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Nér museer prioriterer sociale medier

En undersogelse af 22 danske museers brug af sociale medier
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Title: When museums prioritise social media: A study of 22 Danish museums’
use of social media

Abstract: Although the use of social media can be regarded as an everyday practice
in many museums by now, several studies suggest that museums take monologic
communication approaches in their social media communication. This study
analyses 22 Danish natural science museums use of social media during one month
in 2013. The findings confirm that the use of social media on museums own
websites is generic in nature, not integrated with content, and monologic in form.
Conversely, many museums deliver just the opposite mode of communication on
Facebook where they initiate a broad range of dialogic genves featuring intense
publication activities and high rates of response. The article discusses how the
identified trends on the one hand emphasise that many museums have embraced a
deportalised communications approach, while the trends on the other hand still
demonstrate a very narrow range of web services beyond Facebook.
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Museers interesse i at integrere sociale medier i
deres kommunikationspraksis har fulgt den ge-
nerelle opmarksomhed for nye medier i sam-
fundet. Derfor er sociale medier blevet en fast
del af kommunikations- og informationsind-
satsen pa mange museer i dag. Alligevel pape-
ger flere studier, at museerne har en tendens til
at halte bagud i deres online-kommunikation
i forhold tl andre sektorer (bl.a. Lopez et al.
2010); kun at prioritere sociale medier i min-

dre eller overfladisk grad (bl.a. Holdgaard,

2011); at fastholde monologiske kommunika-
tionsformer og ikke skabe nogen merkbar re-
spons hos brugerne (bl.a. Lopez er al. 2010,
Holdgaard 2011, Fletcher & Lee 2012, Schick
& Dambkjar 2013); eller ikke at vare innovati-
ve og udnytte potentialerne godt nok (bla.
Stuedahl 2011, Capriotti & Kuklinski 2012,
Schick & Dambkjaer 2013). Flere undersogelser
understreger samtidig, at museets egen hjem-
meside (fortsat) er blottet for dialogisk aktivi-
tet (Arends ef /. 2009, Russo et al. 2009, Lo-
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pez et al. 2010, Capriotti & Kuklinski 2012).

Formalet med denne artikel er at udbygge
og nuancere den eksisterende viden pd omré-
det. Den udbygning er serlig nedvendig, fordi
omradet er i konstant teknisk og anvendel-
sesorienteret udvikling, hvilket i disse ar navn-
lig kommer til udtryk i, at museernes digitale
kommunikationsindsats ikke leengere hovedsa-
geligt knyttes til deres hjemmeside, men i hoj-
ere grad deportaliseres, dvs. den spredes og
fragmenteres i websferen (Schneider & Foot
2006, Trant & Bearman 2007, Arends et al.
2009, Briigger 2010, Svarre 2012). P4 bag-
grund af denne udvikling sperger jeg, hvilke
prioriteringer og kommunikationsindsatser
danske museer har i forhold til sociale medier
pa internettet. Mere konkret fokuserer jeg pd
folgende sporgsmal: Hvor pd internettet prio-
riterer museerne sociale medier? Hvilke typer
af social netverkskommunikation initieres
hvor? Og i hvilken grad responderer brugerne
pa kommunikationen?

Spergsmalene besvares gennem en empirisk
analyse af 22 af de mest besogte danske zoolo-
giske museers, science centres, akvariers og
zoologiske havers brug af sociale medier i janu-
ar 2013, og analysen bidrager dermed med et
gjebliksbillede af et felt i lobende udvikling.
Institutionerne er valgt, fordi de udger nogle af
Danmarks mest besggte attraktioner, samtidig
med at netop denne type institutioner, der fo-
kuserer p& naturfagligt indhold, ikke tdligere
har veret genstand for systematiske studier af
denne art.

Artiklen starter med en redeggrelse for eksis-
terede forskning, herefter presenteres kort
undersogelsens metode, hvorefter undersogel-
sens resultater analyseres i tre afsnit, som fol-
ger: En kortegning af museernes digitale til-
stedevarelser, en redegorelse for graden af bru-
ger-respons som genereres og en systematise-

ring af de typer social netvaerkskommunika-
tion, som museerne igangsetter, hvor de mest
er til stede, nemlig Facebook og museums-
hjemmesiden.

Analysen bekrafter i enkelte tilfelde tidlige-
re studiers billede af museer som institutioner,
der har svart ved at integrere sociale medier
som en naturlig del af deres digitale kommuni-
kation. Den giver dog ogsd mange eksempler
pa museer, der i deres kommunikationspraksis
prioriterer en bred vifte af dialogisk kommuni-
kation og forstdr at tilretteleegge kommunika-
tionsindsatsen, sd der skabes gode responsre-
sultater. Samtidig kan der observeres en mar-
kant platformathengig forskel mellem muse-
ernes hjemmesider og deres Facebook-sider.

P& baggrund af analysen diskuteres det,
hvordan de identificerede tendenser understre-
ger, at mange museer har taget deportalisering-
en til sig og har accepteret, at en stor del af
kommunikationen med potentielle brugere
ikke behgver foregd i egen fold”, men kan ud-
folde sig der, hvor den i et teknisk, skonomisk
og brugsmeassigt perspektiv er bedre under-
stottet. Samtidig viser analysens tendenser dog
ogséd, at museernes spredning af kommunika-
tionen stadig er begrenset, idet indsatserne
alene koncentreres om Facebook, og kun i
mindre og overfladisk grad inddrager andre
webgjenester.

Afslutningsvis argumenterer jeg for, at mine
resultater er vigtige, fordi de kan medvirke til
at zndre forestillingen om, at museer fasthol-
der monologiske kommunikationsindsatser og
ikke har succes med at involvere brugere. Men
jeg diskuterer samtidig, hvorvidt det er hen-
sigtsmassigt, at museerne prioriterer snevert i
forhold til digitale platforme, hvis de fortsat
onsker at udvikle og skabe relevant og involve-
rende digital kommunikation i et brugerper-
spektiv.



MUSEER OG SOCIALE MEDIER

Museumsforskere har i en arreekke belyst socia-
le mediers potentiale for at imgdekomme nog-
le af de udfordringer, som museerne stir over
for i dag. Flere faktorer er blevet fremhavet,
blandt andet: At sociale medier giver museerne
mulighed for at agere mere dialogisk og demo-
kratisk (Stuedahl 2011); at de kan vere et nyt-
tigt verktoj til at dele information og involvere
fagfolk og besogende i nye eller eksisterende
felleskaber; at de gor det nemmere at reagere
pa aktuelle begivenheder; og at de kan skabe
viden og indhold og facilitere nye for-
tolkningsrammer i et brugerperspektiv (Russo
et al. 2007, Giaccardi 2012). Ligeledes integre-
res og prioriteres sociale medier i storre grad i
museernes kommunikative og strategiske fo-
kus (Russo et al. 2006) — en tendens, som er i
trdd med, hvordan anvendelsen af medie-
teknologier generelt har udviklet sig i samfun-
det (Jensen 2008). Af samme grund er udtryk
som “sociale medier” blevet hvermandseje,
bide i den offentlige diskurs, i medieindustri-
en og blandt forskere. Men som den danske
medieforsker Stine Lomborg pointerer, er be-
grebet ofte anvendt uden nogen, eller blot im-
plicit, definerende kvalifikationer (Lomborg
2011). Et studie af museers brug af sociale me-
dier kraever derfor dels en diskussion af, hvor-
dan feltet afgrenses, dels en definition af hvad
der menes med sociale medier. Men det forud-
setter ogsd en redegprelse for den kontekst,
hvori kommunikationen underseges, for at
kunne skabe en operationel analytisk ramme.
Jeg vil i det naste redegore for disse forhold.
Kompleksiteten forbundet med sociale me-
dier heemmer en let forstdelig og anvendel-
sesorienteret karakeerisering. Samtidig er om-
radet relativt nyt (ikke mindst i en forsknings-
meassig sammenhang), og mediet og dets an-
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vendelse er i konstant forandring. De sociale
aspekeer af digitale medier har mange begreber
knyttet til sig — fra de meget brugte begreber
”sociale medier” og “web 2.0” til mindre an-
vendte som “the participative web” og “the so-
cial web” (Drotner & Schroder 2013). Tidlige-
re var de sociale netvarksteknologier ikke si
omfattende, og de fordrede ikke en dyb inte-
gration af sociale mediekoncepter og -funktio-
nalitet, og det var derfor nemmere at identifi-
cere de karakeeristika, der fremstod som nye og
anderledes ved netop denne type kommunika-
tion (Han 2011). Udviklingen, bade i forhold
til teknologier, udbredelse og anvendelse, har
dog medfort, at det er blevet vanskeligere (og
undertiden miske ikke engang meningsfuldr)
at definere, hvorndr digital kommunikation er
social, og hvornar den ikke er — da det ogsd an-
tyder, at nogle medier ikke er sociale (Lomborg
2011, Drotner & Schreder 2013). Som Lom-
borg papeger, er mediedimensionen ogsi pro-
blematisk, fordi den fejlagtigt indebearer, at
forskellige sociale medier er baseret pd forskel-
lige teknologier (Lomborg, 2011). Derfor er
det, som ogsd papeget af Drotner og Schreder,
og Lomborg, mere meningsfuldt at betragte
sociale medier som undergruppe af digitale
medier snarere end som nye medieteknologier
(eller som medier) — en undergruppe, som ud-
vider og populariserer en anvendelse, som alle-
rede er understottet pd internettet (Drotner &
Schreder 2011).

Diskussionen af de digitale mediers sociale
dimensioner kompliceres yderligere af behovet
for at kunne betragte komplekset pa forskellige
niveauer. En tilgang kan vere at studere de
tekno-kulturelle forhold, som sociale medier
eksisterer under, f.eks. remediering (Bolter &
Grusin 2000) og medickonvergens (Walther
2005, Jenkins 2006, Jensen 2008) eller de kul-
turelle praksisser, som sociale medier indlejres
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i, f.eks. deltagerkultur (Jenkins ez al. 2006). P4
et helt andet niveau findes der definitioner,
som baseres pd en teknologiforstaelse, og som
anvender sociale medier som et paraplybegreb,
der kan samle forskellige typer af internet-
teknologier (fra wikis og blogs til sociale net-
verkssites og foto- og videodelingssites), eller
endnu mere specifike samler webtjenester (som
Facebook, Linkedin og Youtube), software el-
ler applikationer (apps), som tilslutter sig inter-
nettet (Boyd & Ellison 2007, Han 2011,
Lomborg 2011). Ogsd forstdelsen af sociale
medier som en serlig dialogisk form for kom-
munikation er udbredt: tovejs- og mange-til-
mange-kommunikation frem for massemedi-
ernes envejs og en-til-mange-kommunikation
(Russo ez al. 2007, Lomborg 2011, Drotner &
Schreder 2013).

Lomborg papeger, at f3 af disse udbredte de-
finitioner og forstdelser af sociale medier fan-
ger alle de interaktive og netverksorienterede
dynamikker, der kendetegner sociale medier,
eller fanger deres afgreensning i forhold til an-
dre digitale medier, i form af deres kommuni-
kative egenskaber. I stedet foresldr hun at be-
grebsliggere sociale medier som kommunikati-
ve genrer, fordi det giver en definitorisk ram-
me, der fanger de karakeeristika og funktioner,
som sociale medier indbefatter, og fordi genre-
perspektivet flytter det koncepruelle fokus fra
medieteknologi til den kommunikative proces
(Lomborg 2011). De danske medieforskere
Kirsten Drotner & Kim Schréder kombinerer
i deres definition de teknologiske rammer med
en anden dimension, nemlig de brugsmessige
praksisser med fokus pa kreative og deltagende
dimensioner (Drotner & Schréder, 2013). Jeg
mener, at det er i medet mellem Drotner og
Schroders meget konkrete, tekniske og brugs-
orienterede definition og Lomborgs fokus pd
de dialogiske kommunikative egenskaber, at

sociale mediers aktuelle funktioner bedst for-
stds. Det er da ogsé denne kombination, denne
underspgelse anvender.

HJEMMESIDEN: EN CENTRAL ENHED I STUDI-
ER AF MUSEERS DIGITALE KOMMUNIKATION

Selvom hjemmesidens rolle som primer kom-
munikationskilde for museernes brugere er
blevet diskuteret i museumsforskningen (bl.a.
Trant & Bearman 2007, Arends ez al. 2009),
har man her tradition for, at museernes hjem-
mesider netop optrader som den vigtigste di-
gitale kommunikationskanal.

Museers hjemmesider er undersggt bide ud
fra et bruger- og et afsenderperspektiv. Iser af-
senderperspektivet har domineret, og nar be-
greber som wuser experience (Li et al. 2012), digi-
tal visitor experience, visitor satisfaction (Gold-
man & Schaller 2004), user involvement (Dur-
bin 2010) og user expectations (Marty 2008 &
2011) anvendes i studierne af brugeres adferd
og reception af udvalgte funktioner pd hjem-
mesiden, er formalet som oftest at evaluere og
informere museernes kommunikationspraksis.
Afsenderperspektivet fremstdr tydeligt, ndr stu-
dierne fokuserer p& uudnyttede potentialer,
designrad og best practice i forbindelse med ud-
vikling af museernes hjemmesider (Rellie
2003, Botis et al. 2007). Studierne forholder
sig desuden til, hvordan organisationsstrukeu-
rer pdvirker designproces og -resultat og kom-
mer med input til, hvordan disse kan optime-
res (Rellie 2003, Botis ¢t 2/. 2007). De uudnyt-
tede potentialer bergres ogsd i studier af; hvor-
dan museerne reprasenteres pi hjemmesiden,
og hvordan elementer af det fysiske museum,
f.eks. udstillingerne, kan overferes til et virtu-
elt, digitalt milje (Lossing 2004, Sumption
2006). Det uudnyttede potentiale er ogsa et
gennemgdende tema i undersogelser, der kred-



ser om, hvordan sociale medier kan anvendes
til forskellige museumsrelevante formal sd som
outreach, community-involvement eller lering
(Russo ef al. 2009), og i undersegelser, der do-
kumenterer og evaluerer udbredelsen af muse-
ernes anvendelse af sociale medie- og web 2.0-
funktioner pad hjemmesiden (Arends er 4l
2009, Lopez 2010, Capriotti & Kuklinski
2012).

Det er iser det sidste tema, som har relevans
for den undersegelse, denne artikel bygger pé —
blandt andet fordi hjemmesiden her anvendes
som undersegelsesobjekt for museernes sociale
mediebrug. For hvordan underseges denne so-
ciale mediebrug bedst? Méske er museums-
hjemmesiden ikke det rette sted at lede. Det er
naturligvis reelt nok at pévise, at museernes
hjemmesider ikke anvender mange web 2.0-
funktioner, og kommunikationen dermed
fortsat holdes i en monologisk form (hvilket
bla. konkluderes af Capriotti & Kuklinski
2012). Sporgsmalet er dog, om det resultat er
serlig brugbart, hvis museet i stedet benytter
sig af disse funktioner og kommunikation et
andet sted? Den italienske medieforsker Xime-
na Lopez undersogelse af web 2.0-funktioner
pa tveers af 240 museer i fem lande eksemplifi-
cerer problemstillingen. Lopez og hendes med-
forfattere dokumenterer en ringe udbredelse af
web 2.0-funktioner pa de undersggte hjemme-
sider, og de anvender bl.a. resultaterne il at ar-
gumentere for, at museers anvendelse af web
2.0-kommunikation er begrenset sammenlig-
net med andre sektorer, og at dette afspejler
maden, hvorpd museerne ser sig selv som ud-
dannelses- og kulturinstitutioner (Lopez ez al.
2010). Igen er et relevant spergsmal sd, om de
undersogte museer anvender web 2.0-funktio-
ner andre steder pd internettet, og hvis ja, om
rsagen ikke nedvendigvis er et resultatet af
museernes selvbillede, men kan have helt an-
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dre (og knap sa kontroversielle) &rsager (eksem-
pelvis tekniske, praktiske eller gkonomiske)?

MUSEET PA ANDRE DIGITALE PLATFORME END
HJEMMESIDEN

Eksisterende studier af museers brug af digita-
le, sociale medier, snarere end af deres egne
hjemmeside til social netverkskommunika-
tion, redegor bl.a. for mange af de potentialer,
som er forbundet med, at museer involverer sig
i de sociale medieplatforme, hvor relevant
kommunikationen allerede foregir blandt po-
tentielle brugere (Bernstein 2008, Dawson ez
al. 2008). Andre beskeftiger sig med de mulig-
heder, der er forbundet med eksempelvis bru-
gerskabt indhold pa de sociale medier (Durbin
2009) og produktions- og involveringsstrategi-
er pd video- og fotodelingstjenester som You-
tube og Flickr (Incandela & Stein 2009, Free-
mann 2010). Atter andre undersggelser forhol-
der sig til strategier for at sikre museernes soci-
ale medieinitiativers succes og baredygtighed
(Russo & Peacock 2009), eller de beskaftiger
sig med at kortlegge, hvem der bruger museer-
nes sociale medieinitiativer (Holdgaard 2012),
og hvad der karakeeriserer dem og deres brug
(Kelly & Russog 2008). Flere studier valger at
underspge museers konkrete anvendelse af so-
ciale medieplatforme som Facebook, Flickr,
Twitter og Youtube og graden af brugernes in-
volvering (Holdgaard 2011, Fletcher & Lee
2012, Schick & Damkjaer 2013).

Det er iser det sidste tema, som har relevans
for denne undersegelse, bl.a. danskerne ph.d.
Lea Schick og kommunikationsmedarbejder
ved Louisiana, Katrine Damkjers undersogelse
af kunstmuseers brug af Facebook. I deres arti-
kel argumenter Schick og Damkjer for, at
storstedelen af de danske kunstmuseer ikke
udnytter Facebooks potentiale, at de fastholder
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en traditionel marketingorienteret kommuni-
kation og undlader at facilitere brugernes in-
volvering som sdkaldte prosumers (Schick &
Damkjer, 2013). Den danske ph.d. Nanna
Holdgaards ferste drlige analyse (af i alt tre r-
lige) af danske statsejede og statsstottede muse-
ers kommunikation pa sociale medier antyder,
at museerne godt nok er til stede p& Facebook,
men at de kun i mindre grad er aktive og enga-
gerede (Holdgaard 2011). Samtidig fastholdes
klassiske kommunikationsformer, hvor bru-
gerne ifplge Holdgaard betragtes som passive
modtagere. Brugerne er meget lidt aktive og
bidrager kun med f& kommentarer, synes gods
om-tilkendegivelser, delinger eller upload af
materialer (Holdgaard 2011). Undersogelses-
objekeet er det samme i de amerikanske kom-
munikationsforskere Adrienne Fletcher og
Moon Lees’ studie af, hvordan museer i Ameri-
ka bruger sociale medier, men her er bruger-
perspektivet metodisk og teoretisk skiftet ud
med et afsenderperspektiv. Ifelge Fletcher &
Lee vil museerne gerne prioritere sociale medie-
tilstedevaerelser, men holder alligevel fast ved
de klassiske, monologiske kommunikations-
former (Fletcher & Lee 2012).

ET HELHEDSPERSPEKTIV PA MUSEERNES
DIGITALE KOMMUNIKATION

Selvom museernes hjemmesider sandsynligvis
stadig spiller den centrale rolle bade i et bru-
ger- og afsenderperspektiv, har museernes brug
af digitale medier dog fulgt en generel tendens
hos institutioner og organisationer til at sprede
den digitale kommunikation ud pa flere plat-
forme (Trant & Bearman 2007, Arends ez al.
2009). Begreber som deportalisering (Svarre
2012), websfere (Schneider & Foot 20006,
Briigger 2010) og elementer i begreber som
web 3.0 og der semantiske web tager udgangs-

punkt i tanken om, at digital kommunikation
ikke er knyttet til et fast domane eller en be-
stemt platform, og at en organisations digitale
kommunikation skabes af alle de dynamiske
tilstedevarelser, som har relevans i et bruger-
perspektiv (Schneider & Foot 2006, Trant &
Bearman 2007, Svarre 2012).

I det folgende anvendes begrebet deportali-
sering, fordi det nyttigt peger pé forskydning-
en af kommunikationsforholdet mellem mod-
tager og afsender. Hvor afsender tidligere i vidt
omfang kunne kontrollere kommunikationen,
er den digitale kommunikation, som i dag me-
der brugerne, i langt hojere grad pévirket af ek-
sempelvis brugere, journalister, bloggere osv.
(Svarre 2012). Websfere-begrebet understotter
dette perspektiv i og med, at en organisations
websfere ikke kun udgeres af en eller flere
hjemmesider — men af en samling dynamisk
definerede digitale ressourcer spredt ud pa ad-
skillige relevante tilstedeveerelser (Schneider &
Foot 2006, Briigger 2010). Og som den dan-
ske medieforker Niels Briigger uddyber, s be-
hover enhederne i en websfere ikke at dele
nogle formelle relationer (i form af layout
osv.), at indtage den samme semantiske verden
(da de kan tilhgre sma dele af hjemmesider,
som intet har med organisationen at gore), el-
ler at vare forbundet (eksempelvis via hyper-
links) (Briigger 2010:50). Sidanne begreber
medvirker til at bryde med traditionen om at
anskue hjemmesiden som den centrale enhed,
nar museer kommunikerer online; og sidan et
helhedsperspektiv er nedvendigt for menings-
fuldt at kunne analysere museernes digitale so-
ciale kommunikation i dag.

AFGRANSNING OG METODISK TILGANG

Min undersggelse analyserer brugen af sociale
medier hos 22 af de mest besogte danske mu-



seumslignende institutioner, der fokuserer pd
naturfagligt indhold, nemlig ni zoologiske ha-
ver, fire science centre, fire naturhistoriske
museer og fem akvarier (Danmarks Statistik
2012). Langt storstedelen (19) af de udvalgte
har over 100.000 besogende érligt (fig. 1).
Analysen er et gjebliksbillede, der fokuserer pa
kommunikationen initiereret pa internettet i
det offentlige domane (dvs. tilgengeligt for
alle) i januar 2013.

Undersogelsens fokus pd naturfaglige for-
midlingsinstitutioner er hovedsageligt valgt,
fordi deres sociale medickommunikation ikke
tidligere er blevet undersogt systematisk. Af-
grensningen er i overensstemmelse med ICO-
M’s (The International Council of Museums)
inkludering af netop denne type institutioner,
men anderledes end f.eks. den danske mu-
seumslov ville tilsige.

Min metodiske og analytiske tilgang er in-
spireret af Engholms & Klastrups (2010) fo-
kus p&, hvordan hjemmesiden kommunikerer
frem for, hvad hjemmesiden kommunikerer,
samt af Thorlacius’ (2004) model for visuel
kommunikation. Hvor Engholm og Klastrups
model fokuserer pa designaspektet, arbejder
Thorlacius i sin model med forskellige kom-
munikationsfunktioner. Begge modeller foku-
serer  pd, hvordan hjemmesiden fremstdr,
hvordan den opfattes og kan anvendes af bru-
gerne, samt hvilke intentioner afsender har
med kommunikationen. Men som Thorlacius
ogsd beskriver, sd kraver en fuldendt analyse,
”at man behandler det indhold, som kan ud-
analyseres af produktet og det, som ikke kan
udanalyseres af produkrtet, nemlig afsenders
intention og modtagers reception” (Thorlaci-
us 2004:81). Engholm & Klastrup argumen-
terer samtidig for, at en fuldstendig hjemme-
sideanalyse uundgdeligt vil skulle adressere
den udviklings- og brugskontekst, som ana-
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lysegenstanden udspringer af (Engholm &
Klastrup 2010). Begge modellers precisering
af, hvad der kan analyseres ud fra produkeet,
og hvad der ikke kan, inspirerer ogsd mit me-
todiske og teoretiske perspektiv.

KORTLAGNING AF MUSEERNES DIGITALE
TILSTEDEVZARELSER 1 WEBSFAREN

Enhver undersegelse af websfeeren udfordres af
de forskelligartede enheder, som optreder i
den. For at skabe en overordnet struktur har jeg
inddelt museernes digitale tilstedevarelser i tre
klynger, nemlig primare, sckundere og tertiere
tilstedeverelser (fig. 1). Inddelingen er foreta-
get pa baggrund af fire overordnede kendetegn
ved kommunikationen, nemlig udbredelse (til-
stedevarelse pd webservice/-platform), initie-
ring (afsender- eller brugerinitiering), priorite-
ring (opdateringsfrekvens og mengde af ind-
hold) og opmarksomhed (antallet af aktive/re-
gistrerede observérbare brugere).

De primare digitale tilstedeverelser kendeteg-
nes ved at have en stor udbredelse blandt de 22
institutioner. Kommunikationen er afsenderi-
nitieret og bestdr af mange forskelligartede
kommunikationstiltag med hej opdaterings-
frekvens (eksempelvis poster seks museer 16-
25 gange, 14 museer 5-15 og kun to museer
har et lavt antal posteringer pd 1-4). Samtidig
er det her, at langt sterstedelen af museernes
digitale brugere er til stede og er aktive. Tilste-
deverelsen pd Facebook og pd museernes egne
hjemmesider horer til de primere digitale til-
stedeverelser.

Museernes tilstedevarelse pd Youtube, Twit-
ter, Linkedin og Pinterest horer til de sekunde-
re digitale tilstedeverelser. Udbredelsen er lille
med undtagelse af Youtube, kommunikatio-
nen er afsenderinitieret, tilstedeverelserne er

med enkelte undtagelser fattige pa indhold og
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Fig. 1. Oversigt over museernes tilstedevarelser i websfuren.



med lav opdateringsfrekvens, og si er antallet
af aktive, observerbare brugere meget lavt.

De tertiere tilstedeverelser kendetegnes ved
ikke nedvendigyvis at vere initieret og facilite-
ret af museerne selv, men af brugere (eller som
hos Google+ oprettet automatisk). Felles for
tilstedevarelserne i denne kategori er en stor
udbredelse, lav frekvens i brugernes opdate-
ringer og, sammenlignet med Facebook, en lil-
le mengde brugergenereret indhold og et lille
antal registrerede brugere. Institutionernes til-
stedevarelser pd Flickr, Instagram, Foursquare
og Google+ horer til de tertiere digitale tilste-
deverelser.

P4 baggrund af analysen af websferen foku-
serer jeg pa de digitale indsatser, som institu-
tionerne prioriterer hejest, og som samler stor-
stedelen af brugerne.

MALBAR RESPONS: FACEBOOK OG MUSEERNES
HJEMMESIDER

I og med at de undersogte Facebook-sider vari-
erer i storrelse, anvendes i det folgende relative
udregninger — cksempelvis respons set i for-
hold til antallet af potentielt eksponerede bru-
gere eller respons per opdatering. IPP (inter-
actions per post) (fig. 2) angiver netop dette (IPP
defineres som antallet af interaktioner pr. post
pr. mined). En specificering af interaktionerne
viser, at Zoo Kebenhavn eksempelvis i gen-
nemsnit fir ca. 700 synes godt om-tilkendegi-
velser, hver gang de opretter et opslag pé deres
tidslinje, mens Den Bl& Planet, Aalborg Zoo
og Jesperhus fir henholdsvis 326, 270 og 203
gennemsnitlige tilkendegivelser, hver gang de
opretter et opslag. I den anden ende prasterer
Odense Zoo og Experimentarium kun 85 og
24 gennemsnitlige tilkendegivelser, hver gang
de opretter et opslag pé tidslinjen. Sammenlig-
nes den malbare respons med hgjere involve-

NAR MUSEER PRIORITERER SOCIALE MEDIER

ringsterskel, eksempelvis antallet af kommen-
tarer og delinger, ligger Zoo Kebenhavn igen
hojt med 30 kommentarer og 48 delinger, hver
gang der oprettes et opslag pd tidslinjen. Den
Bla Planet fir gennemsnitligt 45 kommenta-
rer, hvorimod der deles seks gange, hver gang
et opslag oprettes. Det generelle billede er dog,
at mange af institutionerne befinder sig i den
modsatte ende og opretter opslag, som genere-
rer mindre respons. P4 de 17 resterende Face-
book-sider oprettes gennemsnitligt mellem en
og fem kommentarer og delinger for hvert op-
slag.

IPM (eller interactions per mille) anvendes
for at tage hojde for antallet af potentielt ek-
sponerede brugere (IPM defineres som antallet
af interaktioner pr. tusinde registrerede brugere
pr. maned). Som det ses af figur 2, er niveauet
generelt hgjt. Otte institutioner har 20-70
interaktioner pr. tusinde brugere, ni institutio-
ner har 10-20 interaktioner, og fem har 5-10
interaktioner pr. tusinde brugere om maneden.

Ovenstdende respons er afsenderinitieret,
men brugerne opretter ogsd selv opslag og
uploader indhold. Ogsa her er niveauet hgjt,
og igen udmearker Zoo Kebenhavn sig med 97
opslag af andre, og Den Bla Planet med 49 op-
slag. 7 institutioner har 5-15 opslag af andre,
og 13 institutioner har under fem opslag. Det
er desuden meget udbredt, at brugerne tagger
institutionen i deres egne billeder (hvorved bil-
ledet uploades til institutionens album). Hvor
det totale antal billeder delt pa Flickr, Insta-
gram og Foursquare udger 3415, udger ande-
len af brugerdelte billeder pa Facebook alene
hele 241 787 billeder.

Udbredelsen af funktioner pd museernes
hjemmesider, der giver mulighed for respons,
er yderst begrenset. Kun f3 steder integreres
muligheder for at synes godrt om, dele eller kom-
mentere pi hjemmesiden; og nar det sker, re-
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Fig. 2. IPM (interactions per mille) og IPP (interactions per post). Fremhavet med grit er institutionerne, som leve-

rer IPM pd mellem 20 og 70 og IPP pi mindst 100.

sulterer det sjeldent i aktivitet. Muligheden for
at tilkendegive og dele er oftest med som en
nedvendig men uvasentlig og generisk funk-
tion (dvs. gennemgdende og ikke integreret
med den kontekst, den optrader i).

BREDDE 1 KOMMUNIKATIONSINITIATIVER PA
FACEBOOK

P4 Facebook initierer museerne syv forskellige
overordnede typer dialogisk kommunikation
som folger:

Deling, citater og henvisninger. En meget an-
vendt type opslag tager udgangspunkt i henvis-

ninger til relevante, eksterne ressourcer. Hen-
visningerne kan bide vere til tv- og radioind-
slag, hvor institutionen optraeder, bogudgi-
velser og forfattere, digitale forsknings- og vi-
dens ressourcer, begivenheder og lokaliteter,
samt krydshenvisninger til institutionens pri-
mere hjemmeside. Henvisningerne udger vig-
tige analyseelementer, fordi brugen af dem er
meget udbredt. De tager sjeldent udgangs-
punke i begivenheder eller tiltag hos afsender
og optrader derfor i hojere grad som gavmilde
tips eller deling af ekspertviden.
Personliggorelse. Personliggerelse som virke-
middel anvendes i stor udstrekning og antager



en rekke forskellige former. Mest udbredt er
det, at personalet isceneszttes som privatperso-
ner, eksempelvis ved at der settes navn, stilling
og ansigt pd ansatte, eller at opslaget tager ud-
gangspunke i en speciel begivenhed for denne
person — cksempelvis jubileer, personlige
anckdoter eller billeder fra interne arrange-
menter. Denne type iscenesettelse af persona-
let og museet ses ogsd i forbindelse med opnd-
ede milepale — eksempelvis nér antallet af Face-
book-brugere eller antal besggende pa institu-
tionen ndr nye hejder, nir museet modtager
priser, eller ndr en fondsansegning gir igen-
nem. En anden udbredt form er, at fagperso-
ner og forskere personliggeres, fordi en barrie-
re fjernes — eksempelvis hvis redakteren giver
forskeren mulighed for at dele viden og res-
sourcer direkte via et opslag.

Distribuering og verdiskabelse af brugergene-
reret indhold. Opslagene pé tidslinjen anvendes
i enkelte tilfeelde til at distribuere og kommen-
tere brugergenererede produktioner eller hen-
vise til deciderede fanressourcer og -samlinger.
Det vere sig filmproduktioner eller fotoblogs,
som har relevans for eller tager udgangspunke i
institutionen og som udgangspunkt er produ-
ceret og delt uopfordret af brugerne.

Transparens. Brug af opslag med “ufiltreret”
indhold, eksempelvis kommunikation som
omhandler gmtilelige emner, er ogsé udbredt
pd tvers af Facebook-siderne. “Filteret” kan
vere udvisket af flere drsager, og der optreder
flere eksempler pa decideret krisehindtering i
opslagene — eksempelvis har bade Jesperhus og
Zoo Kebenhavn valgt at oprette opslag i for-
bindelse med dedsfald blandt besggende. Hel-
digvis er emnet dog sjeldent af en sd voldsom
karakeer. Ufiltreret indhold kan ogsd handle
om, at der er problemer med IT-systemerne,
eller at sneen ikke bliver ryddet i tide til, at in-
stitutionen dbner. En anden udbredt form er,
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ndr brugerne tages med bag kulissen, og der vi-
ses billeder af nyfedte unger eller syge dyr, der
skal aflives. Ofte kan brugerne ogsd felge byg-
geprojekeer eller tilblivelsen af nye udstillinger.

Social ansvarlighed og naturbevarelse. En ty-
delig tendens er institutionernes deling af til-
tag, som brander dem som socialt ansvarlige,
eksempelvis ndr de opkeber regnskov, indke-
ber firmacykler eller stotter ngdhjelpsorgani-
sationen Dansk Folkehjelp. Andre arbejder
vedholdende med budskaber om naturbeva-
relse. Eksempelvis har Kattegatcentret en mar-
kant og lebende indsats i forhold til overfiskeri
af hajer, hvilket preeger kommunikationens de-
batter, ressourcedeling og opfordringer til at
handle.

Dialog, brugerinddragelse og rekruttering. On-
sket om at skabe dialog med brugerne gir igen
pa de undersegte Facebook-sider. Nogle opslag
er meget direkte i deres opfordring til dialog,
ndr brugerne for eksempel indbydes til at hold-
ningstilkendegive eller stemme om alt fra navn-
givning af dyr, temaet for neste udstilling eller
lydsporet til neste ars tv-reklamer. Andre op-
slag anvendes som verktej til at rekruttere bru-
gerne til udviklingsarbejde eller opsld nye stil-
linger. Enkelte steder optrader der simple for-
mer for involvering af interessefzlleskaber med
det formdl at indsamle genstande til udstilling-
er eller bidrag til forskningsaktiviteter.

Marketing og branding. Facebook anvendes
ogsd hyppigt til marketing og brandingoriente-
rede formdl, ligesom konkurrencer og afstem-
ninger i opslagene er udbredt. Ligeledes anven-
der storstedelen af institutionerne Facebook-si-
den til at gore opmarksom pa arrangementer
pa institutionen — det kan vere alt fra special-
rundvisninger til foredrag med forskere og kul-
turpersonligheder. Siden bruges ofte, nér insti-
tutionen hurtigt ensker at kommunikere inter-
ne og eksterne begivenheder.
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BREDDE I KOMMUNIKATIONSINITIATIVER PA
HJEMMESIDER

Udfores den samme analyse pd museernes
hjemmesider fremstar det tydeligt, at museer-
nes brug af sociale medier her ikke er serlig
udbredt, har et lavt konceptuelt ambitionsni-
veau (idet sociale mediemekanismer ikke
tenkes ind som en del af kommunikationen)
og en overfladisk teknisk integration, der ska-
ber generiske og overflodige interaktionsmu-
ligheder. Mine analyser viser fem forskellige
overordnede typer social mediekommunika-
tion, som museerne initierer pd deres hjem-
meside:

Metainformation og henvisninger. Den mest
dominerende anvendelse bestir af henvis-
ninger til museernes gvrige sociale medietil-
stedevaerelser (selvom der ogsd optreder ek-
sempler, hvor der ikke henvises). Selvom der
er tale om henvisninger, der som udgangs-
punke ikke skaber en direkte dialog, er de rele-
vante at have for gje, fordi de kan opfordre til
det. Det er dog yderst begrenset, hvad muse-
erne rent faktisk gor for at motivere til dialog.
Ofte optreder Facebook-, Youtube- og Twit-
ter-logoerne alene, og ellers er der kun korte,
generiske folgetekster, som "Mod os pd...” el-
ler ”Find os pd...”. Det er ogsi udbredt at
fremvise det totale antal synes godt om”-til-
kendegivelser pd museets Facebook-side, nog-
le gange sammen med en opfordring til at fol-
ge trop. Igen virker anvendelsen generisk og i
et brugerperspektiv ungdvendig. Det fremstér
som en form for intern metainformation, der
ingen verdi tlfgjer til kommunikationen set i
forhold til eksterne brugere.

Deling, synes godt om-tilkendegivelser og
kommentering. Muligheden for at dele er som
udgangspunke udbredt pé de fleste hjemmesi-
der. Man skal dog kigge godt efter, da mange

af museerne anvender smd standardikoner i
cksterne plugins, hvilket bl.a. medferer, at
funktionerne isoleres fra den indholdskon-
tekst, de kunne optrede i (bl.a. ved at vare
isoleret i fodnote- eller varktgjsmenu). Bille-
det bekreftes, hvad angir Facebooks synes
godt om”-funktion — her er der kun tre ek-
sempler pa kontekst-integration (i dette tilfzel-
de knyttes tilkendegivelsen til en bestemt ind-
holdsklynge og hjemmesiden generelt).

Indlejring af eksterne indholdsklynger. Insti-
tutionerne bruger i udstrakt grad indlejrede
moduler eller APTer (application programming
interfaces), der er gjort tilgengelige fra muse-
ernes andre digitale tilstedevarelser. Iser an-
vendelsen af Youtubes videoafspiller domine-
rer. Kun i f3 tilfelde integreres selve Youtube-
kanalen. Facebook-moduler indlejres ogsd —
her er strommen fra tidslinjen mest udbredt.
Herudover optreder enkelte eksempler pa
Twitter-moduler, Tripadvisor og Trustpilot.

Begivenheder og nyheder. Enkelte museer
syndikerer nyheder ud via RSS-feeds (really
simple syndlication), selvom den mest domine-
rende form for nyhedssyndikering er nyheds-
breve, som samtlige museer udsender. Kun f3
museer trekker pd Facebooks begivenheds-
funktion.

Produktion. Udbredelsen af brugerproduk-
tioner med en social mediedimension er me-
get lav. Der findes kun enkelte, simple ek-
sempler: Knuthenborg Safaripark gor det mu-
ligt at skabe sit eget postkort og sende det til
sine venner; Experimentarium indbyder bru-
gerne til at tage billeder af deres egne dino-
saurmodeller; og Zoo Kebenhavn indbyder
brugerne til at dele egne billeder af isbjernene.
Ovenstdende eksempler illustrerer det kon-
ceptuelle ambitionsniveau og graden af inter-
aktion og integration i lesningerne inden for
denne kategori.



PLATFORMEN BESTEMMER GRADEN AF
DIGITAL DIALOGISK KOMMUNIKATION

Tidligere studier har som navnt indledningsvis
belyst og diskuteret, hvordan museumshjem-
mesiden halter bagefter, nr det kommer til at
anvende funktioner fra sociale medier (Arends
et al. 2009, Lopez 2010, Capriotti & Kuklin-
ski 2012). Andre studier har omhandlet, hvor-
dan langt de fleste museer er til stede p& Face-
book, men kun engagerer sig sporadisk og fast-
holder klassiske monologiske kommunika-
tionsformer pd platformen (Holdgaard 2011,
Fletcher & Lee 2012, Schick & Damkjer
2013). Der er ligeledes blevet argumenteret
for, at brugerne ikke involverer sig og kun
interagerer med fi kommentarer, “synes godt
om’-tilkendegivelser, delinger og upload af
materialer (Holdgaard 2011).

Denne undersogelse peger imidlertid pa, at
hvis man anlegger et holistisk perspektiv pd
social mediekommunikation, fremkommer et
mere nuanceret billedet af danske museers so-
ciale medickommunikation end tidligere anta-
get. Museernes kommunikation pd Facebook
domineres ikke kun af begranset engagement
og darlig respons. Tvartimod leverer flere mu-
seer en bred vifte af kommunikationsinitiativer
pa Facebook. Samtidig viser undersegelsen, at
museerne prioriterer at publicere til Facebook
— kun to museer i denne underspgelse posterer
med en lav frekvens, mens de resterende 20
museer alle leverer en tl flere posteringer
ugentligt — hvilket tegner et billede af museer,
som engagerer sig i at fastholde og involvere
sine brugere. Selvom flere museer i underse-
gelsen bekrefter billedet af kommunikation pd
Facebook med begrenset brugerrespons, s& vi-
ser undersogelsen samtidig mange eksempler
pa museer, der i den undersegte periode skaber
gode responsresultater. Responsniveauerne er
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ikke kun heje, ndr det gelder funktioner, der
kraever begrenset involvering (som eksempel-
vis at indikere at man "synes godt om”). Bru-
gerne efterlader ogsé mange kommentarer,
uploader billeder og deler indhold. Eksempel-
vis genereres der gennemsnitligt 45 kommen-
tarer, hver gang Den BI4 Planet laver et opslag
pa deres tidslinje. Fem museer leverer IPP-ra-
ter (interactions per post) pa langt over 100 (i to
tilfzelde pa over 300 og i et enkelt tilfelde pa
over 700). Syv museer i undersagelsen leverer
hoje IPM-rater (interactions per mille) pé
mellem 20 og 70. Til sammenligning genererer
Danmarks sterste Facebook-side, nemlig Le-
gos med 4 961 471 “synes godt om’-tilkende-
givelser, pa sideniveau kun to interaktioner pr.
tusinde brugere. Zldresagens Facebook-side,
der i forbindelse med konferencen Social Me-
dia Week 2013 blev kéret til rets bedste bl.a.
baseret pd deres heje responsniveauer, skaber
med 21 144 “synes godt om”-tilkendegivelser
70 interaktioner pr. tusind brugere om mane-
den. S&danne eksempler kan vere med dil at
nuancere den udbredte forestilling om, at mu-
seer ikke har succes med at opnd respons pé
deres Facebook-kommunikation.

Samtidig bekrefter undersogelsen tidligere
resultater, der viser, at museer sjzldent integre-
rer sociale medier pd deres hjemmeside. P4 in-
stitutionernes hjemmesider har kommunika-
tionsinitiativernes formal ikke det samme
spznd som pd Facebook i og med, at tiltagene
mest anvendes i markedsforingspjemed. Her-
med fremstdr brugen af sociale medier pd
hjemmesiden mere som en nedvendig tilfoj-
else end som et centralt og integreret aspekt af
den digitale kommunikation.

Resultaterne viser, at mange museer har for-
stdet, hvordan platforme som Facebook funge-
rer, og at de udnytter de muligheder, som web-
fenesten lobende gor tilgengelige — mulighe-
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der, som museernes egne hjemmesider (og
CMS) méske kun i ringe grad har mulighed
for at understotte. P4 den méde har museerne
forrykket  deres  dialogiske kommunika-
tionsindsatser ud af “egen fold”, sd de kan ud-
folde sig der, hvor denne type kommunikation
i et teknisk, ekonomisk og i et brugsmessigt
perspektiv ofte understattes bedre. Dermed
kan museernes manglende anvendelse af socia-
le medier p& museumswebsitet virke menings-
fuldt (bide i et bruger- og afsenderperspektiv),
og det bekrefter tendensen til (som bl.a. argu-
menteret for af Schneider & Foot 2006, Trant
& Bearman 2007, Arends ez 2/ 2009), at mu-
seerne for lengst er begyndt at anvende en de-
portaliseret kommunikationstilgang.

Samtidig er det dog tydeligt, at denne ten-
dens alene koncentreres omkring Facebook,
og at museernes indsatser i de sekundare og
tertizere digitale tilstedeverelser kun i ringe
grad har vundet indpas og prioriteres. Samti-
dig tyder min undersogelse pd, at nar disse til-
stedeverelser anvendes, sker det ikke pa plat-
formenes premisser, hvorved responsen fra
brugerne er meget begrenset. Eksempelvis er
udbredelsen af Youtube stor, og selvom Youtu-
be-kanalerne har en hej gennemsnitdig vis-
ningsrate pi omkring 130 000 visninger pr.
kanal, si er antallet er abonnenter ekstremt
lave (600 fordelt p& 18 Youtube-kanaler).
Samtidig er responsen fra de mange brugere,
som ser filmene, ogsd helt fraveerende. Det er
tankevakkende, at ca. 1 300 film og nzsten
2,5 millioner visninger kun har fremtvunget
10 kommentarer fra brugerne. Det indikerer
til dels, at museerne alene anvender Youtubes
afspilnings-plugin pé deres hjemmesider, og at
videoproduktionerne kun i mindre grad in-
tegreres, si de involverer og skaber mening i
den sammenheng, som Youtube-kanalen
understotter.

KONKLUSION OG PERSPEKTIVERING

Der kan vere mange drsager til at museerne
kun i mindre eller overfladisk grad inddrager
andre webtjenester (Russo & Peacock 20009,
Fletcher & Lee 2012, Schick & Dambkjer
2013), og det kan for det enkelte museum
vere meningsfuldt — bla. set i lyset af at det
kreever ressourcer at opretholde flere digitale
tilstedevarelser sidelobende. Facebook er den
sociale netverkstjeneste med flest danske bru-
gere, men nye internationale undersegelser vi-
set, at iser unge migrerer fra Facebook til andre
webgjenester (Miller 2013, Global Web Index
2013). Hermed kan museernes snzvre priori-
tering pd sigt bl.a. vise sig at vare problematisk
i forhold til at involvere publikumssegmenter,
som de netop ensker at nd med deres digitale
kommunikation. Samtidig viser dette studie
ogsd, sammenholdt med eksisterende forsk-
ning pid omridet, en sammenhzng mellem
museernes ggede erfaring med og stigende pri-
oritering af Facebook og deres evne til at levere
involverende kommunikationsinitiativer. Der-
for vil museernes eksperimenter, hgjere priori-
tering, erfaringsopbygning og omstillingspa-
rathed i forhold til at anvende nye sociale me-
dietjenester ud over Facebook vere afgprende
for, hvordan museerne i fremtiden skaber rele-
vant og involverende digital kommunikation.
Denne undersogelse har vist, at museernes
anvendelse af sociale medier i hoj grad atheng-
er af, hvor i websferen, man kigger. Betragtes
museernes hjemmesider, bekraftes tidligere
studiers billede af museer, som leverer generis-
ke, ikke kontekst-integrerede social medie-
kommunikation med begrenset respons. Be-
tragtes museernes Facebook-tilstedeverelser,
leverer museerne en hej posteringsfrekvens og
en bred vifte af dialogiske kommunikationsini-
tiativer, som 1 flere tilfelde skaber gode re-



sponstesultater. Betragtes museernes digitale
kommunikationsindsatser hvad angir sociale
medier som en helhed, fremstdr de p& den ene
side mere fragmenteret (og deportaliseret) end
tidligere, men ogsd meget snavert prioriteret
og kun med en hej grad af brugerinvolvering
pa Facebook. Denne konklusion medvirker til
at 2ndre forestillingen om museernes anven-
delse af sociale medier pd internettet, og den
kan skarpe fokus pd, hvor og hvordan museer-
ne mé prioritere, hvis de fortsat skal skabe re-
spons hos og involvering af deres brugere.
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