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OM UNDERS@KELSEN

Beskriver status og erfaringer fra kommunesektorens bruk av
sosiale medier per fgrste kvartal 2011.

Datagrunnlaget bestar av en kvantitativ del med
sporreunderspkelse rettet mot alle kommuner og
fylkeskommuner, samt dybdeintervjuer og case-eksempler som
belyser resultatene i undersgkelsen.

— Svarrespons pa 59 % blant kommunene og 84 % blant
fylkeskommunene.

— Intervjuet 11 kommuner.

Undersgkelsen er utarbeidet og gjennomfgrt av HK
Reklamebyra AS i samarbeid med Norfakta Markedsanalyse AS.



HOVEDRESULTATER



Strategi

'I 7 0/ av norske kommuner og fylkeskommuner har utarbeidet en strategi
O

for bruk av sosiale medier.

. Har utarbeidet strateqgi

Har planer om & utarbeide strateqgi

I Harikke behandiet eller tatt stilling til dette

= 1 skal ikke utarbeide strategi

Fig. 1: Har din kommune utarbeidet en strategi for bruk av sosiale
medier?

Base: Alle, n=274

Ser man narmere pa kommunestorrelsen, sa er det i storst grad de store

kommunene og fylkeskommunene som har utarbeidet strategier.



Malsetninger

37 % onsker bedre dialog rundt kommunens
tjenestetilbud.

24 % satser pa omdgmmebygging/
markedsf@gring av kommunen.

24 % vil n3 ut bedre med informasjon
ut til innbyggerne.

4 % onsker gkt engasjement og dialog
rundt politiske saker.



Bruk av sosiale medier

58 % har tatt i bruk sosiale medier. Vil gke til 71% innen 2011 da flere
har planer om a tai bruk i Igpet av aret.

De tre viktigste arsakene til at kommuner har tatt i bruk sosiale medier:

1. Enkeltpersoner med kompetanse eller interesser for digital
kommunikasjon har startet a ta i bruk sosiale medier som
arbeidsverktgy (ildsjeler).

2. Ledelsen har sett nytten av sosiale medier og dedikert ressurser til
testing og strategiarbeid.

3. Kommunen har tatt i bruk sosiale medier i forbindelse med
krisesituasjoner, som for eksempel pandemien hgsten 2009.



4 2 0/ av kommunene bruker ikke sosiale medier per forste kvartal 2011.
O pe viktigste arsakene til dette er mangel pa ressurser eller at man

avventer en strategiprosess.

Mvventer strategiprosess
Mangler kompetanse internt
Manglerressurser 83

Serikke behovet/greit som det eridag
Uenighet i kommunen om dette

Ingen som har tatt tak i det

Frykt for sjikane og personangrep 1
Usikkerhet rundt handtering av sjikane og personangrep 17
Problemstillinger rundt saksbehandling 20
Usikkerhet rundt personvern/sensitive data a0
Annet 18

Fig. 9: Hva er de viktigste &rsakene til at din kommune IKKE bruker sosiale medier? % svarfordeling.
Base: Bruker ikke sosiale medier, n=115



Bruksomrader

Dizlog om politiske saker

Dialog om kommunens tjenestetilbud

Nyhetspublisering

Rekruttering/stillingsutlysninger

"Behind the scenes”, innblikk i livet i kommunen
Stemningsrapporter- vaer, vind, ny heter fra lokalsamfunnet
Omdemmebygoing/markedsfaring av kommunen

Informere om kultur/arrangement

Annet

Vet ikke

Fig. 11: Hva vil du si er det aller viktigste kommunen bruker sosiale mediekanaler til? % svarfordeling.
Base: Bruker sosiale medier, n=159



Malsetninger

48%

enveis-info

Bruksomrader

67%

enveis-info

Figuren viser en sammenlingning av malsetninger og viktigste bruksomrader hos kommuner som har
utarbeidet strategi for bruk av sosiale medier.



De mest brukte sosiale mediene

Facebook (96 %)
Twitter (42 %)
YouTube (24 %)
Blogger (18 %)
Flickr (16 %)

Al S

39 % av kommunene har en offisiell Facebookside.

65 % av har to eller flere Facebooksider.



Organisering og ressursbruk

65 % av kommunene svarer at ildsjeler har veert
padrivere i kommunens arbeid med sosiale medier.

Kun 12 % har inkludert sosiale medier i
stillingsbeskrivelser, og bare et fatall har egne dedikerte
ansatte til dette.

63 % oppgir at det er radmannen/stab eller infosjef som
har det overordnede ansvaret for kommunens bruk av
sosiale medier. Langt flere ansatte deltar i
innholdsproduksjon og publisering, spesielt servicetorg,
prosjektmedarbeidere og enhetsledere.



Retningslinjer og kompetanseheving

2 '] 0/ av kommunene har utarbeidet retningslinjer for ansattes bruk av

sosiale medier. Og i likhet med strategiplaner, er det en storre

andel store kommuner enn sma kommuner som har utarbeidet retningslinjer.

3 4 0/ av kommunene har hatt en eller flere ansatte pa kurs i bruk av
O sosiale medier. Andelen oker med storrelsen pa kommunen, og

oK.

blant fylkeskommunene har hele 81 % kurset sine ansatte.




Positive erfaringer

Kommunene opplever at sosiale medier har bidratt til:

A nd nye malgrupper, spesielt ungdom (29 %).

* @kt mulighet for dialog med innbyggerne rundt politiske saker og
tjenestetilbudet (29 %)

* En effektiv kanal for a nd ut med informasjon (18 %)

* @kt tilgjengelighet, synlighet og bedret omdgmme (14 %)

o @kt trafikk til nettsidene (6 %)

“Bedre kontakt med media.”

“Bruken av sosiale medier har gitt oss godt omd@gmme, god overvdking av hva andre
mener om oss, gkt stolthet til egen identitet og falelse av & vaere i forkant av
utviklingen.”

“Folk er i dialog med kommunen pé denne typen arena — lavere terskel enn mail.”



Negative erfaringer

Av negative erfaringer oppgir kommunene at:

* 23 % har ikke opplevd noen negative erfaringer i bruken av sosiale medier, men
flere opplever utfordringer i forbindelse med interne prosesser.

* 21 % viser til mangel pa ressurser, spesielt med hensyn til 3 kunne svare pa alle
henvendelser pa en god og korrekt mate.

* 15 % har opplevd upassende innlegg pa Facebook-sidene til kommunen, men
flere legger til at hgy grad av selvjustis og det at folk ikke kan vaere anonyme
gjor at man slipper unna de mest usaklige kommentarene som ofte
forekommer i andre diskusjonsfora.

* 13 % viser til lite aktivitet og dialog pa Facebook-sidene.

* 6 % nevner utfordringer knyttet til rolle- og ansvarsfordeling internt i
kommunen.

“Ingen negative erfaringer, men det tar lang tid G utvikle organisasjonskulturen til G
forstd og hdndtere sosiale medier.”

“Skuffende fa innbyggerinnlegg/diskusjon. St@rst respons pa ‘god helg’-postinger.”



Hovedutfordringer

«For mange tenker at dette er en enveiskanal.
Det er en utfordring a snu tankesettet.»

 Kompetanse — bade i den kommunikative
forstaelsen av sosiale medier og med hensyn til
tekniske muligheter og begrensninger

* Ressurstilgang — billige verktgy, men tidkrevende

* Mangel pa engasjement — flere viser til at det er
vanskeligere a engasjere innbyggerne og fa til
dialog enn fgrst antatt (malsetninger vs praksis)



Maloppnaelse

57 % av kommunene som har tatt i bruk sosiale

medier mener de har lykkes i henhold til
malsetningene.

Dybdeintervjuer viser til at mange ikke har noen
strategi med tydelige mal eller at malsetningene er feil
(enveis-informasjon fremfor dialog).

«Vierienlaereprosess»



Suksesskriterier

b\

De som har lykkes, har:

e Utarbeidet strategi og retningslinjer
* Engasjerte ildsjeler

e Kurset en eller flere ansatte

* Godt forankrede retningslinjer

e Stor bredde i malsetninger, bruksomrader og kanaler

* Involvert politikerne i innholdspublisering og oppfelging

* Involvert servicetorget i innholdspublisering og oppfelging
* Markedsf@rt Facebook-sidene



Bare a hive seg rundt, preve, og gjore
seg noen erfaringer. lkke sitt pa gjerdet
| pavente av en lang strategiprosess.”
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VEIEN VIDERE MOT MALET



Mal om gkt innb



Hvordan snu tankesettet fra
ropert til hgreapparat?
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“ Hvordan bidra til at kommunene blir

\ helt konge i sosiale medier?
>

A

A
T o O
<

g

P <



-

Bl:_l'A KOMM

- else om bruk av sosiale medier | kKommunesektoren 2011

Rapporten kan lastes ned
som pdf fra:

http://...



For mer informasjon, ta kontakt med:

Mariken Prag, KS Innovasjon og utvikling
mariken.prag@ks.no



