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The aim of this thesis is to create an understanding
of Swedish academic libraries’ work relating to
social media and how the libraries’ policies affect
this. The study was conducted through interviews
with three librarians from different universities, and
reviews of their written policies. The results were
analysed with the help of Evert Gummesson’s
theories concerning relationship marketing. The
libraries as a whole wish to use social medias as a
way of reaching their users and to give them a
broader understanding of the libraries’ activities.
The study also shows that the librarians have a good
sense of what kind of social media presence their
libraries should have, and the importance of both
content and tone. They work continuously in groups
with questions concerning social media. Whether or
not tasks concerning social media is integrated in the
everyday work differs between the libraries. Where
the work has not been integrated or supported by the
manager, the work has proved more difficult and
cumbersome. This, and the fact that many of the
followers are other libraries or librarians, shows that
networking with different parts of the library
industry also are important relationships to nurture.
The study also shows that all the libraries have
policy documents in one way or another, but that the
content of these can vary greatly. Most libraries
choose to create some type of policy document
before creating a social media account, in part to
show to the managers, in part to create an
understanding for themselves of what it is they want
to achieve with their social media.
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1. Inledning

Sociala medier har blivit en stor del i mangas vardag och ett vanligt satt for
manga att fa information pa. Det &r en integrerad del i det moderna samhallet
och darfor nagot som dagens bibliotek maste ta stéallning till. Idag anvander
manga bibliotek olika sociala medier for marknadsforing av olika event,
boktips och tjanster. Eftersom sociala medier anvands av manga manniskor sa
kan det ge bibliotek en mojlighet att na ut till anvandare och icke anvéandare
med sina tjanster pa ett nytt satt (Engqvist Jonsson, 2013). Bara i Sverige var
det under 2018 83% av befolkningen som anvande sociala medier
(Internetstiftelsen, [.se] 2018).

Att manga bibliotek vill vara aktiva och marknadsfora sig pa sociala medier ar
inte svart att forstd. Biblioteken é&r till for alla och med den stallningen som
informationscentrum som bibliotek har kan sociala medier kdnnas som en
sjalvklarhet. De har ocksa erfarenhet av uppstkande verksamhet for att na ut
till befolkningen som nu &ven innefattar den digitala sfaren (Go6th, 2010).
Sociala medier ar ett lattanvant och billigt alternativ for att forsoka na olika
grupper och ofta anvander biblioteken argumentet att de vill vara dar
manniskor &r (Klanac & Nicklasson, 2012).

Det finns litteratur i form av handbdcker om hur biblioteken bast marknadsfor
sig via sociala medier och hur marknadsforingen sett ut. I svenska studier
undersoks ofta bibliotekariernas och anvandarnas syn pa bibliotekets narvaro
pa sociala medier. | flertalet utlandska undersokningar analyseras vilka sociala
medier som anvénds och vad for typ av inldgg biblioteken gor vilket dven
gjorts i en del svenska studier. Aven hur stor anvandarrespons de olika
inlaggen far har undersokts. De svenska studier som finns undersoker framst
hur forhallandena ser ut pa folkbibliotek.

Mellan den litteratur som finns om hur bibliotek bast bor jobba med sociala
medier och den nyss ndmnda forskningen saknas det studier om hur det
faktiska arbetet med sociala medier bedrivs.

1.1.Problemformulering

Manga folkbibliotek anvénder idag sociala medier framst for marknadsforing
eller for att nd ut till invanarna i sitt upptagningsomrade. Aven akademiska
bibliotek anvéander sig av sociala medier for att marknadsféra sig och na ut till
sina anvandare. Akademiska bibliotek anvands i den har uppsatsen som
samlingsnamn for universitets- och hdgskolebibliotek. Dagens sociala medier
praglas av snabba forandringar och det kan darfor se olika ut med vilka val av
sociala medieplattformar som ett bibliotek har gjort. Darfor ar det intressant att
se hur olika bibliotek arbetar med dem nu nar det ar en stor del av mangas
vardag. Flera av de plattformarna som finns idag har varit med i flera ar och
tidigare forskning har visat att det funnits en viss osakerhet om hur de bést bor
anvandas i biblioteks sammanhang. |1 manga fall ar den forskning som finns
gjord med inriktning pa folkbibliotekens forhallande och utmaningar, som
Erikssons (2019) uppsats om folkbibliotek och deras arbete med sociala
medier. Daremot finns det inte mycket om hur det ser ut for akademiska
bibliotek i Sverige. Det ar tva biblioteksverksamheter men med olika uppdrag
och forutsattningar. Forutsattningarna i tidigare studier har ocksa sett olika ut
beroende pd om biblioteken har nagon typ av policydokument som stod for



verksamhetens arbete med sociala medier och hur det har paverkat. Biblioteken
har olika bendmningar pa sina interna dokument om sociala medier sa for
enkelhetens skull kommer de i den hér uppsatsen kallas for policydokument.
Intressant for den har studien ar att titta narmare pa hur just de akademiska
biblioteken i Sverige arbetar med sociala medier och varfor de gor det. |
tidigare forskning som l&sts infor den hér studien visar det sig att de studier
som handlar om akademiska bibliotek framst behandlar forhallandena i andra
lander. De svenska studierna undersoker ofta folkbiblioteken, medan det finns
fa som beskriver hur det ser ut pa svenska akademiska biblioteken. Hur ser
arbetet med sociala medier ut pa ett akademiskt bibliotek? Om vi vet hur vi
arbetar, med alla for- och nackdelar, kan vi da kanske lattare vidareutveckla det
for framtiden. Finns det likheter mellan hur olika akademiska biblioteksarbete
med sociala medier? Finns det policydokument som starker arbetet?

1.2.Syfte

Syftet med uppsatsen ar att ge mer kunskap om hur arbetet med sociala medier
kan se ut pa akademiska bibliotek i Sverige. Hur ser det bakomliggande arbetet
ut och hur &r det uppbyggt? Hur paverkar policys arbetet?

1.3.Fragestéallningar

e Hur beskriver bibliotekarier arbetet med sociala medier pa akademiska
bibliotek?

e Hur uppfattas sociala medier som arbetsuppgift?

e Hur motiverar akademiska bibliotek att de anvénder sociala medier?

e Hur behandlar policydokumenten sociala medier?

e Pavilket satt paverkar policyn arbetet med sociala medier?

1.4.Centrala begrepp

Sociala medier ar olika kanaler for kommunikation pa internet dar innehallet
skapas av anvandarna som kan besta av bland annat text, ljud, bild och filmer.
De behover inte sjalva ha kunskap och méjlighet att skapa en egen webbplats
for att skicka eller ta emot information. Dér webben tidigare var mer statisk i
sin utformning &r sociala medier en form som ar mer kommunikativ och rorlig
an tidigare. (Nationalencyklopedin, u.a)

Posta innebér att publicera nagot pa till exempel Facebook eller Instagram. Det
kan vara en text eller bild (Internetstiftelsen, 2014a). Aven kommentarer pa
andras bilder eller texter &r att posta nagot.

Likea, eller en like, ar ett satt att visa att det som nagon lagt upp uppskattas
eller bara att det har setts (Internetstiftelsen, 2014a). Ofta ar det en ikon som
visar en tumme upp eller ndgon annan kansla.

Algoritmer ar systematiska berékningar eller beskrivningar for att Iosa till
exempel ett problem. De kan ge instruktioner om hur nagot ska utforas och i
vilken ordning detta sker (Haider & Sundin, 2017). Pa sociala medier ar det
oftast algoritmer for sortering och prioritering av information som &r aktiva.



Facebook ar &n sé lange den storsta sociala mediekanalen. Pa Facebook kan en
person skapa en profil och dar lagga upp information om sig sjélv, dela bilder,
lankar, filmer och text uppdateringar som andra kan se. Oftast ar anvéndare
vanner pa Facebook med méanniskor de kanner i verkligheten ocksa. Det kan
vara familjemedlemmar, vanner, kollegor eller andra (Sayed Nestius, 2015).

Instagram ar en bildbaserad plattform déar anvandare framst lagger upp bilder
eller korta filmer. P& Instagram kan anvéandare valja att ha ett 6ppet konto som
alla kan se eller ett last som bara kan ses av de som anvandaren sjalv har
godkéant. Bade pa Instagram och Facebook kan man likea eller kommentera pa
det andra anvandare lagger upp (Sayed Nestius, 2015).



2. Tidigare forskning

| detta kapitel behandlas litteratur och tidigare studier som é&r relevanta for
uppsatsen. | flera tidigare studier om sociala medier och bibliotek identifieras
ett antal olika teman inom litteraturen. Bade Jacobson (2011) och Enggqvist
Jonson (2013) identifierar nagra olika teman inom litteraturen. De beskriver i
stort sett samma teman men med viss skillnad pa formuleringar och namn.
Nagra exempel pa de teman som kunde ses ar bland annat hur bibliotek
anvander sociala medier, varfor de gor det och vad bibliotekarierna tycker om
arbetet med dessa. De olika teman som identifierats kan skilja sig nagot at
beroende pa nér de gjordes och hur lang tid det var mellan de olika studierna
skrevs. Men Over lag &r det i stort sett samma teman for studierna. Ett flertal
studier tittar pa hur ett bibliotek anvéander just en specifik plattform for sin
marknadsforing.

En svarighet med att studera sociala medier &r hur snabbt de existerande
plattformarna kan andras, forsvinna eller for nya att uppsta. De &r i sin natur
flyktiga och kan darfor vara svara att studera.

2.1.Sarskilda plattformar

Eriksson (2019) har i sin masteruppsats velat ge en uppdaterad bild av hur
arbetet med sociala medier ser ut pa svenska folkbibliotek. De flesta
biblioteken anvande sociala medier for att na ut med information framst om sin
verksamhet och sina programaktiviteter. De framholl ocksa kommunikationen
mellan bibliotek, lantagare och andra verksamheter som en anledning.

Det skilde sig lite mellan de olika biblioteken om de ansdg att sociala medier
framst var for de redan fralsta biblioteksanvandarna eller ett verktyg for att na
nya foljare. Intervjuerna visade ocksa pa att det finns en stor medvetenhet
bland personalen om vikten och uppfattningar av vilken ton och tilltal som de
valjer att anvanda pa sociala medier.

| intervjuerna blev fyra utmaningar for bibliotekens arbete med sociala medier
tydliga. Den tids- och resursbrist som de upplevde, obefintliga eller otydliga
strategier for hur arbetet kring sociala medier ska se ut, GDPR-lagen som har
forsvarat arbetet ytterligare och hur de ska kunna na ut till unga eller hur de ska
arbeta for att na ut 6ver lag via sociala medier.

Av de undersokningar som véljer att titta pa en specifik plattform ar de flera
som véljer just Facebook. Det &r dels en av de mest anvanda plattformarna och
i Sverige den an sd lange popularaste av dem bland privatpersoner
(Internetstiftelsen, 2018b) och de &r en av de vanligaste plattformarna som
bibliotek finns pa (Engqvist Jonsson, 2013).

Aven Jacobson (2011) inriktar sig p& Facebook och jamfor bibliotekariernas
upplevda anvandning av Facebook och den faktiska anvéndningen av
densamma. | sin undersokning kommer hon fram till att bibliotekarier ofta kan
ha stdrre ambitioner for hur arbetet med de sociala medierna kommer bli och
genomforas an vad det sen kanske blir i slutdndan. Det behdvs mycket tid och
arbete att skota en Facebooksida pa ett sadant satt att det ar vart anvandandet,
vilket kan gora att det inte & det mest passande verktyget for alla bibliotek.
Déremot kommer Jacobson fram till att de bibliotek som &r aktiva och har



manga olika typer av event att marknadsfora daremot kan ha stor anvandning
av att ha en sida. Den jamférande studien visar anda att bibliotek oftast
anvander Facebook for marknadsféring och att det verkar vara den basta
anvandningen av det for bibliotek.

Engqvist Jonsson (2013) ger i sin uppsats en bild av hur svenska folkbibliotek
och akademiska bibliotek anvander sig av Facebook. De anvénder det bade for
marknadsforing och for att skapa kontakt med anvéandarna men vad som postas
skiljer sig mellan bibliotekstyperna. Folkbiblioteken var oftast mer aktiva och
gjorde fler inlagg an de akademiska bibliotek men hon kunde ocksa se att de
bibliotek som hade en policy var mer aktiva an de utan. De hade ofta en
gemensam Onskan om att na ut till fler anvandare och kommunicera aktivt med
dessa viket flera bibliotekarier vittnade om att just kommunikationen manga
ganger blev ensidigare &n de skulle dnskat.

Goth (2010) studie av implementering av Facebook pa ett bibliotek ger en
inblick i hur arbetet med att skaffa en Facebooksida kan se ut ute pa ett
folkbibliotek i Sverige. De involverade framholl att de trodde att Facebook var
det basta lampade verktyget for det som de ville uppnd. Det & en mer
avslappnad kanal som inte kraver samma textmangd som bloggar gor och det
ar nu fler som kommunicerar via Facebook. De hade en férhoppning om att fa i
gang mer interaktion mellan bibliotek och anvéandare via denna kanal som flera
andra bibliotek. For att fa arbetet med sociala medier att bli en mer legitimerad
arbetsuppgift och for att det inte bara skulle goras en sida for att det borde
goras sa var de noggranna med att skriva en handlingsplan kopplad till
styrdokumenten.

2.2.Sociala medie-strategier

Tina Sayed Nestius (2015) har skrivit en bok om hur foretag eller
organisationer kan jobba med sociala medier pa ett framgangsrikt satt. Férutom
att hon gar igenom nagra av de storsta plattformarna och hur de fungerar sa gar
hon igenom vikten av att ha en skriftlig strategi for arbetet. VVad strategin bor
innehalla och vilka saker som bor ha tankts igenom infor arbetets start som bor
sta i strategin. Som vad gor foretaget eller organisationen unik, varfor den bor
ha en digitalnarvaro, vilken @ malgruppen och vilka vanor har just den? Vad
finns det for forutsattningar, vilka ar malen och hur méts resultaten ar nagra av
de saker som hon anser bor finnas med i en skriftlig strategi. | kapitlen om
olika sociala medier ger hon tips och forklaringar pa hur de fungerar och vad
som ar bra att tanka pa specifikt for varje plattform.

Olsson (2013) ser pa hur och varfor ett folkbibliotek marknadsfor sig pa sociala
medier. Kommunen i fraga sa lange nej till anvandandet av sociala medier i
verksamheten med tanke pa vad det kunde innebadra for resursatgang och
lagliga aspekter men hade senare tagit fram en allman policy och vid
intervjuernas genomforande hade biblioteket relativt nyligen kommit i gang
med anvdndandet av Facebook. Facebook sidan startades gemensamt med
kommunens kulturavdelning for att halla sidan mer levande. Nagot som alla de
ansvariga var Overens om var en viktig del i arbetet med sociala medier var just
att halla sidan aktiv. Bibliotekets argument for att marknadsfora sig pa sociala
medier dr bland annat enkelt och billigt, men &ven att det visar att de hanger



med i utvecklingen. Det uttrycks en forhoppning om att na andra malgrupper
an de som de vanligtvis nar.

2.3.Praktiskt arbete pa biblioteken

| en annan studie gjord i Australien pa tva folkbibliotek (Smeaton & Davis,
2013) finner bland annat att det viktiga for biblioteken ar att vara med och
bygga pa samhéllets gemenskap och ge medborgarna fler mgjligheter att hitta
varandra och samarbeta med varandra, detta med hjélp av sociala medier. De
ville ocksa skapa en storre delaktighet for anvandarna och fa mer kontakt med
sina anvandare. Aven de hade en stark onskan att na fler anvandare dar de &r
och en medvetenhet att det &r en fordel att vara mer personlig pa sociala
medier. Bada biblioteken som var med i undersokningen har organisationer
som uppmuntrar personalen att utvecklas och prova nya saker. Personalen som
deltog i undersdkningen ké&nde att de var vél insatta i hur de borde arbeta med
sociala medier men ocksa hur omtaligt det kan vara nar inte all personal ar med
pa utvecklingen. De upplevde bada problem med att manga i 6vriga personalen
inte kande sig bekvama med att anvanda sociala medier och inte sag det som en
relevant kanal att na anvandarna genom. Det var dven en utmaning att fa alla
att se det som en riktig del av arbetet och inte en kul grej vid sidan av. Nagot
som bada ansag viktigt att arbeta med var just hur all personal sag pa arbetet
med sociala medier och hur det kunde hjalpa dem att nd bibliotekens mal. Hur
arbetet var upplagt skilde sig at mellan biblioteken men badas ledningar hade
ett starkt fortroende for personalens arbete med sociala medier.

2.4.Akademiska biblioteks anvandning av sociala medier

Brookbanks studie (2015) riktar in sig pa en undersokning av ett specifikt
universitetshiblioteks malgrupp for att se vilken sociala medierplattform de
borde utdka till. De hade tidigare startat en Facebooksida som gav stor
utdelning och deras inlagg naddde manga studenter. De har trots att de lagt mer
tid pa att posta och skéta sidan fatt allt mindre spridning och foljare. Nagot
som till storsta del beror pa den andringen som Facebook gjorde i sina
algoritmer under 2013 som medfort att foretag och organisationer fatt svarare
att synas i folks floden om de inte betalar for att fa sina inldagg i folks floden.
Nagot som bibliotek oftast inte har ndgon majlighet att lagga pengar pa.

Undersokningen visade att d&ven om en plattform var populér bland studenterna
behdvde det inte gora att de ville se biblioteket dar utan kunde féredra att ha
biblioteket pa nagon social plattform som de ansag passa biblioteket battre. Det
verkar bero pa for vad studenterna anvander de olika plattformarna till. En
annan intressant upptackt var att relativt manga studenter inte anvande
smartphones och darfor kanske inte hade sociala medier lika tillgangligt.
Brookbanks vill framhalla att det ar viktigt att inte ta for givet att alla som
brukar riknas som “digital natives” inte har samma asikter eller mojligheter till
teknik. Aven att studenters asikter om de tycker att bibliotek borde finnas pa
sociala medier verkar variera beroende pa vilken skola det géller. De verkade
inte heller sa intresserade av att biblioteket skulle vara roliga utan verkade
foredra en relativt professionell ton aven pa sociala medier.



3. Teori och metod

I den hér delen beskrivs och motiveras det teoretiska ramverket och metoden
som anvands for uppsatsen, &ven urval och etiska dvervéganden.

3.1.Relationsmarknadsforing

For den har undersokningen anvénds relationsmarknadsforing som teoretisk
utgangspunkt. Vid lasning av tidigare forskning visade det sig att
relationsmarknadsforing tidigare har anvants med fordel for andra studier inom
amnet. Eftersom relationsmarknadsforingen fokuserar pa relationer och
kommunikation lampar den sig val for studier av sociala medier da sociala
medier & sociala kommunikationskanaler (Sayed Nestius, 2015).
Relationsmarknadsforingens forhallningssatt stammer véal 6verens med hur
bibliotekens arbete i dvrigt ser ut dar relationerna och kommunikationen med
anvéandarna ar i stort fokus.

Malin Utter (2019) framhaller att bibliotek kan ha stor nytta av att anvanda sig
av relationsmarknadsforing. Det kan ge bibliotek en langsiktighet i
verksamheten nar man bade vardar de lantagare man redan har och forsoker
finna nya. Det som ar styrkan i relationsmarknadsforing enligt Utter ar en
kombination av mervérde, fortroende och langvarighet.

Relationsmarknadsforingen som marknadsforingsstrategi och arbetssatt &r
nagot som Gummesson (2008) borjade utveckla tidigt i sin yrkesbana inom
marknadsforing. Han sag pa en av de forsta arbetsplatserna som han arbetade
pa att det som lardes ut pa utbildningarna och vad som gjordes i praktiken inte
stamde Overens med varandra. Natverket av olika relationer inom och runt
foretaget, skapades och underhélls var ryggraden i det foretaget som forst gav
honom froet till att arbeta och skriva om relationsmarknadsforing.

Ofta definieras relationsmarknadsforing som ett satt att utveckla langsiktiga
relationer med kunder. Men Gummesson (2008) véljer att gora en mer allmén
definition d&r det innebdr interaktion inom né&tverk av relationer. Inom
relationsmarknadsforingen finns det fyra grundldggande varderingar som
anvands. I den forsta varderingen framhaller han att marknadsféringen snarare
ska breddas till att handla om en marknadsorienterad foretagsstyrning, dar han
menar att marknadsforingen inte ar en separat del i foretag utan nagot som
borde genomsyra hela foretaget. De som arbetar med marknadsforing kan ses
som marknadsforare pa heltid medan de andra pa foretaget ar marknadsforare
pa deltid. Alla kan vara ett ansikte utat for verksamheten.

Den andra varderingen fokuserar pa langsiktiga samarbeten och win-win, dar
foretag borde se pa alla inblandade som partners som tillsammans skapar
mervérde. Om alla parter uppfattar relationen som meningsfull 6kar chanserna
till att det blir en langvarig relation. Varderingen poangterar att &ven om det &r
viktigt att fa in nya kunder sa ar det viktigare att varda relationen med de
kunder som man redan har.

Tredje varderingen trycker pa att relationsmarknadsforing inte bor blandas ihop
med traditionella saljarperspektivet som inte fokuserar pa relationerna med
kunder utan mer pa sjalva forséaljningen. Han menar da att bade séljare och



kund har ett visst ansvar for relationen. Bada parter kan vara aktiva och
drivande i sin relation till varandra. Traditionellt har det oftast varit foretaget
som dar den aktiva parten, men enligt relationsmarknadsforingen kan det
mycket vél vara kunden som efterfragar forandringar eller tjanster som leder
till att foretaget ser Over sina tjanster eller produkter. Vilket darigenom gor
kunden till en aktiv part i relationen.

Den fjarde varderingen handlar om vikten av relationer och servicevarderingar
i stallet for byrakratiska varderingar. Att fokusera pa bra relationer mellan olika
parter och inte se kunder som en likartad massa, bara en del av statistiken eller
som okunniga. Kunna se att kunden &r en tillgang och varda den relationen for
att na battre resultat. Det framhalls ocksa att detta &r varderingar som med
fordel kan anvéndas for statliga verksamheter.

En forenklad forklaring av relationer ar att det finns atminstone tva personer
eller parter som har kontakt med varandra. Finns det flera tvapartsrelationer
som har kopplingar eller relationer mellan varandra sa ar det ett natverk, och
mellan olika parter i natverket sker interaktion. Det har ar en mycket forenklad
forklaring av huvudkonceptet for relationsmarknadsforing. Just Gummessons
(2008) relationer kan finnas bade inom och utanfor foretaget.

For att kunna overfora filosofin bakom relationsmarknadsforing till praktiken
har han tagit fram 30 olika typer av relationer. Han poangterar att det inte finns
nagon rangordning mellan relationerna och att deras relevans kan vara olika
fran foretag till foretag eller som i denna uppsats fran bibliotek till bibliotek.

Relationerna behandlar olika kontakter och relationer som enligt Gummesson
(2008) kan finnas i en organisation. De &r bland annat de mellan kund och
leverantor, oberoende om det ar en leverantdr av en produkt eller tjanst. Eller
hur kommunikationen mellan de olika parterna ser ut. De kan ocksa handla om
storre relationer som &r pa en politisk niva eller globala natverk samt de som
finns inom foretaget mellan de olika delarna i organisationen.

3.2.Relationer

Gummessons (2008) 30 relationer har anvénts i flera uppsatser inom
biblioteks- och informationsvetenskap. | de fallen har ett antal av relationerna
valts ut, sa aven i den har uppsatsen. Av de 30 relationerna sa har sju valts ut
da de ar de mest relevanta for den ar undersokningen. De relationer som
kommer anvandas som teoretisk utgangspunkt i analysen av den har studien ar
servicemotet, ndrrelation kontra distansrelation, relationen till den missndjda
kunden, e-relationen, icke-kommersiella relationen, intern marknadsféring och
relationen mellan internkunder och internleverantérer. De kommer anvandas
for att satta bibliotekens arbete med sociala medier i kontext med
relationsmarknadsféringen som ramverk.

| tidigare studier har bland annat Engqvist Jonsson (2013) anvant sju av dessa
relationer och Eriksson (2019) har anvént fem av Gummessons (2008)
relationer. Det &r i stort sett samma relationer som valts ut for den har studien
som anvants i de nyss ndmnda studierna. Den som &r ny i det hér
sammanhanget som valts ut for att forstarka analysen av den har studien ar den
om relationen mellan internkunder och internleverantorer.



R5 Servicemoétet. Relationen mellan kund och leverantdr som &r en av de
grundlaggande relationerna inom relationsmarknadsforing, dar de tillsammans
skapar varde. Relationen behover inte bara vara mellan séljaren och kunden
utan kan vara mellan kunden och olika representanter for tex det foretaget som
kunden ar i kontakt med. | bibliotekssammanhang &r det en relation som tydligt
gdr att se och Gversatta pa verksamheten mellan bibliotek och lantagare.

R8 Narrelation kontra distansrelation. Det gar att ha en nara och personlig
kontakt med kunden. Det kan &ven finnas distansrelationer déar kontakten ar
indirekt och opersonlig, exempel pa sadana ar massmarknadsforing och
enkatundersékningar. | relationsmarknadsforing framhaller Gummesson (2008)
att den viktigaste kallan till information om marknaden gar via en nara relation
med kunden.

R9 Relationen till den missndjda kunden. Relationen till en missngjd kund ar
en speciell relation som stéller storre krav pa den som maéter den missndjda
kunden. Hur bra denne blir bemétt och vad for 16sning som hittas avgor hur
den fortsatta relationen ser ut. Om kunden far ett bra bemdtande och en rattvis
I6sning hittas &r det mer troligt att kunden &r n6jd och stannar kvar &n om den
inte bemots bra eller ingen bra 16sning hittas.

R11 Kunden som medlem. Att erbjuda kunden att bli medlem av foretaget pa
olika satt som medlemsklubbar har blivit vanligt. Kunden kan fa formaner,
rabatter och en gemenskap och foretaget far en langsiktig kund och ocksa
information som kan anvéandas for att individ anpassa erbjudanden. Lantagare
har ett sorts medlemskap till biblioteken via lanekortet som ger dem tillgang till
manga av de tjanster och resurser som biblioteken har.

R12 E-relationen. Relationer dar olika IT verktyg ingar som e-mail,
mobiltelefoner och internet. En aspekt som blivit allt viktigare under de senaste
aren och som bor ses som ett komplement till den fysiska relationen. Den kan
anvandas gemensamt med andra natverk och skapar dven nya marknader.
Nagot som &r hogst narvarande i den har uppsatsens amne.

R14 Den icke-kommersiella relationen. Oftast forknippas marknadsféring med
kommersiella foretag som &r vinstdrivande. Men anvandning av
marknadsforing har oOkat &ven i den offentliga sektorn och andra icke-
vinstdrivande verksamheter som bibliotek. Kommersiella féretag har ofta ett
system dar bade kunden far en tjanst och betalar for den samma i samband med
utbytet. Daremot praglas de icke-kommersiella verksamheterna oftast av att
tjanstens betalning inte sker i samma system som sjalva tjansten och kunden ar
oftast inte den som betalar for den. Betalningen kan ocksa ske via skatt vilket
gor att det i kundens 6gon kan framstd som gratis. | kapitlet om den icke-
kommersiella relationen tar han ocksa museer som exempel och hur de borde
arbeta med externa och interna relationer mot olika grupper.

R25 Relationen mellan internkunder och internleverantdrer. Den har relationen
handlar om vikten av att d&ven de interna relationerna bor vardas. For bibliotek
kan det innebéara relationerna mellan olika delar inom biblioteket eller i ett
storre perspektiv mellan olika funktioner pa laroséatet. Det &r latt att det uppstar
vi och dem kansla mellan olika avdelningar som kan paverka verksamheten



negativt. Det &r darfor minst lika viktigt att se till att relationerna inom
verksamheten ocksa vardas.

R27  Intern  marknadsforing:  relationen till  “personalmarknaden”.
Relationerna inom foretaget eller organisationen. Mellan olika personalgrupper
och ledningen eller andra funktioner inom féretaget. Om de interna
relationerna fungerar bra 6kar mojligheterna till att de externa relationerna till
kunder ocksa fungerar bra. Relationsmarknadsféringens principer gar att
anvanda internt da verksamheter i sig bestar av relationer.

Dessa relationer, och de d&vergripande grundvarderingarna  som
relationsmarknadsféringen anvander sig av, visar just pa olika relationer mellan
kunderna och de som erbjuder tjanster eller produkter, kommunikationen dar
emellan samt hur dessa relationer &r vérda att varda och vara uppmarksam pa.
Relationsmarknadsforing har i tidigare forskning visat sig vara vél lampad att
overfora pa ett bibliotekssammanhang da stor del av biblioteksarbetet handlar
om olika relationer och kommunikation. Den hdr studien behandlar hur
akademiska bibliotek arbetar med sociala medier och kommunicerar via dem,
vilket gor att stort fokus blir pd kommunikationen via de sociala medie-
kanalerna och aven hur biblioteken forlanger sina relationer med anvéndarna
utanfor biblioteksrummet. Relationerna kommer bidra med ett teoretiskt
ramverk och forhallningsséatt for att analysera det material som studien ger.

3.3.Semistrukturerade intervjuer

Intervjuer &r en av de vanligaste metoderna inom kvalitativ forskning. Enligt
Alvehus (2013) framstar intervjuer nastan som nodvandig for forskning dar
individers tankar och kanslor &r centrala. |1 den hér studien fokuserar
forskningsfragorna bland annat pa hur bibliotekarierna beskriver och uppfattar
arbetet med sociala medier pa akademiska bibliotek. For att kunna ge
respondenterna chans att dela med sig av sina erfarenheter pa ett oppet satt
valdes semistrukturerade intervjuer som huvudmetod.

En intervju kan utféras med olika strikta ramar, men de flesta som gors inom
kvalitativ forskning ar formodligen semistrukturerade (Alvehus, 2013). Under
en semistrukturerad intervju foljs ett intervjuschema med ett antal Gppnare
fragor eller teman som samtalet kretsar kring. Att intervjuaren kommer med
foljdfragor ar ocksa vanligt. Nagot som &r en stor del av de semistrukturerade
intervjuernas utformning &r just flexibiliteten (Bryman, 2013). Tva viktiga
delar av att genomféra intervjuer ar utformningen pa fragorna och hur
intervjuaren beter sig. Det &r viktigt att vara medveten om hur den som
genomfor intervjun kan paverka personen som blir intervjuad, bade med
kroppssprak, och nér det ar basta att tala eller vara tyst. En semistrukturerad
intervju bor bli mer av ett samtal dar den intervjuade kénner att den kan tala
obehindrat. Utformningen av fragorna &r en viktig del som bér tankas igenom.
De bor tacka det amne som undersékning fokuserar pa. For att kunna svara pa
forskningsfragorna maste intervjufragorna vara utformade sa fragorna kan
besvaras efter genomforda intervjuer. Fragorna ska inte vara ledande och bor
vara oppna for att den intervjuade ska ha mojlighet att svara arligt pa fragorna
(Bryman, 2013).
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Som i allt intervjuarbete dr kommunikationen med respondenterna viktig.
Inledningsvis kontaktades de bibliotek som sdgs som intressanta att undersoka
via mejl dar syftet och tanken med undersokningen forklarades och blev dar
tillfragade om de kunde héanvisa vidare till vem som var relevant att prata med.
Efter hanvisning vidare till de personer som var mest lampade att svara pa
fragorna sa bokade vi in intervjutider och de blev informerade om att det skulle
fa en samtyckesblankett att fylla i om de fortfarande ville vara med i
undersokningen och fa sina intervjuer inspelade.

Tre olika akademiska bibliotek valdes ut med tanke pa vad som skulle vara
mojligt att genomfdéra inom tidsramen for kursen. Att transkribera en intervju
kan vara valdigt tidskrdvande (Bryman, 2013) och darfor valdes ett begransat
antal intervjupersoner ut. Aven moéjligheten att hinna genomfora ett antal
intervjuer togs med i Overvagandet. Ett bekvamlighetsurval (Bryman, 2013)
gjordes da forst och framst bibliotek pa larosédten inom ett rimligt reseavstand
kontaktades. Hade dessa nekat till att delta i studien hade bibliotek beldgna pa
langre avstand kontaktats.

Intervjuerna genomférdes och spelades in pa respondenternas arbetsplatser
under sommaren 2019 och blev runt 1 timme langa. En intervjuguide togs fram
innan dess med utgangspunkt fran Goths (2010) studie och anpassad for de
fragestallningar som finns i den har uppsatsen. Fragorna delades upp i nagra
teman for att halla ihop de fragor som berérde samma omrade (Bryman, 2013).
Intervjuguiden har sedan anvants for att utfora semistrukturerade intervjuer
med bibliotekarier som har en ansvars roll for sociala medier pa sitt respektive
bibliotek. Utdver att undersoka hur arbetet ser ut med sociala medier var
forhoppningen att respondenterna skulle fa chansen att komma med egna
lakttagelser kring det sagda arbetet och darfér lampar sig semistrukturerade
intervjuer for den har undersékningen. De fardiga intervjuerna transkriberades
var for sig och resultatet presenteras i en renskriven form efter vissa teman i
resultatdelen. Intervjuerna analyserades sedan med utgangspunkt fran de atta
utvalda relationerna fran Gummessons (2008) relationer. Skillnader och
likheter mellan respondenternas svar noterades och svaren analyserades mot de
utvalda relationerna och relationsmarknadsforingens varderingar.

Utover intervjuerna sa har aven bibliotekens policys for arbetet med sociala
medier gatts igenom. Dokumenten i sig kan klassas som officiella dokument
fran privata kéllor (Bryman, 2013) da det & dokument producerade inom en
organisation. Dokumentens innehall har jamforts for att se vilka likheter och
olikheter de har med varandra for att fa en 6verblick av hur dokumenten kan se
ut. Policydokumenten 6verlamnades av respondenterna vid intervjutillfallena
och déarfor inkluderades &ven dokumenten som ett kompletterande material till
intervjuerna. Dar huvudfokuset ligger pa policydokumentens roll i arbetet med
sociala medier. Respondenten for ett av biblioteken papekar att en ny policy
ska tas fram men arbetet med denna har blivit uppskjutet. Det dokument jag
fatt ta del av kan darfor vara foraldrat vid uppsatsens avslutande.

3.4.Urval och avgransningar

Den hér studien ar riktad mot akademiska bibliotek och respondenterna &r ett
malinriktat urval av bibliotekarier som ar anstéllda pa ett akademiskt bibliotek
med en ansvarsroll for sociala medier. Anstéllda som inte uttryckligen arbetar
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med sociala medier pa ett akademiskt bibliotek har i det har fallet valts bort for
att fokusera pa bibliotekariers perspektiv. Fokuset ligger pa forst och framst pa
de bibliotekarier som arbetar med sociala medier uttalat och mer eller mindre
pa daglig basis. Pa grund av tidsramen for uppsatsen har urvalet begransats till
sOdra Sverige.

Eftersom antalet respondenter bara ar tre gor det att det inte gar att generalisera
resultaten. For att det skulle vara majligt att dra slutsatser om hur det ser ut pa
de flesta akademiska bibliotek sa &r urvalet viktigt for att den externa
validiteten ska bli bra. For att resultaten ska vara generaliserbara hade urvalet
behovt vara storre vilket inte var mojligt i denna uppsats (Bryman, 2013).
Resultatet & mer en bild av hur det kan se ut pa akademiska bibliotek i
Sverige. Sociala medier dr ett relativt nytt fenomen. Foér den har studien har det
efterstravats att anvénda nyare artiklar som var relevanta, eftersom det &r ett
amne som snabbt kan &ndras. Med det sagt sa ar flera av artiklarna och
uppsatserna lite aldre da det visade sig finnas farre relevanta artiklar mellan nar
sociala medier var ett nyare fenomen och nu.

3.5.Etiska 6vervaganden

Infor intervjuerna informerades respondenterna om att en samtyckesblankett
skulle finnas for paskrift fore intervjuerna paborjades, déar de informerades om
syftet och anvéandningen av intervjumaterialet och att de skulle avidentifieras i
uppsatsen och att de kunde vélja att dra tillbaka sitt samtycke nar de vill om sa
skulle vara fallet. | linje med tva av de etiska principer som Bryman (2013)
skriver om sa foljdes bade samtyckeskravet dar varje deltagare har ratt att sjalv
bestdamma om sin medverkan i en studie och nyttjandekravet dar de informeras
om att deras uppgifter endast kommer anvandas for det forskningsandamal som
anges.

Eftersom urvalet ar litet s& finns det en storre risk att det gar att identifiera
vilka bibliotek eller bibliotekarier som medverkar. Den tredje etiska principen
konfidentialitetskravet som innebér att alla personer som deltagit i en studies
personuppgifter ska hanteras med storsta mojliga konfidentialitet. Det ar &ven
viktigt att ingen deltagare ska ta skada av att ha deltagit i undersékningen.
Antingen fysiskt, psykiskt eller nagon typ av hinder for deras fortsatta liv
(Bryman, 2013). For denna studie ar det aktuellt att undvika identifiering av
respondenterna och eftersom urvalet ar sa pass litet skulle det kunna vara latt
att identifiera vilka de & om det till exempel skulle skrivas ut vilka larosétet
som de arbetar pa eller vilka orter de arbetar pa. Darfér anvands anonymisering
av respondenterna och detaljer som skulle kunna avsl6ja vilken arbetsplats som
ar aktuell undviks.
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4. Resultat och analys

Hér presenteras resultatet av de tre intervjuer som genomforts och darefter den
analys som gjorts av resultatet. For den har uppsatsen har tre bibliotekarier pa
tre olika akademiska bibliotek intervjuats. De har alla ndgon typ av ansvarsroll
for sociala medier pa sina respektive arbetsplatser. De olika biblioteken har
anvant sig av ndgon form av sociala medieplattform i minst fem ar. Alla tre har
nagon typ av policydokument men med olika bendamningar och utformning pa
dem.

En av respondenternas arbetsplats har ett flertal enhetshibliotek och en av de
andra har ett huvudbibliotek med flera enhetsbibliotek kopplade till sig. Den
sista respondentens arbetsplats bestar av ett huvudbibliotek.

4.1.Resultat

De plattformar som biblioteken anvéander skiljer sig nagot men alla har nagon
typ av Facebooksida och Instagram. Fram till nyligen hade tva Twitter men vid
intervjutillfallet hade ett bibliotek nyligen lagt ner sitt Twitterkonto. Vilka
sociala medier som biblioteken anvander utdver det skiljer sig nagot mellan de
olika biblioteken. De har prévat lite olika men bloggar har tva av biblioteken
anvant i nagra ar. Ett har inga fler medan ett annat har ett antal olika kanaler
utbver Facebook och Instagram som de anvander. Vilka plattformar som
anvands utéver nagon av de storsta varierade en del mellan biblioteken. Under
sommaren da det ar lugnast for akademiska bibliotek har de alla mindre
aktivitet pa sina sociala medier.

Som malgrupp sager de studenter och anstéllda pa skolan. En namner ocksa
forskare och en intresserad allmanhet som en malgrupp. Vid vidare samtal
visar det sig att en av kanalerna riktar sig mer mot branschfolk. Nagot som
aterkommer for flera av biblioteken, sa branschfolk skulle kunna ses som en
egen malgrupp. Det &r inte nagot som sags uttryckligen, men de hamnar under
malgruppen for biblioteksintresserade eller intresserad allméanhet.

Att de vill visa en annan sida av biblioteket, 6ka synligheten och na ut till sina
malgrupper ar de framsta anledningarna till att biblioteken vill finnas pa sociala
medier.

4.1.1. Bibliotekens arbete med sociala medier

Pa det forsta larosatet finns det nagon eller nagra som &r ansvarig for sociala
medier pa varje biblioteksenhet och de personerna samlas i en grupp dar de kan
diskutera och samarbeta med varandra. Varje enhet har sin egen Facebooksida
och sen har de alla ett gemensamt Instagram konto. FOr arbetet med Instagram
har de delat in sa att varje enhet har sin ansvarsvecka. Detta for att alla ska
kunna dela pa arbetet och halla kanalen levande da det finns mer att posta om
nar de delar pa kontot. Pa grund av att aktiviteten pa Facebooksidorna é&r
valdigt lag sa hoppas de kunna avsluta dem och ha en gemensam i framtiden.
Under sommaren da det & mindre aktivitet pa hela skolan sa arbetar de mer
fritt och postar nar de har nagot relevant att posta.
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De har ingen avsatt tid for arbetet utan de &r nagot om de sjalva velat arbeta
med och det blir pa sidan av det andra arbetet. Respondenten framhaller att det
fungerar daligt da det hamnar utanfor arbetet. De ser det sjalva som en viktig
del for arbetet men det blir latt ndgot som ses som att de gor det “for att det ar
kul pa sidan av”. Bibliotekarierna ser det mer som en viktig del av
marknadsforingen och dnskar att andra delar av skolan ocksa sag det sa. Chefer
och den tidigare kommunikatéren har inte visat nagot storre intresse for
kanalerna. Nagon variant av vidareutbildning for andamalet har inte funnits
fran chefernas sida men bibliotekarierna har sjélva inom gruppen lost det med
att de i gruppen som kan nagot lar de andra och de har haft besck fran andra
bibliotek. Arbetet ar “tungrott” och kanns svarare nar det inte finns stod fran
Overordnade och det kan upplevas som att arbetet med sociala medier inte tas
pa allvar eller som en viktig del av marknadsforingen. En respondent beréattade
om nar de hade varit en kontrovers kopplat till skolan som rann 6ver pa
bibliotekets sociala medier och de bad om hjalp med hur de skulle beméta det
och fick hjalp med det. De fick dock veta sen att det centralt hade skickats ut
information om hur det skulle bemétas men den informationen hade varken
chefer eller kommunikator gett vidare till biblioteket.

Pa det andra larosatet finns ett samlat team bestaende av personal fran de olika
funktionerna pa biblioteket som tex undervisning, system, inkop och forvarv.
De traffas var tredje veckan for planering och genom gang av arbetet. Under
motena gar de igenom vad som hénder just nu, vad ska tas upp var och vem gor
det. De delar upp arbetet beroende pa ansvar om nagon ar sjuk eller har en
annan del av arbetet som tar mycket tid under perioden. Dagliga arbetet kan
innebdra att ta fram bilder och sétta ihop ett inlagg eller mejl, men andra dagar
kan det vara att bara posta en kort text pa Facebook.

Eftersom det &r en del av deras arbetsuppgifter finns det med att de arbetar med
sociala medier a&ven om det &r en av de mindre delarna i teammedlemmarnas
arbetsuppgifter och kdnns som en val integrerad del av arbetet. Respondenten
framhaller fordelen med att det i teamet ar med personal fran alla delar av
biblioteket som kan fanga upp saker som ar relevanta fran olika hall.

Aven i detta fall har fortbildning mer varit internt larande av varandra. Skolan
har en kommunikationsavdelning som de kan be om hjalp fran vid behov.
Intresset av att arbeta med sociala medier har kommit fran bibliotekarierna men
ocksa bekréftats fran bibliotekschefens hall att det &r ndgot som de ska jobba
med.

Pa det tredje larosdtet ar det en bibliotekarie, en journalist och en
kommunikatér som jobbar med sociala medierna. De forsoker ha ett
terminshjul dar de planerar upp ndar det &r dags att publicera om olika saker. De
planerar alltsa efter de aterkommande event eller behov som aterkommer under
vissa delar av skolaret. De brukar dven skicka en del saker till studentkarens
instagram och samverka med olika delar av skolan. Det dagliga arbetet brukar
innefatta ndgon typ av avstamning om vad som behdver goras under dagen
eller vad som kommer under veckan och en ansvarsuppdelning.

Arbetet ar en del av arbetsuppgifterna och inom gruppen efterstrévar de att alla

ska kunna ta dver om nagon ar sjuk. Respondenten har gatt en del kurser och
forsoker gd pa seminarier och liknande men balanserar det med
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vidareutbildning for andra delar av sitt yrke ocksa. Utover det forsoker
respondenten hélla sig uppdaterad och ar med i flera Facebook grupper. Aven
hér har det varit pa initiativ av personalen att borja arbeta med sociala medier
men de sag till att informera ledningen om arbetet och hur de tankt kring det.

En av respondenterna framhaller att det kan vara en svar balans med hur manga
sociala mediekanaler biblioteket bor ha eller inte ha. Det &r latt att dras med nér
en ser att andra bibliotek anvéander en plattform som ens eget inte anvander.
Men att biblioteket samtidigt inte maste vara pa alla stallen. Speciellt om det
inte &r relevant och det blir en tyngre arbetsborda for personalen. Hen menar att
det faktiskt ar okej att ta det lugnt och inte hoppa pa alla trender. Det ar okej att
inte posta nagot bara for postandet skull utan vanta tills det finns nagot
relevant.

Tva av respondenterna anser att det blivit svarare att anvanda framst Facebook
eftersom foretaget har andrat de algoritmer som styr hur inldgg syns. De
upplever att sen de andrades sa far bibliotekens inlagg mindre respons och
verkar inte bli sedda av sarskilt manga langre. Det namns ocksa att det &r
lattare att skapa intressant innehdll for folkbibliotek som har det
lasformedlande uppdraget och kan jobba mycket med boktips och olika event.

4.1.2. Langsiktigt arbete och utvéardering av arbetet med sociala
medier

Biblioteket ar for tillfallet inte sarskilt aktivt pa sociala medier av flera
anledningar. Dels far de arbeta med det i man av tid da det inte finns tid avsatt
for det arbetet. Men ocksa pa grund av att de har manga kanaler for delar av
som inte alltid har s& mycket att posta om. | vantan pa mer samarbete med en
ny kommunikator sa haller de i gang kontona men vantar ocksa pa beslut om
de ska sla ihop flera av dem till ett. Det gemensamma Instagram kontot haller
de mer aktivt.

Deras langsiktiga planer nu &r att forhoppningsvis organisera om arbetet och ta
fram en ny strategi. Det fanns ett pabdrjat arbete med en ny strategi dar de
pratat om hur de skulle vilja lagga upp arbetet och hur det skulle se ut med den
tidigare kommunikatoren. Nu har arbetet bérjat om med den nya
kommunikatéren som gett synpunkter och ska lyfta det med cheferna. Sa for
tillfallet avvaktar de och jobbar vidare som tidigare.

Utvarderingen framhalls som nagot svart att gora bra. De har framst tittat pa
antal foljare eller hur manga som gillat olika inlagg. Att Facebook andrar bade
hur sin statistik fungerar och hur inlagg sprids har forsvarat utvarderingen.
Respondenten anser att de ar bra pa att gora inlagg med hog kvalité. Det marks
att de ar de inlaggen som ar planerade och mer genomtéankta. Hen tycker ocksa
att formen for Instagram kontot som ett vandrande konto &r en bra och
fungerande metod. Respondenten anser ocksa att de skulle kunna arbeta med
sociala medier pa ett mer medvetet sétt som speglar verksamheten béttre och
att de skulle vaga gora mer.

Pa ett av biblioteken har de flera aktiva konton men de har ocksa efter en
utvardering diskuterat fram att de kan dra ner pa mangden information som de
skickar ut. De har kommit fram till att det ar béattre fér dem att bara posta nér
de faktiskt har nagot att lagga ut, an att skicka ut mangder for att bara halla det
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i gang. Bade for att inte ”beddva” sina foljare med for mycket information och
for att halla arbetet pa en hanterbar niva i fraga om arbetsbérda. De forsoker att
inte dras med pa alla nya plattformar som dyker upp for att halla sig till nagra
som passar deras andamal och inte lagger pa for mycket arbetshorda for liten
utdelning. En blogg har pausats da det var mycket jobb men fa som laste den. |
stallet fick de flytta en del information till hemsidan sa de kan hanvisa dit.

De har ingen direkt langsiktig plan for hur arbetet ser ut. Enligt respondenten
for att de arbetar med det kontinuerligt och pa larosaten ar det mycket som
hander hela tiden och saker kommer och gar. En far vara beredd pa att
plattformar gar ur modet och en far prova nagot nytt. Hen anser att de mer
jobbar med att alltid ha i bakhuvudet fragan om hur de far ut informationen pa
basta satt. Eventuellt kunna jobba mer med fortbildning i framtiden.

Vid terminsstart utvarderar de hur férra terminen var, vad som var bra och
daligt. De utvarderar kontinuerligt om de borde finnas pa fler plattformar eller
ej. Som i Twitters fall sdg de att kontot inte langre fyllde den funktionen som
det var tankt, de hade inget intresse att vara aktiva dar och da var det inte
langre relevant att ha kvar kontot. Nyligen genomférde de en stdrre utvardering
av sina kanaler och hade manga diskussioner och pratade med resten av
personalen om hur de tanker och uppfattar de olika kanalerna. Vid varje mote
gar de igenom hur det ser ut och det blir en mindre utvéardering. Om vad
statistiken visar och om det stammer Gverens med deras mal. Respondenten
anser att de ar bra pa att fanga upp saker fran personalen och det nyhetsbrev
som de gor till personalen pa skolan. De arbetar strukturerat och kanner att har
koll pa vad de gor. Men att de forsoker hitta en lagom niva pa arbetet och
kanske se om andra bibliotek gjort nagot som skulle fungera bra for deras
bibliotek. Eventuellt vill de borja géra mer instruktionsfilmer i framtiden.

Pa ett av biblioteken kan bibliotekens narvaro pa sociala medier delas in i tva
kategorier, en dar de dar aktiva ofta och den andra dar de &r mer
tillfallesberoende som ar mer lag aktiva. Instagram och Facebook &r de
plattformar som de ar ganska aktiva i som de jobbar mycket med. Twitter
anvands mest om ett nytt blogginlagg har postats eller nagon &r pa konferens
och spotify kontot anvénds mest vid specifika event. Respondenten dnskar
kanske att biblioteket anvande sina plattformar mer for att vara en del i
debatten om bibliotek. Hens personliga asikt ar att det ar svart att veta hur en
ska anvanda Facebook numera da de har andrat mycket i hur inlagg syns
numera. Algoritmerna har dndrats sa det ar svarare att bli sedd om en inte
betalar for sponsrade inlégg.

Den langsiktiga planen just nu &r att eventuellt se 6ver hur policyn ser ut och
uppdatera den. Se hur biblioteket arbete kan avspeglas mer i de sociala
mediekanalerna. Utvérdera vissa kanaler och se om de anvands tillrackligt for
att det ska vara motiverat att behalla dem. Vidare utbilda sig kring hur
algoritmer fungerar for att kunna ta med det i utvarderingen om arbetet med
sociala medier och feedbacken ar tillrackligt i relation till arbetsbordan.

Respondentens arbetsgrupp anvénder ett program for sin terminsplanering dar
det aven gar att skriva in information som antal besokare till ett evenemang.
Som de darefter har en diskussion om hur utfallet blev. Det forsta aret efter att
de skapat sin policy sa hade de ett statistikverktyg som de anvande for att se
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hur manga som sag och likeade inldggen. Hen erkanner att de kanske inte ar
lika bra pa att folja upp och utvardera de inlagg de gor pa sociala medier.
Nagot som respondenten haller fram som nagot de kan bli battre pa och dven se
over statistiken for de sociala mediekanalerna. De ar daremot bra pa att halla en
bra ton i de olika kanalerna som inte krockar med varandra. Nagot som
respondenten framhaller ar tack vare att de skapade sin policy. Aven att de
skriver lite roligare &n manga bibliotek. De skulle kunna bli béttre pa att satta
upp mal for arbetet med sociala medier men aven att informera ledningen om
vad de gor i sina kanaler. Att de anvander de kanalerna som en del i det 6vriga
arbetet inom verksamheten. Oka forstaelsen for att det &r en del av
verksamheten.

Det upplevs ocksa som svarare att utvardera och ta fram statistik fran sociala
medier. Flera papekar att manga kanaler foljs mest av branschfolk och andra
bibliotek. En av respondenterna har diskuterat med sin arbetsgrupp fall det
egentligen &r nagot daligt att det &r branschfolk som foljer dem och att det
kanske i stallet blir mer av ett natverk for dem och ett stille for inspiration
bibliotek emellan. En annan respondents arbetsgrupp utvérderade det faktumet
och valde att byta malgrupp for den kanalen till de som faktiskt foljde den och
anpassade informationen utefter det.

4.1.3. Policyns roll i arbetet

En av respondenternas arbetsplats har kommunikationsplaner for anvéandandet
av Facebook och Instagram men de &r inte ar nagra genomtankta strategier for
hur arbetet bor vara och de ér inte forankrade hos cheferna. Respondenten har
forhoppningar om att det kommer komma nya béttre dokument med hjélp av
den nya kommunikatdren. De tidigare dokumenten har de sjalva i
arbetsgruppen skrivit ihop for att kunna se vad de har enats om vad kanalerna
ska vara till for, vilken ton och budskap som det ska vara pa kanalen. De vill
uppdatera dessa till ett samlat dokument som tagits fram med hjalp av
kommunikatoren. Kommunikationsplanen for Instagram var ocksa for att
kunna visa cheferna vad de tankt anvénda kanalen till.

Sjalva framtagandet av kommunikationsplanen for atminstone Instagram togs
fram efter flera diskussioner inom gruppen om syftet, malgrupp och vad de
ville visa upp. Sen skrev respondenten ett forslag som de andra gav feedback
pa innan det visades upp for cheferna. De tog inte hjdlp av nagon kring
juridiska aspekter men de har inom gruppen diskuterat kring upphovsratt och
bildpublicering. De har lutat sig mot de erfarenheter och kunskaper som de
sjalva redan har fatt kunskap inom. En sak som de ansag var viktig att fa med
var att inte lagga ut bilder som de inte har ratt att publicera. De ville smalna in
dokumentet lite for att kunna ha nagra ramar att arbeta inom sa de inte tappar
fokus pa vad det &r de vill visa upp och for vilka.

Nagot som inte tas upp i dokumenten &ar hur de ska beméta anvandare pa
sociala medier men som de tagit upp att de vill ha med foér framtiden. De har
fort fram till den nya kommunikatoren att de vill ha med ett fortydligande om
hur de ska agera och vem som de ska vanda sig till om det & kommentarer
utdver det vanliga som de vill ha stdd for hur de ska bemota.

En annan av respondenterna beréttade att de redan arbetade en del med sociala
medier och kom fram till att det var dags att arbeta mer strukturerat med dem
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och det gjordes en rapport. Efter att den gjordes startades det team som arbetar
med sociala medier och de diskuterade fram vad det var de ville och gick
igenom hur skolans 6vergripande policydokument sag ut. Efter det skrev de
ithop en egen anpassad version som stammer mer Overens med bibliotekets
arbete. Darefter diskuterade de mycket om den interna kommunikationen och
hur de skulle na ut till personalen pa skolan med vad de haller pA med om det
ar nagot projekt eller andra saker som hander.

Arbetet med att ta fram kommunikationsstrategin gjordes inom den grupp som
arbetar med sociala medier och sen fick chefen ge feedback och godkénna
dokumentet. De ansadg att det som var viktigt att reda ut var allt om
malgrupperna. Vilka de vander sig till och vilka kanaler de har som kan na ut
till malgrupperna.

| den respondentens arbetsgrupp kande de inte att de hade nagot behov av att ta
nagon hjalp om juridiska fragor da skolan redan har bra riktlinjer och de i
samband med att GDPR inférdes fick mycket information bade fran juristen
och kommunikationsavdelningen pa skolan. De tar inte heller upp bemétandet
av anvandarna da det ar nagot som kontinuerligt diskuteras pa andra méten om
arbetet i informationsdisken.

| en av respondenternas fall har de en policy som de bérjat fundera pa om det
ar dags att uppdatera men det arbetet har inte startat &n. De gick igenom vilka
som foljde bibliotekets Twitter och sdg att det mest var branschfolk och
borjade da fundera Gver om det var ratt information de la ut pd den kanalen
med tanke pa vilka féljarna var. Efter det gick de igenom sina olika kanaler och
utvarderade hur det anvandes och skrev policyn med tanke pa resultaten.
Respondenten tyckte det var viktigt att de hade mal och visa upp en annan del
av biblioteket som inte kandes lika seriost och tungt. De lade stor vikt pa
spraket och tonen de ville ha i de olika kanalerna i policydokumentet.

Policyn var nagot som arbetades fram i arbetsgruppen som arbetar med sociala
medier. Den presenterades senare hos bibliotekets ledningsgrupp som inte hade
nagra synpunkter men ansag att det var bra att den fanns och att de blev visade
den. De tog inte heller nagon hjalp for att se 6ver nagon juridisk aspekt for
policyn men fragade kommunikationsavdelningen om lite olika saker som till
exempel bildhantering.

4.1.4. Genomgang av policydokumentens utformning

De dokument som anvéands som nagon typ av policy eller arbetsunderlag har
valdigt olika layout och gar under olika namn. Det gor att de kan vara svart att
jamfora dem med varandra samtidigt som sjélva innehallet ar relativt lika.

Gemensamt mellan dokumenten ar att de definierar syfte och malgrupper for
de kanaler som anvénds av biblioteken. I ett av dokumenten star det med vilken
frekvens som inlagg ska goras for varje plattform medan de andra tva bara har
frekvensen namnd for nagon specifik plattform. Det ar endast en av dem som
pratar om intern kommunikation i sina dokument. Tva fokuserar mer pa vilket
sprak eller vilken niva av seriositet de vill formedla. Ett av biblioteken har ett
dokument for varje plattform som de &r aktiva pa. Dessa innehaller syftet med
att vara aktiv pa plattformen, vad som kan postas pa dessa och hur de méter av
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aktiviteterna som genomfoérs. | dokumentet for ett av de andra biblioteken
skrivs syftet for varje plattform ut och hur det inldgg ska goras och se ut.

Awven det tredje biblioteket har tvd dokument men dar det ena &r en strategi och
det andra dokumentet ar en tabell 6ver de olika plattformarna som anvands
med enkla instruktioner. Det ger en tydlig 6verblick av plattform, malgrupp,
uppdateringsfrekvens, innehall, ansvarig och deltagare. Strategidokumentet gar
inte in pa specifika plattformar. Den gar igenom den Gvergripande strategins
syften, mal, malgrupper och listar de olika fysiska samt digitala kanalerna som
biblioteket har till sitt forfogande for kommunikation i punktform. | den star
det ocksa om den interna kommunikationens riktlinjer och kanaler.

4.2.Analys

Har analyseras resultatet med utgangspunkt fran relationsmarknadsforingen
och de relationer som valts ut for denna studie. De resultaten som framkom
under intervjuerna analyseras har med hjalp av de utvalda relationerna fran
Gummessons (2008) relationsmarknadsférings relationer.

4.2.1. Servicemotet

Det ar den relationen som lattast Gverfors till ett biblioteks sammanhang da
motet mellan anvéndare och bibliotekspersonal &r en av de viktigaste pelarna i
en biblioteksverksamhet. | det har fallet forflyttas den relationen ut pa internet
och fran det fysiska biblioteket. Att nd sina anvandare ar en av
huvudanledningarna till att biblioteken vill vara aktiva pa sociala medier. De
forsoker darigenom att fortsatta arbeta med den relation som finns mellan
biblioteket och deras anvéndare. Sociala medier &r i sig plattformar gjorda for
relationer mellan olika parter dar det ar tankt att de tillsammans skapar sitt eget
innehall och varde. Alla tre respondenterna pratar om hur noga de tankt igenom
hur de pratar pa sociala medier och att det & nagot som diskuteras pa ofta
mellan de som arbetar med det. Att vad de lagger upp och tonen pa detsamma
ska kannas ratt och ge ett mer personligt sprak. De vill vara en aktiv part i
relationen men utan att det blir for tung arbetsbérda. Aven om sprdk och
bemdtande framhalls som viktigt och diskuteras mycket pa arbetsplatserna ar
det ndgot som namns kort i policydokument med bara nagra fa ledord. De
pratar om att de vill ge en bredare bild av vad biblioteken gor och kan erbjuda.
Nagot som skulle kunna ses som en fordjupning eller vidareutveckling av
relationen mellan bibliotek och anvandare. Det kan ocksa vara en fraga om
tillganglighet. For vissa kan det vara lattare att na biblioteken via internet an i
fysisk form.

4.2.2. Narrelation kontra distansrelation

Att ha en nara relation till sina kunder ar ndgot som Gummesson (2008) anser
ar en av de viktigaste kallorna till att veta hur marknaden ser ut. Det gar att
pastd att sociala medier ar en distansrelation men att det ar gjort for att ha
narrelationer via. Eftersom en narrelation &r en personlig och mer néra relation
an distansrelationen som &r en distanserad och opersonlig relation. For
biblioteken ar relationen relevant nar de vill na ut till sina malgrupper via
sociala medier. Aven om det &r ett forsok att nd ut mer s vittnar de ocksa om
att det ar svart att fa respons pa inlagg. Vilket da ger en mer distanserad
relation till de anvandarna som biblioteket moter pa sociala medier. En
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svarighet biblioteken moter nar de forsoker skapa en narmare relation ar nar
konton blir vilande pa grund av att nagon blir sjuk eller har semester. Om det
da inte finns nagon plan eller fler som skéter kontot sa ar det latt att det inte
gors nagra inlagg. Om det inte gors nagra inlagg sa skapas det inget varde i den
kanalen och anvandarna har heller ingen mojlighet att bli medskapare dér. Det
ar nagot som dven &r svart att undvika nar arbetet med sociala medier som i en
av respondenternas fall hamnar utanpa den vanliga verksamheten. Det ar nagot
som de far gora i man av tid. Fér en av de andra respondenterna sag det
annorlunda ut. De har en arbetsgrupp som arbetar strukturerat och det finns
alltid ndgon som kan skota kanalerna om nagon inte ar dar. De ansag i stallet
att det var bra och relevanta inldgg som var det viktigaste och inte hur ofta de
gjordes som gav mest varde. En respondent vittnar om hur de planerar via ett
terminshjul som foljer vad som hander pa skolan vilket da kan foljer med vart
studenterna ar sjalva. Det ger mojlighet att mota dem pa det stadiet i
utbildningen som de sjalva ar pa och kan skapa en narmare relation med dem.
Det talas ocksa om hur det &r svarare att na ut numera efter att Facebook har
andrat sina algoritmer. De marker att inlaggen inte nar ut lika bra langre vilket
paverkar relationen negativt och skapar mer distans om de inte syns lika bra
langre.

4.2.3. Relationen till den missndjda kunden

| en sd pass serviceinriktad verksamhet som bibliotek sa ar relationerna till
anvandarna valdigt viktiga, bade de bra och de daliga. Det framgar fran flera av
respondenterna att det &r nagot som kanske inte skrivs ner men diskuteras
mycket pa arbetsplatserna om hur man bor bemdta anvandare i olika
situationer. | den situationen dar en av respondenterna med kollegor hade rakat
ut for en situation med ett storre antal missndjda personer var det heller inte
riktat mot dem, men de var med och tog emot missnéjet. Dar hade det funnits
strategier for att bemdta men som inte nadde fram till dem foren efterat. Nagot
som framhavde vikten av att ha kunskapen for att beméta pa ratt satt. Med
resultatet att de nu vill ha med mer om det i framtida policydokument.

4.2.4. E-relationen

E-relationen &r en central del i den har uppsatsen. Gummesson (2008) menar
att den ar i forsta hand nagot som kompletterar den évriga verksamheten. |
intervjumaterialet gar det att se tydligt att det dven ar sa som respondenterna
ser pa arbetet med sociala medier. De ser det som en marknadsforingskanal for
biblioteken och deras verksamhet. Det ar dven ett satt att forsoka na
malgrupper inom larosétet. En respondent vittnade dven om svarigheten med
att arbeta med sociala medier nar det inte tas pa sa allvar. Nar arbetet hamnar
utanpa det évriga biblioteksarbetet sa ar det en utmaning att gora ett bra arbete
med de plattformarna som de anvander. De kan se skillnad pa hur bra inlaggen
blir om de hunnit planera dem eller inte. Dar gar det att se med en av
respondenterna dar arbetet ar vél forankrat och stottat av chefen att de har
storre mojlighet att arbeta med sociala medier i den méngd som de ké&nner ar
lagom. Att arbeta med sociala medier som ett komplement till bibliotekens
verksamhet ses som en klar mojlighet. Men att det finns vissa svarigheter. En
ar att forsoka arbeta med kanaler som bade passar verksamheten och som
faktiskt anvands av anvandarna. Det kan vara svart att sta emot att hoppa pa
alla nya digitala plattformar dyker upp. Eller att vaga ta det lugnt med de som
redan anvénds av biblioteket. En annan svarighet anser flera respondenter ar att
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bland annat Facebook har gjort om sina algoritmer sa det ar svart att gora sina
inldgg synliga. Som de nu fungerar syns inldggen inte alltid for foljare nar de ar
inloggade pa Facebook. Det sattet som finns for att synas igen ar att betala for
marknadsforingsplatser, nagot som biblioteken inte har resurserna for.

4.2 5. Den icke-kommersiella relationen

Marknadsforing har traditionellt varit enbart forknippat med kommersiella
foretag. Bibliotek och andra icke-vinstdrivande organisationer har i hogre grad
borjat inse att det i dagens samhélle &r nodvandigt daven for dem att
marknadsfora sig. Nagot som biblioteken verkar ha tagit till sig i stor
utstrackning. Respondenterna i denna uppsats ar sjalva exempel pa att
biblioteksanstallda ser férdelarna med att ha en narvaro pa sociala medier. De
forsoker visa flera sidor av bibliotekens verksamhet och na ut till fler
manniskor.

Gummesson (2008) foreslar att till exempel museer bor fokusera pa att bygga
upp relationer i fyra riktningar. En riktning mot besokare och for att nd dem
anvéands formedlare som till exempel turistorganisationer som &r den andra
riktningen. Som den tidigare namnda servicerelationen &r anvandarna nagot
som biblioteken fokuserar mycket pa. En annan sorts formedlare som han
namner ar media. S& nar respondenterna delar nagot som hander pa en annan
del av skolan agerar de sjalva som formedlare. Den tredje riktningen innebér
att rikta sig mot ar de som stodjer verksamheten. Det kan till exempel vara
sponsorer eller kommunen. Malgruppen intresserad allménhet som
respondenterna namner skulle kunna passa in pa de tre riktningarna. Dels ar de
en malgrupp som biblioteken riktar sig till, men de kan &dven agera som
formedlare om de till exempel delar bibliotekens inldgg. Beroende pa vilken
position personen har skulle den ocksa kunna agera stodjare. Det skulle ga att
pasta att aven forfattare och forlag skulle kunna vara bade férmedlare och
stodjare.

De tre namnda riktningarna &r alla externa relationer, ddremot &r den sista en
intern relation. Dar den riktas mot museets organisation och de som arbetar
med samlingarna. Har talar respondenterna bade om de andra delarna inom den
larosatet och andra bibliotek inom organisationen. De bade samarbetar och
riktar sin verksamhet pa sociala medier till dem.

Tillsammans skapar de fyra riktningarna tre perspektiv pa marknadsforing av
museer. Nagot som gar att 6verfora pa en biblioteksverksamhet.

4.2.6. Relationen mellan internkunder och internleverantorer

Att arbeta med marknadsforing inom foretaget ar nagot som allt for sallan
namns enligt Gummesson (2008) men som ar viktigt for att fa storre
organisationer att fungera bra. Aven om det bara var en av respondenterna som
pratade om intern marknadsforing sa var det nagot som arbetades med i nagon
grad dven hos de andra. Som exempel skulle malgruppen forskare pa larosatet
kunna ses bade som anvéndare och en annan del inom organisationen vard att
varda relationerna med. Samarbetet mellan olika bibliotek pa larosatet ar en
annan. Som dar det finns flera bibliotek inom verksamheten sa forsoker de
samarbeta mycket med varandra nar de lagger ut inlagg pa sociala medier. Nar
bibliotekarierna inte fick information om hur de skulle bemdta de upprorda
personerna, fast det fanns direktiv sa ar det ett exempel pa nar de interna
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relationerna inte vardas eller uppmarksammas. Dér den tidigare
kommunikatdren och cheferna inte visade nagot storre intresse av arbetet med
sociala medier gar det att se hur arbetet forsvarades for de som faktiskt jobbar
med sociala medier. En av respondenterna pratar om det nyhetsbrev som gor
till Gvriga personalen pa skolan som nagot de gor bra. Men &ven att de
diskuterade mycket vid skapandet av ett policydokument hur de skulle na ut till
personalen pa skolan. Det ar ett exempel pa att arbeta med de interna
relationerna fran atminstone ett hall.

4.2.7. Intern marknadsforing

Arbetet med nyhetsbrevet kan ocksa vara nagot som stimmer in pa den interna
marknadsforingen. Gummesson (2008) namner att R25 som det star om hér
ovan kan klassas som intern marknadsféring. Nar vissa av de kanaler som
biblioteken anvander riktas mot anstéallda pa skolan kan det bade ses som intern
marknadsforing och interna relationer. Om manga foljare ar andra bibliotek
eller branschfolk och kan ses som en del av det da det ar inom branschen som
de riktar sig. Som en respondent namnde upptiackte de att pa en av
plattformarna var det mest branschfolk som féljde dem. De valde da att i stéllet
for att rikta in sig pa att fa fler foljare fran den malgrupp som de hade tankt sig.
Sa bestamde de sig for att helt rikta in sig pa den malgrupp som hade samlats
dar redan. En av anledningarna till att biblioteken vill vara aktiva pa sociala
medier &r att visa en annan sida av biblioteken och mer om vad de gor.
Biblioteken marknadsfor da en bredare bild av sin verksamhet. De forsoker
ofta dela inlagg eller event fran andra delar av skolans verksamheter. En
respondent pratar om att de skulle kunna bli battre pa att bland annat cka
forstaelsen for att arbetet med sociala medier ar en del av verksamheten. Det ar
flera av respondenterna som har forberett dokument for att presentera for
chefer om vad de vill géra och varfér med sociala medier. En del i den interna
marknadsforingen som ger mer direkt paverkan.
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5. Diskussion

Har diskuteras resultatet och analysen med utgangspunkt fran tidigare
forskning. | forsta delen diskuteras hur sjalva arbetet med sociala medier ser ut,
vilka val de har gjort och hur de arbetar med tanke pa sina malgrupper. Den
andra delen gar in pa hur policyn paverkar arbetets olika delar.

5.1.Bibliotekens arbete med sociala medier

I likhet med tidigare studier som Klanac & Nicklasson (2012) och Eriksson
(2019) sa sager bibliotekarierna pa biblioteken i denna studie att ett av deras
syften med att ha en narvaro pa sociala medier &r att na sina anvandare. De vill
till exempel visa en annan bild av sin verksamhet eller gora reklam for sina
olika tjanster. De forsoker arbeta bade med nara och distansrelationer via
sociala medier. Ibland kanske biblioteken hade dnskat sig en mer néra relation
dar de som foljer dem &r mer aktiva med att kommentera pa inlaggen, men att
det i slutandan blir en mer opersonlig relation dn de hade ténkt sig. Att alla tre
biblioteken har konton pa Facebook och Instagram speglar sig i att de
fornarvarande ar de storsta plattformarna i Sverige. Vilka andra sociala medier
som biblioteken anvénder sig av eller inte visade sig vara ganska olika. De
framkom att de anda forsokte valja kanaler efter det egna bibliotekets behov.
Nagot som Sayed Nestius (2015) lagger fram som viktigt att vélja de kanalerna
som stammer Gverens med malgruppernas sociala medievanor. En respondent
pratar om att de forsoker att inte hoppa pa varje ny plattform som dyker upp
och att de som de anvander ska passa deras andamal och att det viktiga &r att
det far ut informationen pa bésta satt. Men &ven att det ska vara en lagom niva
pa arbetsbordan. Vid valet av plattformar kan det ocksa vara vart att se pa vilka
som kan vara intressantast for malgrupperna att se en pa. | Brookbanks studie
(2015) s& kunde de se studenterna inte var intresserade av att ha biblioteket pa
alla plattformar, utan hellre pa bara nagon plattform som de tyckte passade
biblioteket. Alla tre respondenterna namner ocksa att de forsoker utvardera hur
det fungerar med de olika kanalerna och om de far 6nskad effekt i férhallande
till arbetet bakom och anpassar sin narvaro pa olika plattformar utefter det. |
samma studie av Brookbank (2015) upplevde de att det hade blivit svarare att
na ut via den Facebook-sida som biblioteket hade pa grund av de éndrade
algoritmerna som Facebook anvéander. Det ar nagot som d&ven tva av
respondenterna for denna studie ocksa kanner igen sig i. Jacobson (2011)
namner om just Facebook att det kan vara en bra kanal men att det kanske inte
passar alla biblioteksverksamheter. Utdver studenter och anstallda pa skolan
namner de en intresserad allménhet vilket kan innebéra biblioteksanstéllda pa
andra bibliotek. Vilket de flesta uppfattar som nagot positivt och en mojlighet
till natverkande inom branschen.

Pa alla tre larosaten &r det en grupp som arbetar med sociala medier men med
olika forutsattningar. Att de ar en grupp och inte en ensam person &r en fordel
och gor att kanalerna & mindre kansliga for om nagon till exempel blir sjuk
eller borta. Annars ar det risk att kontot blir liggande utan att nagot hander pa
det under en langre period vilket riskerar att skapa en opersonligrelation som
ger mer distans till anvandarna &n vad som kanske ar onskvart. En respondent
framhaller att det for dem har fungerat véldigt bra med ett delat Instagram-
konto som far vandra mellan de olika enheterna. Det har gjort kanalen mer
levande och ansvaret har fordelats pa flera. Sayed Nestius (2015) foreslar bade
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att borja smatt for att se vad som fungerar och att om resurserna ar sma och en
person jobbar med sociala mediekanalerna pa deltid sa bor nagra fler personer
kunna ta 6ver om den ansvarige till exempel blir sjuk. Aven att dessa behover
ha fatt bekanta sig lite med de aktiva kanalerna i forvag sa de vet hur de
fungerar. Erfarenheterna sag lite olika ut med hur arbetet mojliggors pa de
olika arbetsplatserna. | Erikssons uppsats (2019) vittnar flera folkbibliotek om
svarigheter med att arbeta med sociala medier nar det inte ar en integrerad del
av verksamheten. Det ar svart att hinna utdver de 6vriga arbetsuppgifterna och
att manga inte insag hur mycket arbete som ligger bakom varije inlagg. Nagot
som endast en av respondenterna i den har undersokningen vittnar om. De tva
andra respondenterna arbetar med en grupp och har tid avsatt for arbetet och en
av dem menar att det ar en stor fordel att de i guppen &r fran olika delar av
verksamheten s& de far med alla perspektiv i arbetet. Aven om det &r en
integrerad del av deras arbetsuppgifter sa var det bara en av dem som hade fatt
nagon typ av vidare utbildning. Nagot som de alla tre namnde att det mest
skedde inom gruppen och pa eget intresse om det skedde.

| arbetet med utvardering av hur arbetet pa sociala medier gick sa upptéackte de
pa ett av biblioteken att manga av de som foljde dem pa just den plattformen
var andra bibliotek och bibliotekarier. De hade sjalva tankt att deras malgrupp
dar skulle vara framst studenter pa larosatet. Nar de insag att majoriteten av
foljarna inte var det sa valde de att tdnka om. | stéllet for att lagga ner mer
arbete pa att forsoka fa fler foljare av den fran borjan tankta malgruppen sa
valde de att skriva om vilken den tankta malgruppen var och riktade sig mot
bibliotek och biblioteksanstillda pd den aktuella plattformen. Aven en av de
andra respondenterna lyfte att manga foljare inte var studenter som de hade
tankt. De diskuterade da i arbetsgruppen att det inte behdvde vara nagot daligt,
utan att det kunde ses som ett nitverkande med andra inom branschen. Det
relaterar dels till relationsmarknadsforingen om att varda interna relationer
(Gummesson, 2008) och det som Sayed Nestius (2015) ndmner om att ha en
skriftlig strategi, att den &r ett levande dokument som kan skrivas om och
uppdateras utefter de erfarenheter som organisationen fatt och om behovet att
ibland behdva tdnka om.

Den svarigheten som gar att se fran tidigare forskning och till viss del i den hér
undersokningen &r bristen pa forstaelse fran bland annat chefer och andra delar
av organisationen, som gor att de som hanterar de sociala medierna pa
biblioteken far svart att gora det arbetet pa ett bra satt. Nagot som namndes i
Erikssons (2019) uppsats dar manga vittnade om att det var svart bade resurs-
och tidsmassigt att kunna jobba med sociala medier. | det materialet fran
intervjuerna i den har uppsatsen kan det anda goras en liten jamforelse mellan
bibliotek som har en engagerad chef och dar arbetet med sociala medier far
vara en integrerad arbetsuppgift och bibliotek dar cheferna kanske inte tar det
pa sa stort allvar och bibliotekarierna far arbeta med det i man av tid. Dar
varken chefen eller den tidigare kommunikatéren visade nagot storre intresse
for arbetet med sociala medier k&ndes det tungrott och frustrerande. Arbetet
hamnade utanpa dévriga uppgifter och respondenten ansag att det gick att se
tydlig skillnad pa kvalitén pa de inlagg dar de hade haft tid att planera och
arbeta med dem i forvdg. Gummesson (2008) pratar inom flera av relationerna
om vikten av att arbeta internt med relationerna och marknadsféringen inom
organisationen. Det behOver skapas fungerade relationer for verksamhetens ska
kunna na sina mal. Aven om arbetet med sociala medier pa respondent 2s
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bibliotek kom pa initiativ fran bibliotekarierna sa var det nagot som chefen
bekraftade att det ar nagot som de ska jobba med. Déar har de en arbetsgrupp
med anstéllda fran olika funktioner pa biblioteket som tréffas regelbundet och
gar igenom arbetet med sociala medier kanalerna. Det finns avsatt tid om &n
liten, de utvarderar arbetet kontinuerligt och kanner att de har koll pa vad de
gor. 1 den undersokningen som GoOth (2010) gjorde om hur en Facebook
implementerades pa ett bibliotek talar chefen sjalv om att de inte vill skaffa en
Facebook-sida bara for att och att personen som ska ha ansvaret och jobba med
sidan maste fa tiden for det i sin tjanst. Just for att kunna gora en serios
satsning och nagot som ska goras vid sidan av. Hon ansag det viktigt fran ett
chefsperspektiv att det skulle géras som en del av bibliotekets arbete. Ett annat
av sétten for att visa att det var en serds satsning var att det skulle finnas en
ordentlig handlingsplan. Aven i Smeaton & Davis (2013) undersokning anser
cheferna att det &r viktigt att alla ser arbetet med sociala medier som en
integrerad del av biblioteksverksamheten och en del i att na bibliotekens mal.

5.2.Policyns roll i arbetet

| Engqvist Jonssons (2013) uppsats gick det att se skillnad pa vad och hur ofta
bibliotek som hade en policy och vad bibliotek som inte hade nagon policy
publicerade pa sina Facebook-sidor. De som hade en var mer aktiva men
framstod som mer forsiktiga med att posta medietips, medan de som inte hade
nagot typ av policydokument lade upp fler medietips. | Erikssons (2019)
uppsats laggs det i stallet fram som ett hinder for manga att det inte finns nagot
dokument att anvanda sig av och om det finns sd har denna inte uppdaterats
nagon gang sedan den skrevs. Nagot som det verkar finnas en medvetenhet hos
de respondenter som intervjuats for den har uppsatsen &r just vikten av att ha
dokument att anvénda sig av. De ndmner alla tre att de ska uppdatera eller
borjar bli dags att uppdatera dessa eller just har gatts igenom. Nagot som ar
mer i linje med relationsmarknadsforingens varderingar om langsiktighet. Alla
tre akademiska bibliotek som varit berdrda i den har uppsatsen har haft nagon
typ av policy men de har sett valdigt olika ut i praktiken. En respondent ansag
att deras policy definitivt hade hjalpt dem att halla en bra ton i de olika
kanalerna utan att de krockar med varandra. Bade att de vill na sina anvandare
pa flera plan och hur policydokumentet har hjalpt biblioteket att halla en bra
ton visar pa hur de arbetar med att varda relationen de har med sina anvéandare.
Alla visar pa nagot satt att de anser det nddvandigt att ha en policy for att gora
ett professionellt arbete med sociala medier och &ven for att kunna visa vad
som gors och ska goras bland annat for chefer och andra delar av
verksamheten.

Policydokument i sig verkar se valdigt olika men det framhalls som viktigt att
ha. For en del som i Olssons (2013) uppsats ar det viktigt att fa med lagliga
aspekter och speglar en viss oro for vad som kan sagas pa sociala medier. | de
dokument som varit aktuella i den hér studien har delar av innehallet stamt
Overens med det som Enggvist Jonsson (2013) hittat, som exempel var syftet
med bibliotekens narvaro pa sociala medier nagot som var vanligt
forekommande. Det &r nagot som aven finns med i de texter som undersokts i
denna studie. Vanligt forekommande i de policydokument som Engqvist
Jonsson (2013) analyserade var dven texter om kommentarer eller inldgg som
kan vara krankande eller olagliga. Nagot som inte forekommer i nagot av de
policydokument som forekommit i den hér undersdékningen, men som en av
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respondenterna nu har efterfragat infor den uppdaterade policyn som de hoppas
sammanstalla. Dar framstar folkbiblioteken i Engqvist Jonssons (2013) uppsats
som mer medvetna om relationen med den missnéjda kunden, men samtidigt
framgick det under intervjuerna att det var ett &mne som diskuterades mycket
pa moten. Vilket samtidigt visar pa att servicerelationen ar hogst narvarande i
arbetet med sociala medier. Nagot som daremot & mindre vanligt i Engqvist
Jonssons (2013) undersdkning ar instruktioner for vad som ska postas och hur
det bor se ut. Vilket i den hdr undersokningens policys &r vanligt och oftast
utgor huvuddelen av dokumenten. Det forekommer inte heller i nagon stor
utstrackning text om bemotandet av anvandare pa sociala medier. Nagot som &r
intressant &r att det bara &ar ett av policydokumenten som ndmner intern
kommunikation. De hade diskuterat mycket infor skapandet av sitt
policydokument om hur de dven skulle nd ut till personalen pa larosatet. Aven
om de andra respondenterna pratar om delar som kan klassas som intern
kommunikation sa verkar det inte vara nagot som arbetas med pa ett lika
medvetet satt som respondentens bibliotek dar det nd&mns i policyn. Det skulle
kunna vara att de ar battre pa att satta ord pa det som dverensstammer med de
ord som anvands inom relationsmarknadsforingen. En respondent talar just om
att de skulle kunna 6ka forstaelsen internt for att oka forstaelsen for att sociala
medier ar en del av verksamheten.

Studien visar att det finns det finns en stor medvetenhet bland den ansvariga
personalen for sociala medier bade for hur de vill arbeta med sociala medier
och varfor. De arbetar med sina malgrupper och anpassning for dessa, men
tanker ocksa pa hur arbetsbordan ska vara skalig for det resultat som det ger.
Policys ses som en viktig del som ger forutséttningar for arbetet med sociala
medier. Viktigt ar ocksa hur arbetet mojliggors for bibliotekarierna av deras
chefer och att dessa ser mojligheterna med att biblioteken anvander sociala
medier.
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6. Slutsatser

Har foljer de slutsatser som framkommit av studien och avslutningsvis nagra
forslag pa vidare forskning. Det fanns en viss svarighet med hanteringen av
policydokumenten da valet av att anonymisera respondenterna gjorde att ett
publicerande av sjidlva dokumenten skulle visa direkt vilka l&roséten
biblioteken tillhérde. De hanterades dérav lite annorlunda &an vad som annars
kunde ha forvéntats.

| uppsatsen har bade arbetet med sociala medier i sig pa akademiska bibliotek
och hur policys paverkar det namnda arbetet undersokts. Da den forskningen
som finns pa svenska forhallanden framst studerat hur arbetet med sociala
medier ser ut pa folkbibliotek sa fokuserade uppsatsen framst pa akademiska
bibliotek i Sverige. Uppsatsens syfte har varit att ge mer kunskap om hur
arbetet med sociala medier ser ut pa akademiska bibliotek i Sverige. Hur ser
det bakomliggande arbetet ut och hur &ar det uppbyggt? Hur paverkar policys
arbetet?

Fragestallningarna som uppsatsen utgar fran ar:

e Hur beskriver bibliotekarier arbetet med sociala medier pa akademiska
bibliotek?

e Hur uppfattas sociala medier som arbetsuppgift?

e Hur motiverar akademiska bibliotek att de anvander sociala medier?

e Hur behandlar policydokumenten sociala medier?

e Pavilket satt paverkar policyn arbetet med sociala medier?

Bibliotekarierna beskriver arbetet som nagot de arbetar med véldigt medvetet men att
det kan vara svart om det inte finns ratt forutsattningar eller som nagot de arbetar
strukturerat med kontinuerligt. Syftet med att anvanda sociala medier &r i stort
sett aterkommande i forskningen. Biblioteken motiverar arbetet med att de vill
na sina anvandare, visa upp verksamheten eller gora reklam for sina tjanster
eller event. Som tidigare visat &r de bibliotekarier som arbetar med sociala
medier sjalva intresserade och visar att de har hog kunskap om hur viktigt det
ar med att de sociala medierna anvéands pa ett bra och genomtankt satt. Att det
ar ratt ton i text och ett intressant innehall som bade visar upp verksamheten
men ger ett avslappnat intryck. Det gar att se att det finns strukturerade
arbetsrutiner och hur dessa foljer skolaret. Alla arbetsgrupperna har levande
dialoger om arbetet dar de diskuterar bemotande, mal och planerar
kontinuerligt. Relationsmarknadsforingen ar nagot som biblioteken redan
arbetar med i flera delar. De forsoker ha bra relationer med sina anvandare och
diskuterar kontinuerligt bemétande av anvandarna.

Det har visat sig skilja sig at med hur val arbetet ar integrerat i det dagliga
biblioteksarbetet. Bibliotekarierna ser i stil med relationsmarknadsféringens
forsta vardering arbetet med sociala medier som en del av biblioteken i stéllet
for nagot separat. Dér det inte har varit uppmuntrat eller att chefen och andra
inblandade inte har sett det som en viktig del av arbetet sa har det visat sig vara
svarare att genomfora arbetet pa ett Onskat satt. Dar arbetet har varit en del av
det dvriga arbetet har det inte kants lika tungrott och det har funnits mer
mojlighet att gora ett tillfredstallande arbete. Det visar pa hur viktigt det ar att
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chefer och andra delar av organisationen ar positiva och intresserade. Den har
studien &r liten och kan darfor ha svart att appliceras pa andra larosaten. Med
det sagt sa visar bade tidigare forskning tillsammans med den har uppsatsen att
det ar en viktigt att cheferna stottar sina anstallda for att arbetet med sociala
medier ska kunna genomfdras pa ett bra satt. Nagot som eventuellt skulle
behdva arbetas mer med &r de interna relationerna. Det kan vara otydligt med
vilka som réknas in som interna relationer. Ibland kan andra bibliotek ses som
interna relationer nar det ses som ett natverkande. Forskare ar bade en
anvandarmalgrupp och en del av organisationen med Ovrig personal pa
larosatena. N&r ett av larosatena genomgick en kontrovers med negativa
reaktioner som dven rann Gver pa bibliotekens sociala medier fanns det direktiv
pa hur personalen skulle agera, men dessa informerades inte bibliotekarierna
om av vare sig chef eller davarande kommunikator. Nagot som tydligt visar att
de interna relationerna kan vara varda att arbeta med, men ocksa att
bibliotekens sociala mediekanaler inte sags som en del av resten av larosatet.

Policydokumenten har visat sig var nagot som prioriterats att ha men de har
sett relativt olika ut. Alla har i nagon man skrivit om malgrupper och varfér de
vill finnas pa sociala medier. Aven vilken ton som ska hallas och mal med
arbetet. Nagon har ocksa fokuserat pa upphovsratt nar det galler bilder.
Bemdtande av anvéndare eller hur de ska mdéta eventuella problem har inte
tagits upp i nagon av dem. Att ha ett policydokument har setts som en sjalvklar
plats att borja pa eller ta tag i nar det ska borja arbetas mer fokuserat med
sociala medier. Att policydokument kan se olika ut med varierande innehall &r
nagot som visat sig bade i den hér studien och i tidigare uppsatser. Men de ses
samtidigt som en viktig del av arbetet att faktiskt ha en policy och anvénda den
och halla den uppdaterad.

6.1.Forslag till vidare forskning

| den hér studien har fokus legat pa hur akademiska bibliotek arbetar med
sociala medier och hur forutsattningarna for det har sett ut. Om det hade funnits
rum for att utféra den har studien i storre skala, sa hade det varit intressant att
kunna jamfora flera akademiska bibliotek med varandra for att fa ett mer
overgripande resultat an det som var mojligt for den hér uppsatsen.

Nagot som ndmns i den héar uppsatsen dar att nar bibliotek eller
biblioteksanstéllda foljer varandra skulle det kunna ses som natverkande inom
branschen. Hur ser bibliotekarier pa sitt natverkande och vad skulle kunna vara
de basta tillvagagangssatten for natverkandet? Aven att vaga tanka om nar
malgruppen och foljarna inte stammer Gverens, att da valja att byta malgrupp
till de faktiska foljarna ar intressant. | den har uppsatsen har det gatt att se hur
olika arbetet kan se ut beroende pa chefens agerande. Det skulle vara intressant
att se hur chefer tdnker om det jobb som biblioteken gor.
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Hur kommer det sig att just de plattformarna valts?
Varfor vill ni vara aktiva pa sociala medier?

Vilka malgrupper vill ni na?

Beratta hur ni arbetar med sociala medier pa biblioteket?
Hur ser ansvaret for sociala medier ut hos er?

Har den/de ansvariga fatt méjlighet till nagot specifik
fortbildning for det arbetet?

Om nagon blir sjuk eller det &r semestertider hur gor ni da?
Hur tanker ni kring kommunikationen med anvéndare via
sociala medier?

Beratta hur du arbetar med sociala medier en vanlig dag?
Hur vél integrerat i de vanliga arbetsuppgifterna &r arbetet med
sociala medier?

Hur narvarande ar biblioteket i de kanaler ni anvander?
Hur vill ni att ndrvaron pa sociala medier ska se ut?

Hur tycker du att det faktiskt ser ut i jamforelse med det?
Ar det ndgot du skulle vilja dndra pa?

Har biblioteket en egen policy for hur arbetet med sociala
medier ska se ut?

(Om inte tycker du det ar nagot som biblioteket skulle behtva?)
Kan du beratta om framtagningen av policyn?

Har framtagningen av policyn varit ett gemensamt arbete med
alla anstallda pa biblioteket?

Vilka delar har ansetts extra viktiga under arbetet med att ta
fram policyn?

Har ni tagit nagon in nagon juridisk expert nar ni arbetat fram
policyn?

Finns det regler for bemotandet av anvandare pa de sociala
medieplattformar som ni har?

Hur ser det langsiktiga arbetet/planen ut?

Hur utvérderar ni arbetet med sociala medier?

Hur ofta gor ni det i sa fall?
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11. Kan du berétta om vad utvarderingarna har gett som ni kan ta
med er i det fortsatta arbetet?

Avslutning
1. Hur tycker du att ni kan férbéttra ert arbete med sociala medier?
2. Vad tycker du att ni gor bra i ert arbete med sociala medier?
3. Finns det nagot verktyg ni saknar som skulle forbéattra arbetet
med sociala medier for er?
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