Interaktiv kommunikation med allmdnheten: Hur anvander sig
livsmedelsmyndigheter och hilsoorganisationer av sociala medier?

Att kommunicera halsa till allmédnheten har lange handlat om att férmedla information
genom ett toppstyrt envagsflode, dir mottagarnas uppfattning om och tolkning av
informationen inte har évervagts. En mer inkluderande tvavagskommunikation har
uppmuntrats, inte bara for att hoja allmdnhetens rost utan aven for att fa idéer om hur
informations- och kommunikationsservicen kan férbattras. Sociala medier (som Facebook
och Twitter) pa internet skapar nya mojligheter for livsmedelsmyndigheters och
halsoorganisationers interaktioner med allmanheten.

Interaktioner i form av fragor och klagomal fran allménheten har tidigare natt
organisationer framst via telefon och e-mail. Numera ar sociala medier ett vanligt inslag i
kommunikationen och manga folkhdlsoorganisationer interagerar i dessa kanaler. I en
artikel fran 2015 undersoker Shan et al anvandandet av sociala medier och dess inverkan
pa tvavagskommunikationen mellan konsumenter och offentliga verksamheter inom
livsmedelssakerhet och nutrition. Detta skedde med hjalp av en fordjupad kvalitativ studie
utford mellan oktober 2012 och januari 2013 i Storbritannien och Irland. 16 personer med
en roll inom hdlsokommunikation i fem olika nationella livsmedelsmyndigheter och
hilsoorganisationer intervjuades.

Studien visade att fragor och klagomal via sociala medier 6kade, medan fragor via de mer
klassiska kommunikationsverktygen som telefon eller e-mail minskade. En deltagare
menade att “...om du har ett Facebook- eller Twitterkonto har du indirekt sagt, som
organisation, att du finns dar for att besvara dessa fragor och for att interagera, hela dagen
- varje dag.” Dock verkade telefon och e-mail fortfarande utgora de storsta verktygen.

For att na den fulla potentialen hos sociala medier, och via dess interaktiva funktioner
uppmuntra till engagemang, behovs viss anpassning av informationsmaterialet. Det giller
att hdlla meddelanden korta, personliga och latta att forsta for att maximera engagemanget.
Tekniker som visade sig framgangsrika var t.ex. anvandande av visuella hjalpmedel (som
bilder, interaktiva adventskalendrar med livsmedelsrelaterade tips, animerade videos) och
att utmana allméanheten med fragor.

En utmaning med sociala medier ansags vara operatorernas varierande formaga att
hantera fragor. Exempelvis kunde de ha god kunskap inom livsmedelsvetenskap men sakna
erfarenhet av kundservice. For det andra fanns begransningar i antal tecken vilket tvingade
organisationerna att gora svaren kortare an dnskvart. Till sist hojdes integritet och
sekretess som ett stort bekymmer da konsumenterna ofta valde att stdlla privata fragor
publikt. Detta 16ste atminstone en organisation genom att forflytta och fortsitta dessa
konversationer till privata meddelanden, for att “...de [konsumenterna] inte ska behéva bli



mer utsatta an de 6nskar.” Fordelar med sociala medier uppgavs vara bl.a. mojligheten att
korta avstandet mellan allmdnheten och experter, och god publicitet i frdga om nojda
konsumenter som fatt sympatiska svar pa sina fragor eller klagomal.

Sociala medier erbjuder 6kade mojligheter till tvavigskommunikation, dd allmdnheten
transformeras fran passiva informationsmottagare till interaktiva medspelare. Darmed
utmanade sociala medier mer traditionella metoder. Organisationer kunde via sociala
medier dven skaffa sig information om sin malgrupp, genom t.ex. kundundersoékningar och
genom Overvakning av floden och kommentarer. Dessa satt ansdgs vara mer kostnads- och
tidseffektiva dn traditionella metoder som enkater och fokusgrupper, men saknade
valetablerade regler och tillvigagangssatt.

Manga organisationer finns idag pa sociala medier, men folkhdlsomyndigheters
anvandande av sociala medier ar fortfarande i tidigt utvecklingsstadium. Mer forskning
behovs for att ge organisationer verktyg for att utnyttja sociala mediers
interaktionspotential till fullo.
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