Intervjuperson B ndmnde just att Malmo stad 1 allra storsta utstrackning forséker lyssna och
arbeta med medborgarnas 6nskemal, men att medborgarna inte alltid kan fa som de vill och d& ar
det viktigt att forklara det pa ett bra sétt. Nagot som kan likstéllas med Heide och Svingstedts
(2023) aspekt kring att kundempatiskt behova sdga nej som myndighet.

En annan utmaning géllande att lyssna pé sociala medier berittar intervjuperson A &r hur
algoritmerna i de sociala plattformarna fungerar, och att det premierar en viss typ av innehall.
Fortséttningsvis beskriver hen att det ofta ar inldgg som viacker mycket kdnslor som algoritmerna
tolkar som intressanta och darfor nar ut till fler. Detta medfor en problematik géllande att vissa
fragor far for mycket fokus, medan andra fragor och &mnen som anses viktiga kommer i
skymundan. Enligt intervjuperson A &r 16sningen pa denna utmaning att Malmo stad kan

anvénda sig av sponsrade annonser. Heide och Svingstedt (2023) belyser sérskilt problematiken
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med social media listening, och att det endast anvénds 1 marknadsforingssyfte. Utifrdn
innehallsanalysen fick vi uppfattningen om att detta inte stimmer dverens med det vi ser i
Malmé stads kommunikation. Dirav drog vi slutsatsen att det genuina lyssnandet var naturligt
och framtrddande, da Malmo stad inte dr beroende av att marknadsfora sig och sina tjdnster pa
samma vis som privata organisationer. Ddremot belyser intervjuperson A en annan aspekt, dar
Malmo stad behdver anvédnda sig av marknadsforingsmetoder for ta sig forbi algoritmerna, na
Malméborna och darmed skapa forutsattningar for lyssnande. Med det sagt bekréftas istillet den
utmaning som Heide och Svingstedt (2023) belyser, dir utformningen av sociala medier stéller

krav pa Malmo stad att anvinda marknadsforingsstrategier for att na ut till medborgarna.

5.2.6 Betydelsen av det interna lyssnandet

Trots att intervjuerna fokuserade pé det externa lyssnandet gentemot Malmo stads intressenter,
lyftes det interna lyssnandet som en viktig faktor for att mojliggora ett externt lyssnande.
Intervjuperson D beskriver Malmo stads samlade lyssnande som en stor tillgang men belyser

ocksa utmaningen géllande att ta del av det som lyssnas in:

“Var samlade kunskap och vart samlade lyssnande, och dda menar jag precis hela Malmo stad,
den kunskapen dr ju valdigt vildigt stor. Sd fragan dr: hur tar vi del av det?” (personlig

kommunikation, 25 april 2023)

Intervjuperson D fortsitter sitt resonemang gillande det interna lyssnandet:

“Hur far jag feedback av dem som kér bussarna i Malmo stad om vad passagerarna sdger om
tidnsten? Utmaningen blir ju att hitta dem vigarna. Om vi ska rekrytera bussférare, ja men dd dr
ju den feedbacken ovdrderlig for oss och hur kontakten dr som man har med sina kunder. En
Jjattestyrka, men storleken pd organisationen gor ju ocksd att det blir vildigt langt mellan oss, vi
har ju fa forum. Vi sitter ju pa helt olika stdllen och jobbar med helt olika saker, sa da dr vi ju
tillbaka pa det hir med att halla ihop det och upplevas som en avsdindare.”(personlig

kommunikation, 25 april 2023)
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Intervjuperson A belyser betydelsen av det interna lyssnandet i relation till

verksamhetsutveckling genom f6ljande citat:

“Om vi inte lyssnar internt sa vet vi heller inte hur vara verksamheter utvecklas. Vi vet inte vad

vi har for utmaningar, och vi vet inte vad vi har for styrkor” (personlig kommunikation, 24 april

2023)

Betydelsen av att uppratthalla ett vialfungerande internt lyssnande blir ocksa tydligt 1 intervjun
med intervjuperson B. Hen beskriver att nér saker fangas upp i kommentarsfélten pa sociala
medier, fors detta vidare till respektive forvaltning som i sin tur blir ansvariga att agera pd
lyssnandet. Det gar med det sagt att konstatera att det interna lyssnandet dr av stor betydelse i
syfte att mojliggora agerande pa det externa lyssnandet, i synnerhet i en stor organisation dér
drenden ldmnas Gver till andra delar i organisationen én dér de ursprungligen kom in.
Betydelsen av det interna lyssnandet gar séledes att forankra i Heide och Svingstedts (2023)
modell om tjinstelogik, dér lyssnande maste implementeras i hela verksamheten och vara en
viktig del av organisationskulturen. Avsaknaden av dvergripande metoder och rutiner for
strategiskt lyssnande som intervjuperson D beskriver, forsvérar for ett agerande pa det interna
lyssnandet. Detta belyser vikten av att lyssnandet behdver forankras 1 hela verksamheten, for att

lyssnandet savél internt som externt, ska uppna sin fulla potential.

Att strategiskt lyssnande &r en stor tillgdng blir tydligt i intervjuerna, men precis som vi anser,
menar intervjupersonerna att kunskaperna kring lyssnande behover utvecklas och implementeras

mer inom organisationen. Intervjuperson C beskriver det enligt féljande citat:

“Jag tror vi bara dr i borjan av det ddr, i lyssnandet och agerandet pa lyssnandet. Var
forvaltning har kommit en bra bit bdade verksamhetsmdssigt och i den externa kommunikationen.
Jag tror att vi bara behéver utveckla det ytterligare och att det dr vigen framdt

overhuvudtaget.” (personlig kommunikation, 25 april 2023)

“Vigen framadt dr att lyssna dnnu mer.” (personlig kommunikation, 25 april 2023)
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Det gér att konstatera att det finns en abstraktion kring tillimpningen av strategiskt lyssnande, vi
ser att det finns strategier och riktlinjer men finns det en tydlighet géllande hur anstéllda ska
tillimpa detta? Det blir tydligt att intervjupersonerna anser att lyssnandet behover utvecklas
ytterligare, men som vi uppfattar det finns det ingen utarbetad plan for hur detta ska uppnés. Vi
anser att ett forsta steg i denna utveckling ar en tydligare implementering 1 verksamheten, som
inkluderar att tillhandahdlla konkreta verktyg for hur ett strategiskt lyssnande ska praktiseras péd
sociala medier. Vér studie kan ses som ett exempel pd hur detta kan praktiseras, men det ar
viktigt att enskilda verksamheter konkretiserar dessa metoder 1 sina handlingsplaner for att

tydliggdra for sina anstdllda hur ett strategiskt lyssnande uppnas.
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6. Diskussion och slutsats

1 foljande avsnitt presenteras de slutsatser som studien resulterat i, ddr vi kopplar an till studiens
syfte och frdagestdllningar. Vidare diskuterar vi resultatet utifran en stérre kontext, samt vad

studien bidragit med. Slutligen ges forslag till vidare forskning kopplat till forskningsfiltet.

Inledningsvis uppmirksammade vi grunden for demokrati som Macnamara definierar som vox
populi (folkets rést), som anses vara en demokratisk réttighet for befolkningen att uttrycka och
en demokratisk skyldighet for staten att lyssna pd. Den fundamentala grunden for Malmé stads
lyssnande ér att framja dialog och demokrati, dir strategiskt lyssnande &r ett verktyg for att
uppna detta. Analysen visar att Malmo stad praktiserar strategiskt lyssnande pé sociala medier
med metoder som liknar Heide och Svingstedts (2023), Lipetz et al. (2020) samt Macnamaras
(2016). Utover detta gar det att konstatera att ett strategiskt lyssnande praktiseras genom att
Malmo stad uppmuntrar till ett ppet kommunikationsklimat, uttrycker ett dubbelt bekriftande
av lyssnande, sdtter grianser och avdramatiserar intressenters asikter. Det gar ocksé att faststélla
att Malmo stad till viss del arbetar medvetet med att utveckla lyssnandet, genom att tillampa
kvalitativa kundundersokningar som fokusgrupper. Daremot &r det svart att veta i1 vilken

omfattning detta gors och om det ber6r flera enheter i verksamheten.

Ovan har vi illustrerat att ett strategiskt lyssnande praktiseras pa sociala medier utifran de nio
inldgg som analyserats. Viktigt dr dock att poéngtera att vi valde nio inldgg av 114 {or den valda
perioden, utifran kriteriet att de skulle spegla en tillimpning av strategiskt lyssnande. Urvalet
indikerar emellertid att resterande inldgg under perioden inte kvalificerade sig for analys.
Slutsatsen som kan dras utifran det dr séledes att det fortfarande finns en stor nérvaro av
envigskommunikation pd Malmo stads Facebook, vilket i ménga fall dr en nddvéndig form av
kommunikation. Detta bekriftar ddrmed det som diskuteras i tidigare forskning gillande att
sociala medier ursprungligen ér en kanal for envigskommunikation och att det 4r en utmaning
for organisationer att expandera till tvavigskommunikation (Brandt, 2020; Macnamara, 2016;
Taylor et al., 2001). Nérvaron av envagskommunikation pa sociala medier styrks dven av det
resonemang som presenteras i analysen, dir intervjuperson D menar att Malmo stad dr duktiga

pa att prata men behdver hitta ritt verktyg for att utveckla lyssnandet pa sociala medier.
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Fortséttningsvis resulterar studien i slutsatsen att det finns en systematik och medvetenhet kring
lyssnandet hos Malmo stad, vilket har synliggjorts bade i innehallsanalysen och i intervjuerna.
Malmo stads anstéllda uttrycker en ambition att praktisera strategiskt lyssnande pa sociala
medier, vilket dterspeglas i savil inldgg som kommentarer fran Malmo stad pa deras
Facebooksida. Den genomgéaende roda traden &r att Malmo stad &r till for Malmoborna och att de
ska lyssna systematiskt pd medborgarnas rost och agera utefter det. P4 s vis blir
utifrdn-in-perspektivet naturligt, vilket anses vara en av grundstenarna till att bli en strategiskt
lyssnande organisation (Heide och Svingstedt, 2023). Daremot rader det ingen konsensus kring
hur strategiskt lyssnande ska tillampas i1 verksamheten, utifrédn de intervjuer vi har utfort.
Resultatet indikerar att begreppet strategiskt lyssnande behdver fa en tydligare implementering i
organisationen, som stéller krav pa enighet gillande hur det ska tillimpas i praktiken. Trots att de
utvalda intervjupersonerna arbetar med lyssnande pa olika vis, fanns det en diskrepans géillande
deras syn pa hur tydligt det dr implementerat. Det dr darfor rimligt att anta att denna diskrepans
kan vara @nnu storre vid en jimforelse med anstdllda som har andra roller. Darmed behdver
definitionen savil som tillimpningen av strategiskt lyssnande genomsyra hela verksamheten for

att na konsensus och uppna ett klimat som framjar ett strategiskt lyssnande.

Studien visar att fenomenet strategiskt lyssnande pa sociala medier kan vara en utmaning i flera
sammanhang, dar myndigheten upplever en utmaning att balansera den demokratifrimjande
aspekten och nér granssittning behovs. Likasa belyses en svarighet for myndigheten att veta nér
de endast ska lyssna och bekrifta Malmoborna samt nér de ska agera pa sjilva lyssnandet. En
slutsats som kan konstateras dr att det 4r svart att avgora nér det bekraftande respektive
kunskapsinriktade lyssnandet ska appliceras pé sociala medier, vilket stiller krav pa vidare
forskning. Vi kan ddremot konstatera att mojligheterna 6vervéiger utmaningarna géllande
strategiskt lyssnande pd sociala medier. Intervjupersonerna konstaterar att sociala medier
mojliggdr for en direkt dialog med intressenterna, uppmérksammar deras forutsdttningar samt
behov och dirigenom fungerar som en temperaturmatare for lyssnande. Déarav gar det dven att
konstatera att strategiskt lyssnande pa sociala medier ar ett anviandbart verktyg for

omvirldsbevakning och verksamhetsutveckling.
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Det dr viktigt att betona att resultatet som har belysts 1 denna studie dr baserat p4 kommunikation
utifran ett myndighetsperspektiv som dédrigenom har sarskilda rittigheter, skyldigheter savil som
riktlinjer att forhalla sig till. Darmed ar det tydligt att studera det valda fenomenet i en annan
kontext som 1 en privat organisation, skulle medfora andra insikter och slutsatser &n det som
konstaterats 1 denna studie. Vi vill ocksa understryka att vi genom denna studie illustrerat och
belyst ett exempel pa hur strategiskt lyssnande kan praktiseras, om det finns en systematik, samt
vilka utmaningar och mojligheter intervjupersonerna ser med att lyssna pa sociala medier.
Déremot kan vi inte dra ndgra slutsatser gallande hur utbrett och omféngsrikt det dr. Dérav ska
resultatet ses utifran sin valda kontext, dir studiens resultat grundar sig i en enskild kanal och
fyra intervjupersoners upplevelser. Emellertid kan resultatet vara en vigledning for
organisationer, som visar hur man kan tillimpa ett strategiskt lyssnande pa sociala medier. Trots
att det finns behov av en tydligare implementering och utveckling av lyssnandet, kan vi
konstatera att Malmo stad lyckas med att lyssna pé sina intressenter pa sociala medier.
Anledningen till att de lyckas grundar sig troligtvis frimst i deras mal med kommunikationen,
diar Malmobornas behov ér deras viktigaste prioritering. Fortsdttningsvis dr deras uttalade
instéllning till sociala medier som ett dialog-och demokratiframjande forum, férmodligen en
aspekt som ocksa frimjar lyssnandet. Att det finns tydliga riktlinjer for hur anstillda ska besvara
kommentarer frin intressenter, skapar dessutom en sékerhet géllande hur de ska lyssna.
Resultatet kan dérav ses som ett fordelaktigt exempel for andra organisationer, och i synnerhet
offentliga organisationer. Studien bidrar dven till att belysa vikten av strategiskt lyssnande, vilket
forhoppningsvis kan fa organisationer att uppmérksamma vérdet av att implementera och

tillimpa det 1 sina verksamheter.

6.1 Forslag till vidare forskning

Vi foreslar att studien kan appliceras pa liknande organisationer for att vidare kunna jamfora
utfallen. Foljaktligen kan studien dven utvecklas till att jamfora strategiskt lyssnande i praktiken
mellan privata- och offentliga organisationer, i syfte att underséka om det eventuellt finns ndgon
skillnad 1 hur strategiskt lyssnande praktiseras. Vidare skulle studien kunna kompletteras genom
att appliceras pa en bredare kontext och dven anta ett internt perspektiv pé strategiskt lyssnande,
for att f4 en mer nyanserad bild av forhallandet mellan internt- och externt lyssnande. Ytterligare

forslag pa vidare forskning ar att underséka om det finns en diskrepans i organisationens
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ambition att uttrycka lyssnande och hur intressenter faktiskt upplever lyssnandet, eller om det

finns en eventuell Gverensstimmelse.

Slutligen anser vi att det identifierade spanningsfaltet mellan det bekréiftande lyssnandet och det
kunskapsinriktade lyssnandet fortjinar att uppmérksammas inom forskningen. Okad kunskap
inom omrddet kan troligen bidra med storre forstaelse for hur organisationer anvinder de olika

typerna av lyssnande och vilka effekter det medfor.
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8. Bilagor

8.1 Inlagg fran Malmo stads Facebook

Bilaga 1- underhall av gator (4 oktober, 2022)

Det &r tillverkningen av asfalten som star for
klimatbelastningen i detta fall. 1000 ton
koldioxidekvivalenter motsvarar ungefar den mangd
koldioxid som 50 000 trad kan binda upp under ett ar.

Malméo stad
=== Aokt 2022 -G

Hur kan ndgot sa lividst som en gata ha en livslangd? Vi
bygger i regel gator i Malmo som ska kunna "leva" i 20-40
ar. Att definiera en gatas aterstaende livslangd &r nagot
som gackar oss ingenjorer, inte bara i Malmd, utan runtom i
varlden. Den tydligaste definitionen jag hittat pa en gatas
livslangd kommer fran Asphalt Institute, dar livslangden
definieras utifran spardjupet eller hur sprucken en gata ar.
Deras definition &r att nér spardjupet ar en halv tum, eller
nar 20 procent av gatans yta ar sprucken har gatans
livslangd gatt ut. Spardjupet ar den hojdskillnad i gatan
som uppstar pa grund av fordonens belastning, det vill
saga djupet pa hjulsparen.

Som ni forstar kan vi gora en hel del for klimatet genom att
minska utsléppen av koldioxid da vi behdver tillverka ny
asfalt! Jag hoppas mycket pa var nya upphandling - att
kunna bidra till en minskad klimatbelastning kanns saklart
viktigt.

Att underhalla gator i rétt tid &r ett kritiskt moment och om
man inte underhaller en gata i tid blir underhallet dyrare.
Principen kénner du saklart igen: Det &r i langden billigare
att mala om huset med jamna mellanrum &n att vanta tills
hela fasaden behdver bytas ut till exempel.

Har du nagra exempel pa beldggningsskador eller slitage

Mitt namn &r Pajtim Sulejmani, och som ni sakert gissat, som paverkar din fard i staden, antingen via cykel eller bil?

jobbar jag med vagfragor inom Malmé stad. Vi gér en
bedémning av aterstaende livslangd pa stadens gator och
cykelbanor vart fjarde ar. Utifran denna bedomning tar vi
fram en underhéllsplan och darefter handlar vi upp ett
foretag som ska utféra sjalva underhallet.

Just nu &r jag och mina kollegor i full gadng med en sadan
upphandling. Det unika med den har upphandlingen ar att
vi for forsta gangen staller klimatkrav. Ett sadant krav ar att
de som upphandlats ska minska sina utslapp som
uppkommer da de utfor vara arbeten.

Varje ar belastar vart underhall av stadens gator och
cykelbanor namligen klimatet med cirka 1000 ton
koldioxidekvivalenter i Malmé stad. Koldioxidekvivalenter ar
ett matt som anvands fér utslapp av véxthusgaser som
bidrar till vaxthuseffekten och den globala uppvarmningen.
Nar man uttrycker utslappen av en viss vaxthusgas i
koldioxidekvivalenter anger man hur mycket koldioxid som
skulle behova slappas ut for att ge samma verkan pa
klimatet.

Jag vill gérna veta hur du upplever dina resvégar i Malma,
eftersom din input ar vardefull for oss! Tillsammans kan vi
gora Malma battre.

Om du vill rapportera mer akuta skador pé gator och
cykelbanor ber jag dig rapportera det via var felanmélan
direkt. Du hittar e-tjansten pa malmo.se/felanmalan.

Tusen tack for din hjalp! i,

116 kommentarer 6 delningar
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Bilaga 2 - Hundar (19 oktober, 2022 och 17 januari, 2023)

Malmé stad
--------- 19 okt. 2022 - &

Nagon férsoker skada hundar i Malmé - hjalp oss stoppa
det!

Forra veckan fick vi information om att tre nya forsok att
skada hundar i Malmé hade skett. D& hade bullar och
kéttbullar med vasst innehall lagts ut. Platserna har varit
stallen dar hundégare ofta gar med sina hundar. Tva av
platserna var vid Bobergsangen vid Mariedalsvagen och
den tredje vid Hégerudsgatans park i Limhamn. An har man
inte hittat den som p& detta cyniska satt forsoker skada
oskyldiga hundar. Polisen vill fa in tips.

Ser du ndgot misstankt sa kontakta polisen direkt pé 114
14, sa att de eventuellt kan sakra spar. Kontakta dven
Malmd stads Kontaktcenter pa 040-341000, s3 att vi kan
sanera ytan efter att polisen varit dar.

Fran Malmd stads sida har vi extra tillsyn och stadning av
hundrastgardarna. Men vi uppmanar alla hundagare att
vara extra observanta pa vad hundar hittar pa marken. Ha
din hund kopplad och nara dig s& du kan ha uppsikt dver
hunden.

Nar du lamnar information till polisen gor du en insats for
alla oroliga hundagare och deras hundar och aven for
andra djur som kan skadas. Stort tack for hjalpen! @D:-; 752 154 kommentarer 1,1 K delningar

S& ser du ndgot misstankt s& kontakta polisen direkt pa 114

Izi Malmé stad oo 14 eller vid pagaende brott pa 112. Polisen vill kunna
17jan. - G komma till platsen och s&kra spar. Kontakta aven Malmé
stads Kontaktcenter pd 040-341000, s att vi kan sanera
UPPDATERING 20 JANUARI ytan efter att polisen varit dar. All Malmo stads personal
Det ar ett valdigt stort engagemang kring dessa som arbetar utomhus har ocksa fatt i uppgift att halla extra
fruktansvérda uppgifter om att ndgon forsdker skada koll.

Vi uppmanar alla hundégare att vara extra observanta pa
vad hundar hittar pa marken. Ha din hund kopplad och nara
dig s& du kan ha uppsikt éver hunden.

hundar och andra djur. Flera bra initiativ med grupper och
hemsidor har startats dar du kan hitta information.

Fortstt tipsa polisen om du ser nagot misstankt! Nar du lamnar information till polisen gor du en insats for
alla oroliga hundagare och deras hundar och aven for

Méanga fragar varfor Malmé stad inte har andra djur som kan skadas. Stort tack for hjalpen!
kameradvervakning av till exempel hundrastplatser och dar 7 43
ar svaret att det ar polisen som ar brottsutredande och har
det brottsforebyggande ansvaret. Malmo stad samarbetar
och samverkar med polisen i denna fraga och hjalper till
med de resurser som polisen kan behova fran oss. Men det
ar bara polisen som kan soka och fa tillstdnd och kan satta
upp overvakningskameror pa allmanplats, dit
hundrastgardar raknas.

18 JANUARI

Nagon forsoker skada Malmés hundar - hjalp polisen att fa
ett slut pa detta!

Den som vill skada Malmds hundar och andra djur
fortsatter att lagga ut sma bullar som innehaller vassa
foremal av metall eller glas. Igar skadades tva hundar
allvarligt och ytterligare en fick uppsoka veterinar. D& var
det vid Pildammsparken men det har varit pa flera stallen i
centrala Malmo.

Polisen ber alla att vara extra uppmarksamma och genast g
hora av sig till polisen om man ser nagot misstankt. @D 986 262 kommentarer 1,2 K delningar




Bilaga 3 - NyOppnat bibliotek 1 Rosengérd (24 februari, 2023)

Malmo stad eee
w24 feb. - @

Pa onsdag dppnar Malmds nyaste bibliotek mitt i
Rosengard — och du &r valkommen pa invigningen!

Onsdag 1 mars klockan 11.00 ar det antligen dags for det
nya Rosengardsbiblioteket att sla upp portarna. Det blir
invigningstal, forfattarsamtal med Anja Gatu och musik
med El Sistema. Valkommen att upptacka ditt nya bibliotek!
%

Las mer om invigningen och det nya
Rosengardsbiblioteket: malmo.se/rosengardsbiblioteket

OO 11K 141 kommentarer 31 delningar

52



Bilaga 4 - Ny skolmeny (13 mars, 2023)

4 Malmé stad
w13 mars - @

Fran och med den 13 mars bdrjar en ny meny galla pa
Malmds skolor. P& menyn stér fler av barnens énskade
ratter, vilket innebar en storre variation.

Den nya menyn har tagits fram for att mota de kraftigt
okade livsmedelspriserna, och samtidigt servera Malmos
skolever skolmat som &r varierad, naringsriktig och hallbar.

Det finns olika satt att paverka skolmaten. Som elev kan du
till exempel vara med i skolans matrad eller prata med
personalen i din skolrestaurang. Som vardnadshavare kan
du prata med ansvariga pa barnets skola.

Vill du veta mer om menyn? Det hittar du p& malmo.se.
https://bit.ly/3FxIMpF

Eller veta mer om hur vi utformar skolmaten? Det hittar du
ocksa pa malmo.se. https://bit.ly/3ELW3JC

O 429

119 kommentarer 40 delningar
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Bilaga 5 - Zlatanstatyn (4 april, 2023)

Malmo stad - Folj
& Offentlig

Zlatan,f;la!rﬁ'a(r enowverad efter vandaliseringen

som Kostat Malmé stad hundratusentalsikronor. Var
statyn ska sta &f @nnu inte bestamt, m | °

kommunstyrelsen har varit tydlig med
konstv@Pket blir k¥ar | Malmd da det ar Bn gava fran
Svenska Fﬂtbolwundet. Flera faktorer behover
vagas in vid en placering. Skulpturen ska ses i ett
sammanhang och vara tillganglig fér Malmobar och
besokare samtidigt som platsen ska vara saker for
konstverket ogh for omgivningen, och omgivningen
ska stidig.skblptuce sonstndclicgauttn C

1. [ - b -
e, Han ai atlerstaild. |
parker, gatumiljcer eller i omraden i stort kan
paverkas av om- och nybyggnationer. Det paverkar
valet av placering pa |angre sikt. Kommunsiyrelsens
arbetsutskott har darfér foreslagit att beslut @m en
eventuell placering skjuts pa framtiden. Las'mer om
Zlatanstatyn och se en langre film om renoveringan
har: bit.ly/zlatanstaty Visa mindre




Bilaga 6 - Oppna Malmo - invénare berittar (16 november, 2022, 18 november
2022 och 15 december, 2022)

Malmé stad
16 nov. 2022 - @

Hassans vardag ute pa Hermodsdal har préglats av att se
gamla klasskompisar sélja och missbruka droger. Han har
alltid héllit sig undan s&dant, och en viss person spelade
stor roll for hans utveckling. Nu vill Hassan sjélv vara en
forebild for barn och unga. Han ar bland annat engagerad i
Hermodsdals ungdomsférening.

Hassans beréattelse ar en del av Vision 2050, ett initiativ av
Oppna Malmé. Oppna Malmé 3r stadens satsning for att
lyfta frégor om rasism och inkludering.

Nyfiken pa att lasa mer om Oppna Malmé? Las garna mer
har: https://malmo.se/oppnamalmo

Pl

p=

e

Malmé stad
"= 18 nov. 2022 - &

"Jag ins&g ganska tidigt att jag brinner for odling och
tradgardsarbete. Nar jag véxte upp hade vi en stor
tradgard med vaxthus. D4 resten av familjen inte hade
négot storre intresse for det, sa tog jag p& mig ansvaret.
Tidigt blev jag ocksa introducerad fér marin pedagogik,
négot som en del kanske inte hort talas om. Alla ska kunna
njuta och ta del av sin lokala havs- och landsmiljo oavsett
&lder och funktion."

Bastian ar en Malmodbo som brinner fér klimatet, odling och

pedagogik. Han laser bland annat tradgérdsvetenskap vid
SLU och drémmer om att kunna kombinera sina tva
hjértefragor i framtiden: pedagogik och odling.

"l framtiden ser jag inga haftiga robotar eller teleportorer.
Jag vill att vi backar tillbaka ett steg och aterigen bildar en
kontakt med moder jord. Vi behdver inte se flera kilometer
bort, 14t oss titta utanfér fonstret och uppskatta det vi
faktiskt har. Vi har haftiga djur i vara hav, fina skogar och
en vacker natur. L&t oss njuta, ta vara pa och ta hand om
det unika vi har runtomkring oss."

Bastians berattelse &r en del av Vision 2050, ett initiativ av
Oppna Malmé. Oppna Malmé ar stadens satsning for att
lyfta frégor om rasism och inkludering.

Las hela Bastians berattelse via lanken: bit.ly/3TzFvJm

T

@ Malmo stad © | Folj

Fathie upplever att hon blivit orattvist behandlad i
manga sammanhang pa grund av att hon valt att
bara slgja..Det har gjort henne engagerad i fragor
om oréttvisor. Hon tror att Malmo &r pa ratt vag och
att vi behover fortsatta lyfta varandra och fokusera

pa det positiva. &

Fathies berattelse ar en del av Vision 2050, ett
initativ av Oppna Malmd. Oppna Malmo ar stadens
satsning for att lyfta fragor om rasism och
inkludering.

el Malmg stad - Origin
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8.2 Intervjuer med anstallda i Malmo stad
Bilaga 7 - Intervjuguide

-Vilken roll har du?

-Hur ldnge har du varit anstilld i Malmé stad?

Lyssnande och strategiskt lyssnande dr ndgot som har lyfts fram i forskningen men till viss del
ocksa inom branschen.

-Hur téanker du kring det hir med organisationers lyssnande?

-Hur skulle du beskriva strategiskt lyssnande?

-Ar det viktigt med strategiskt lyssnande? Varfor/varfor inte?

-Pa vem eller vilka &r det viktigt att Malmo stad lyssnar?

-Upplever du att det finns en tydlig strategi for att lyssna pd Malmobor och andra externa
intressenter? Finns det en systematik och tydliga idéer om hur lyssnandet ska ga till?

- Upplever du att Malmo stad arbetar strategiskt med lyssnande som en del i sin externa
kommunikation?

-Hur upplever du att ni arbetar med det?

-Hur skulle du beskriva att ni arbetar med det i sociala medier?

-Hur skulle du beskriva skillnaden mellan att uttrycka lyssnande i sociala medier och i fysiska
moten med intressenter?

-Vilka hinder ser du med att kommunicera lyssnande pa sociala medier?

-Hur forhéller ni er till det?

- Kan du exemplifiera en konkret situation d& du har métt ett sddant hinder?

-Vilka mojligheter ser du med att lyssna pa sociala medier?

-Anser du att arbetet med strategiskt lyssnande ér lattare eller svarare 1 offentlig verksamhet
jamfort med inom privata organisationer?
-Anser du att det finns olika syften med lyssnande 1 offentliga jimfort med privata

organisationer? I sé fall pa vilket sétt?
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-Hur anser du att strategiskt lyssnande kommer till uttryck pd Malmo stads Facebooksida?
-Hur anser du att det kommer till uttryck i kommentarsfaltet?

-Vad anser du ir viktiga faktorer for att besvara ett meddelande pa sociala medier?

-Finns strategiskt lyssnande med i er policy eller riktlinjer for hur ni ska kommunicera?

-Hur ar lyssnande beskrivet i policyn?

-Vilka styrkor respektive svagheter/utvecklingsomraden ser du i Malmo stads lyssnande i den

externa kommunikationen?
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