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Abstract
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Syfte A att kartlagga och skapa en djupare forstaelse for hur intern-
kommunikationen mellan Schenkers ledning och de chaufforer

som kor at Schenker ser ut och fungerar, samt vilken betydelse detta
har for chaufférerna nar det géller att kanna tillhérighet till Schenker.

Metod Kvalitativ metod
Material Tolv samtalsintervjuer samt fem informantintervjuer.
Huvudresultat Den information som ndr ut till chaufforerna ar oftast arbetsrelaterad

information. Fraktsedlar och transportledaren &r de mest tydliga
kommunikations kanalerna. Mobiltelefon, mobitext och komradion ar
andra kommunikations kanaler som de anvander sig mer frekvent av.

Nér det géller Schenker information sa ar detta svart att na enligt
respondenterna sjalva. Detta mycket pa grund av att de inte upplever
en tydlig kanal for var man kan vanda sig for att fa sadan

information. Respondenterna tycker att det ar viktigt att kunna fa
information som berdr Schenkers mal och visioner, detta starker
tillhérigheten. Att en tydlig profilering, nar det géller klader och bilar,
starker identiteten, det var de flesta respondenter 6verens om. Som
onskemal for att kunna hamta upp information pa sa tyckte man

att facket var det basta alternativet, men anslagstavlan namndes ocksa
som ett bra alternativ. Aven mobitext namndes som ett bra alternativ
for att kunna ta del av information som Schenker vill na ut med.



Sammanfattning

Syftet med denna uppsats har varit att kartlagga och skapa en djupare forstaelse for hur
internkommunikationen mellan Schenkers ledning och de chaufférer som kor at Schenker ser
ut och fungerar, samt vilken betydelse detta har for chaufférerna nér det galler att kanna
tillhdrighet till Schenker. Anledningen &r att Schenker, med informationschefen i spetsen, vill
skapa sig en uppfattning om huruvida Schenker information nar ut eller inte till chaufforerna,
och pa vilket satt detta gors pa i sa fall. Resultatet for denna studie skall mer uppfattas som en
forstaelsegrund infér de diskussioner som kommer att hallas nar det galler det praktiska
arbetet med att effektivisera internkommunikationen ut mot chaufforerna.

De fragestallningar som har varit aktuella infor denna studie var;
1. Vilken information nar ut, och vilka informationskanaler anvands i sa fall?

2. Vilka asikter, attityder och varderingar finns det gallande information och
kommunikationskanaler?

3. Vilken betydelse har detta for chaufférerna nar det géller tillhdrighet till Schenker?
4. Vilka 6nskemal finns kring hur information och kommunikation ska fungera?

Denna studie bygger pa en kvalitativ ansats. For att besvara fragestallningarna sa
genomfordes tolv samtalsintervjuer. Till detta sa genomfordes ocksa fem informantintervjuer,
for att pa sa satt kunna skapa mig en storre forforstaelse, men resultatet i studien bygger
uteslutande pa de tolv samtalsintervjuerna. Den kvalitativa metodens har inte som mal att ta
fram resultat som skall kunna leda fram till generaliseringar, utan varje respondent forvantas
svara utifran sin egen syn pa olika forhallanden. Detta leder till att jag inte kan uttala mig om
andra personer dn de som har ingatt i studien. Men vad den kvalitativa metoden kan gdra
istallet det &r att kunna skdnja samband och som gor att man kan skapa en helhetssyn inom
det som studeras och som leder till en 6kad kunskap kring respondenternas forhallningssatt
nér det galler internkommunikationen.

Forfattandet av studien har till mestadels skett i min bostad. Samtalsintervjuerna har skett i ett
rum pa Schenkers informationsavdelning. Informantintervjuerna har skett pa respektive
arbetsplats. Ett underlag for urvalet av vilka akerier, ur vilka respondenterna sedan har valts ut
ur, fick jag fran Schenker. Den kategori som skulle ligga till grund for undersokningen utgors
av chaufforer, men dven kategorin platschefer valdes med i undersokningen. Detta framst for
att de kan uppfattas som ett mellanled mellan Schenker och chaufforerna, hér ligger intresset i
att kunna fa en uppfattning om hur de uppfattar internkommunikationen tillskillnad fran
chaufforerna. Sjalva urvalet av respondenterna gjordes av mig sjalv och bara jag vet vilka



som blev tillfragade och tillslut inbokade for en intervju. Intervjutillfallena tog i genomsnitt
50 minuter att genomfora.

Fragor som stalldes utgick ifran tre 6vergripande huvudteman, dessa var; Informationsbehov
och tillganglighet, Om att fa information och Tillhdrighet/identitet. Detta avslutades med
kategorin; Egna Onskemal. De tolv respondenterna gav i stor utstrackning liknade
beskrivningar nar det galler internkommunikationen, bade inom det egna akeriet men ocksa
mellan de olika akerierna sjalva, i egenskap som chaufforer i dessa akerier.

Vilken information nar ut, och vilka informationskanaler anvands i sa fall?

Den vanligaste informationen som nar ut till chaufforerna ar arbetsrelaterad information.
Denna sortens information finns oftast specificerat pa fraktsedlarna. Chaufforerna hamtar upp
sina fraktsedlar via sitt fack varje morgon, dar de gar forbi rutinméassigt. Mer parten av
chaufforerna tycker utifran detta att de far bra med information och skulle det vara nagot mer
som de behdver fa information kring eller att information ska kunna na ut till dem néar val de
ar ute och kor, sa sker detta oftast via mobil, mobitext eller dver komradio. Dessa
kommunikations kanaler anvénds i olika utstrdckning av respondenterna sjalva, men dessa &ar
de mest vanligt férekommande kommunikationskanalerna néar det géller att férmedla
information. Vidare om det skulle vara sa att chaufforerna vill ha ytterligare med information,
och da mer ingaende an den information som framgar pa fraktsedlarna, sa ser chaufforerna det
som naturligt att vanda sig till transportledaren som en informationskanal. VVad det galler
riktlinjer och policys sa beskrivs chaufforsparmen som en informations kanal for detta. Denna
parm uppdateras ocksa med jamna mellan rum at chaufférerna. Sa den overgripande
uppfattningen som ges ar att bade information och kommunikation fungerar tillfredsstéllande
mellan dkerierna och dess chaufférer. Medan informationen mellan Schenker och
chaufforerna inte alls &r lika vél fungerande.

Har beskriver de flesta respondenterna att Schenkerinformationen ar valdigt daligt ut mot
chaufforerna. Detta mycket pa grund av respondenternas beskrivning om att det inte finns en
tydlig kanal for dem att kunna na detta. De flest av respondenterna tar inte ens del av
Schenkers befintliga informations kanaler, detta mycket pa grund av chaufférernas
uppfattning av att viss information ar till fér Schenker anstéllda. Detta kan gora att det skapas
en sorts uppdelning av att uppfatta information som; information fér Schenker anstéllda och
information till icke Schenker anstéllda, nédr det i sjilva verket ar information som beror
bagge malgrupperna. Detta &r ett problem som kan vara vart att reflektera over.

Som sagt nar det galler 6vriga informations kanaler (férutom de tekniska) sa &r facket och
anslagstavlan de informations kanaler som chaufféren anvénder sig av rutinmassigt. Datorer
som en informationskélla eller kanal &r inget som kan ses som en val fungerande strategi,
detta eftersom datortillgangen ar nastintill obefintlig hos chaufférerna pa deras arbetsplatser.
Detta kan forklara varfor de flesta av respondenterna inte hade hort talas om eller ens tagit del
av transportorsportalen.

Nar det géller platscheferna sa anser de att tillgangen ar valdigt god nar det géller att kunna fa
arbetsrelaterad information men ocksa att kunna fa Schenker information. Detta har att géra
med att de sjélva sitter med i olika arbetsgrupper, som darmed gor att de har ett storre
kontaktnat nar det galler att kunna fa ta del av information. Vidare sa har de dven tillgang till
en dator som gor att det underlattar for dem att na information.



Vilka asikter, attityder och varderingar finns det gallande information och
kommunikationskanaler?

Manga av respondenterna beskriver informationen emellanat som bristfallig. Detta kan ju
sattas i relation till respondenternas asikter om att de far bra med information
(arbetsrelaterad). Bristfalligheten har nog snarare att géra med att kommunikationskanalerna
kan brista i sin funktion, som gor att informationen inte nar ut i tid, snarare an avsaknaden av
information. Vidare sa ar uppfattningen att nar val formell information ska ges ut sa gors detta
skriftligt, och dd laggs detta i facket eller satts upp pa en anslagstavla. Detta tycker
respondenterna ar ett bra satt att kunna fa informationen pa, men att detta inte racker. Detta
innebar att den informella kommunikationen ses som ett naturligt séatt hos respondenterna for
att kunna ta del av ytterligare information. Nar val chaufforerna skall beskriva vem eller vad
de har mest fortroende for nar de ska hamta in information, s& namner respondenterna
transportledaren som en fortroendeingivande informationskélla.

Vad det galler platschefernas asikter kring informationen sa tycker de att
informationskaraktaren ar av bada arterna, formell och informell, detta mycket beroende pa
vilken situation det ar. Vidare sa ar deras asikt om att fa informationen via mail ett bra satt.
Men storst fortroende for dem, nér det géller att fa information, &r nar informationen kommer
fran personen direkt, men sager samtidigt att mail maste man anda kunna lita pa.

Vilken betydelse har detta for chaufforerna nar det galler tillhdrighet till Schenker?

Att kunna fa information om vad som hander inom Schenkers verksamhet & nagot som
respondenterna ser som viktigt. Detta for att de sjalva ska kunna fa ta del av information som
ar av vikt for dem i sitt arbete, men ocksa for att det kanns béttre att kunna fa informationen
fran Schenker och inte fran kunderna. Detta starker inte en positiv kénsla av tillhérighet hos
chaufforerna. Men nar de val far sadan information sa tycker respondenterna att detta bidrar
till att detta starker kanslan av tillnérighet. Detta innebér att en god internkommunikation
mellan Schenker och chaufférerna ger en dkad vi-kénsla och gemenskap och inte en vi och
dom kansla som det ges uppfattning om att det kan vara. Vidare sa tyckte respondenterna att
en viss Schenker “anda” existerade utat mot kund, detta mycket pa grund av att de just kor at
Schenker. Men samtidigt sa menade de pa att om de sag till det egna akeriet i sin helhet, sa
fanns har manga ganger en annan sorts “anda” istallet. VVad det betraffar respondenternas
asikter kring profilering sa var de ense om att likartade klader och profilerade bilar skapar en
tydlighet och starker pa sa satt en chauffors tillhérighet och identitet till Schenker, men aven
ocksa ut mot kund.

Vilka 6nskemal finns kring hur information och kommunikation ska fungera?

Det vanligaste och tydligaste énskemalet var att information som ska ges ut hamnar i deras
privata fack. Detta pa grund av att de sjalva har som rutin att ga forbi facket varje dag och far
pa sa satt tag i den aktuella informationen. Detta alternativ var enligt de flesta chaufférerna
det basta sattet. Nar val de inte dr pa sin terminal utan ar ute och kér sd namns mobitexten
som ett bra alternativ for att kunna na information, d&ven om nu mobitexten ska moderniseras i
form av en nyare variant, sa finns sakert samma mojlighet kvar for att kunna sanda ut



information, detta sa att chaufforerna snabbt och effektivt kan komma &t information som ska
ut till dem.

Vad man kan sammanfattningsvis kan saga ar att Schenker behover starka sin
internkommunikation ut mot chaufforerna. Detta innebdr att man behover se Over sin
malgrupp, diskutera huruvida man ska se denna malgrupp som en extern respektive intern
kommunikations frdga. Aven om nu chaufférerna och deras akerier helt och hallet kor at
Schenker sa ar de dock inte ndgra Schenker anstéllda. Utan man kanske far se dessa akerier
som vilken annan kund som helst, detta eftersom Schenker sjalv "koper in” tjanster av dessa
akerier, sd skapar detta en slags kundrelation och blir da samtidigt i den bemarkelsen en
extern kommunikations fraga, menar jag. Detta forhallningssatt som jag skisserar for har visar
ju sig redan dar ute hos chaufférerna genom att man talar i termer av information till Schenker
anstallda och information till icke Schenker anstéallda, en vi och dem kénsla alltsa.

Men om man istéllet vill betrakta detta som en intern kommunikations fraga sa bor strategin
ligga i att skapa en vi-kansla nar det géller att na ut med information till chaufférerna, oavsett
anstalld eller inte anstalld hos Schenker. Ett forslag ar da att Schenker sjalva marknadsfor sig
tydligare var nagonstans chaufforerna sjalva kan fa tag pa sin Schenker information.

Ett annat forslag ar att man inte alls gar via akerierna utan att man istéllet skapar och etablerar
en egen rak kanal ut mot chaufforerna, tillexempel genom att kalla en informations tidning for
"Chaufforen” eller s, alltsa att skapa en direkt identifierbar kanal for chaufforerna sjalva nar
det galler att na ut med information till dem.
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1 Uppsatsens motiv

| detta forsta avsnitt s& kommer jag att presentera uppsatsens motiv. Detta innebér att jag
kommer att redogora for en problemformulering kring det som jag amnar underséka samt
presentera uppsatsens syfte och de fragestallningar som ligger till grund for denna studie.
Jag avslutar detta avsnitt med att redogora for nagra definitioner samt en disposition éver
uppsatsen.

1.1 Problemformulering

Schenker &r en valdigt stor och komplex organisation med en méngd olika
verksamhetsomraden. Genom att betrakta information som ett ledningsverktyg sa vill man pa
sa satt kunna verka effektivt och snabbt men samtidigt uppréatthalla en god kvalité i den
dagliga verksamheten. Schenkers verksamhet i Sverige bygger till storsta delen pa
landtransporter. | transportledet sa ar det just mellan chaufféren och kunden som det uppstar
fel, narmare sextio procent av felen gérs har'. Detta innebar att Schenkers ledning har som
mal att kunna minska de fel som uppstar nar det galler godstransporter mellan kunderna. Det
ar da viktigt for Schenkers ledning att kunna skapa sig en forstaelse for hur den interna
kommunikationen ser ut och fungerar ut mot chaufforerna.

Eftersom Schenkers transportverksamhet bygger pa kundkontakter sa damnar jag att satta
fokus pa de chaufforer som jag uppfattar har en mer frekvent kundkontakt, de chaufférer som
verkar inom hadmtning och distributionstrafiken, kort kallat for HD-chaufforer. Det finns dven
chaufforer som utfor fjarrtrafik. Vidare sa finns det ocksa yrkes grupper som kallas for lastare,
som utfor lastning pa bilarna pa terminalerna, samt lotsar som ersétter fjarrchaufforerna nar de
maste vila. Dessa sist namnda yrkesgrupper ar minst lika intressanta att na nar det galler att fa
ut information. Men eftersom jag maste géra en avgransning sa anser jag att HD-chaufférerna
ar den grupp av chaufférer som ar mest intressanta som malgrupp for denna studie, inte minst
for att de har en mer frekvent kundkontakt utan ocksa for att de ar Schenkers ansikte utat.

Schenker som foretag och organisation har som manga andra foretag och organisationer ett
antal olika interna informationskanaler. Nér det galler att skapa sig en bild av hur vél de
interna informationskanalerna fungerar sa bér man titta narmre pa hur informationen nar ut
och i vilken utstrackning de anstéllda tar del av informationen. Vidare sa faller det pa sin
rimlighet att tillgangligheten av informationskanaler ar god.

Som jag nyss redogjorde for sa ar chaufférerna en otroligt viktig del i Schenkers dagliga
verksamhet. Detta inte bara for att de utgor en stor del i den sa viktiga landdivisionen, utan for
att de ar Schenkers ansikte utdt mot kund. Hari ligger en viktig uppgift for Schenker i att
kunna halla chaufforer valinformerade vad det galler tillexempel foretagspolicy, vilka
visioner som finns, vad Schenker star for och vad Schenker som foretag kan erbjuda
marknaden.

Enligt distriktschefen pa Schenkerterminalen i Goteborg sa ar de informationskanaler som i
dagslaget finns inom organisationen framst riktade mot Schenkers egna anstallda. Men nér det
galler att kunna na ut till vriga inom organisationen sa forsoker de att anvanda sig av de
befintliga informationskanalerna som finns. | 6vrigt sa finns det ingen mer direkt och klar

! Muntligt, Jonas Wakeus, Chef stab Natverk Schenker (20070411)



informationskanal fran Schenker som pa ett mer tydligt séatt ar kopplat till chaufférerna
sjalva.

Man kan saga att utgangspunkten for uppsatsen &r att interninformationsstrategier riktade mot
en viss grupp, i detta fall chaufférerna, maste forstas utifran den miljokontext som
internkommunikationen verkar i. Detta innebdr att uppréattandet av en viss informationskanal
inte alltid I6ser behovet av en god informationsupptagning for en viss grupp, alltsa att det per
automatik skulle leda till effekter i form av fordndrade attityder eller beteenden. Man bor i
stillet ha i atanke att det kommunikativa samspelet bygger pa att vi manniskor tolkar
information och tar till oss information pa olika satt, och pa sa satt forsvaras och kompliceras
den meningsskapande processen i kommunikationen®. Med andra ord; kommunikation &r
meningsskapande och kontextberoende.

Genomforandet av denna uppsats dr pa basis av ett uppdrag som har lamnats ut av Bo
Hallams, informationschef pa Schenker Sverige. Uppdraget bygger pa att belysa
internkommunikationen mellan Schenker och chaufférerna. Uppsatsen ska i férhoppning
kunna skapa en forstaelse for hur internkommunikationen mellan Schenker och chaufférerna
fungerar i dagslaget och som i sin tur ska gora att uppsatsen kan ligga till grund for en
diskussion nér det galler utvecklandet av informationskanaler ut mot chaufférerna.

1.1.1 Syfte

Med problemformuleringen som bakgrund sa har jag formulerat féljande syfte med
uppsatsen:

Uppsatsens syfte ar att kartlagga och skapa en djupare forstaelse for hur
internkommunikationen mellan Schenkers ledning och de chaufforer som kor at Schenker

ser ut och fungerar, samt att belysa vilken betydelse detta har for chaufférerna nar det
galler att kanna tillhorighet till Schenker.

Fragestallningar

For att angripa syftet med uppsatsen och chaufforerna som malgrupp sa har detta syfte
konkretiserats i fyra 6vergripande fragestallningar.

1. Vilken information nér ut, och vilka informationskanaler anvands i s& fall?

2. Vilka asikter, attityder och varderingar finns det gallande information och
kommunikationskanaler?

3. Vilken betydelse har detta for chaufforerna nar det galler tillhdrighet till Schenker?

4. Vilka onskemal finns kring hur information och kommunikation ska fungera?

2 Muntligt, Johan Trouvé, Distriktschef Géteborg Schenker (20070416)
® Falkheimer & Heide (2003) sid 15ff



1.2 Definitioner

Nar begreppet Schenker anvands sa syftar jag framst till dess ledning, men ocksa till den del
av organisationen som mina undersokningsenheter ingar i, alltsd landdivisionen, dar
transporter av gods inom lastbilssegmentet sker i Sverige. Begreppet internkommunikation
syftar endast till en specifik del av Schenkers 6vergripande internkommunikation, och i detta
fall sa avser det endast internkommunikationen mellan Schenkers ledning och
lastbilschaufforerna. Nar det galler begreppen sdder, mellan och norr och som ligger till
grund for det geografiska urvalet i undersokningen sa avser dessa begrepp de omraden i
Sverige som chauffdrerna i urvalet verkar inom nér de arbetar.

1.3 Disposition

For att lattare fa en Overblick Over uppsatsens olika delar sa ger jag att har ge en kort
beskrivning dver uppsatsens olika delar.

| det forsta kapitlet, Uppsatsens motiv, s& presenteras uppsatsen med en problemformulering,
syfte och fragestallningar.

| det andra kapitlet, Fallforetaget Schenker, sa presenteras organisationen mer ingdende nar
det géller organisationsstruktur, informationsverksamheten och chaufférsverksamheten som
vidare ligger till grund for undersokningen.

| det tredje kapitlet, Organisation och kommunikation, sa avverkas uppsatsens teoretiska
kunskaps del. Har redogors det for olika tankar och teoretiska perspektiv i relation till
begreppen organisation, kommunikation och informationsrollen. Vidare sa behandlas ocksa
andra aspekter kring kommunikation, sdsom organisationskultur genom kommunikation,
delaktighet och identitetsskapande genom kommunikation samt problematiken kring
internkommunikation som sadan.

| det fjarde kapitlet, Resultat och analys, sa redogdrs de empiriska resultaten av min
undersokning i samband med en analys. Strukturen for detta kapitel dr att resultaten
presenteras i den foljd som uppsatsens fragestallningar har presenterats. Resultaten bygger pa
tolv stycken samtalsintervjuer, eller personintervjuer som man mer kan kalla det for.
Framstéllningen av resultaten gar till pa sa satt att teori och empiri sasmmankopplas, utifran de
tematiska delarna som bygger pa uppsatsens fragestéallningar men som ocksa utgor grunden
for intervjuguiden.

| kapitel fem, Slutdiskussion, sa redogdr jag for en diskussion kring det mest vasentliga som
har framkommit av det som har analyserats fram. | kapitlets avslutande del sa for jag en
kortare diskussion kring hur jag sjalv har kant att uppsatsarbetet har varit. Vidare sa ger jag
ocksa forslag pa andra majliga forskningsuppslag kring @mnet som sadant.



2 Fallforetaget Schenker

| detta kapitel sa avser jag att ge en beskrivning 6ver hur foretaget Schenker ar organiserat.
Jag kommer ocksa att ge en ingdende beskrivning av Schenkers informationsstrategi nar det
galler vilka alternativa informationskanaler som anvéands i syfte for att nd ut med
information. Syftet med kapitlet ar att ge lasaren en forstaelse for pa vilka satt men ocksa till
vem internkommunikationen ar riktad till genom de olika informationskanalerna.

2.1 Detta ar Schenker

Schenker AG ér ett av véarldens storsta logistik och transportféretag med dryga femtiotusen
anstallda pa femtonhundra kontor spridda i tvahundra lander vérlden dver. Schenker i vérlden
omsatter femtio miljarder arligen. Schenker AG ags helt och hallet av bolaget Deutsche Bahn
och har sitt huvudséte i Essen, Tyskland. Schenker verkar inom transportsegmenten lastbil-
,5j6 och flygtransporter. De utfér &ven avancerad logistikverksamhet samt utfor
konsultverksamhet at kunder. Schenkers styrka dr det enorma logistiknatverk som spanner
over hela véarlden. Detta innebar att Schenker idag kan erbjuda sina kunder kompletta
Idsningar inom princip alla transportsegmenten®.

Schenker Ab &r ett hel &gt dotter bolag till Schenker AG. | Sverige har Schenker drygt
fyratusen anstéllda inom de olika verksamheterna i organisationen. Till detta sa samverkar
ocksa Schenker med drygt tvahundra akerier i Sverige. Dessa akerier har tillsammans cirka
sjutusen anstdllda och som i sin tur bygger hela sin verksamhet pa att utfora tjanster at
Schenker ut mot kund. Utav dessa sjutusen anstallda sa ar mer parten till yrket chaufforer.
Schenker i Sverige star for tio procent av hela omsattningen i Schenker varlden. | Sverige sa
finns Scenker representerade pa cirka sjuttio orter. Har i ingar ocksa Schenker's tjugofyra
terminaler som &r strategiskt placerade runt om i landet. P& ett visst satt kan man siga att
Schenker ar en del av den svenska infrastrukturen. Man brukar sdga att Schenker ar ett av
Sveriges storsta “kollektivtrafik bolag” nar det galler att transportera pallgods®.

For att forsoka ge lite perspektiv for Schenkers verksamhet i Sverige sa kan det namnas att de
utfor artonmiljoner gods- och paket sandningar per ar. Detta innebér cirka attiofemtusen
sandningar per dag. Vikthanteringen blir da cirka sextonmiljoner ton per ar. Vidare sa utfor de
cirka femtiofyratusen sjétransporter per ar. Schenkers verksamhetsidé ar att utveckla och
producera transporter samt logistik- och informationstjénster (konsultverksamhet) som moter
upp den aktuella marknadens krav nar det galler att svara upp till kvalitet, effektivitet,
enkelhet samt miljoansvar®.

Som jag nyss namnde sa verkar Schenker inom alla transportsegmenten. Darigenom sa har de
ocksa delat upp detta i olika divisioner. Detta har man gjort for att pa ett battre satt kunna fa
en god Overblick inom varje verksamhetsomrade. Jag kommer nu att ge en schematisk
Oversikt av hur den 6vergripande officiella organisationsstrukturen ser ut hos Schenker
Sverige. Schenker har i dag fem staber. Dessa staber har som funktion att stodja och folja upp

* Schenkers Affarsplan 2008
Z Muntligt, Bo Hallams, Informationschef Schenker (20070329)
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samtliga bolag och divisioner inom organisationen. Dessa &r; Ekonomi, HR, IT, Marknad
samt en VD-stab.

Inom VD-staben sa ingdr ocksa Schenkers informationsledning med informationschefen i
spetsen. Informationsledningen ar Gvergripande ansvariga for bade den interna och externa

kommunikationen.

Figur 1 Schenkers organisationsstruktur’

2.1.1 Schenkers divisioner och affarsomraden

Som schemat visar sa ar Schenker indelat i tre olika divisioner; landtransporter, logistik och
sjo- och flygtransporter. Denna uppsats kommer att satta fokus pa det som utgor division land,
det vill saga lastbilstransporter. Detta innebér att uppsatsens malgrupp for undersokningen ar
lastbilschaufforerna. Landdivisionen utgdrs av drygt tretusen Schenker anstéllda. Inom denna
division sa finns det tjugofyra Schenker terminaler spridda pa olika distrikt inom landet. Inom
dessa distrikt sa finns det drygt sjutusen chaufforer som &r anstéllda via ett antal samverkande
akerier runt om i landet, dessa ar direkt sysselsatta med att utfora transport tjanster at
Schenker. Darmed sa kan man sdga att division land &r ryggraden i Schenkers verksamhet i
Sverige. Denna division &r i sin tur uppdelad i fyra olika affarsomraden; Inrikes, Utrikes,
Paket samt Coldsped. Dessutom sa har man ett eget transportforetag som ett eget bolag inom
landdivisionen.

Med divisionerna som fundamenten i Schenkers verksamhet sa kan vi ocksa se att det finns en
rad olika interna bolag som fyller ytterligare funktioner och kompletterar verksamheten inom

” Schenkers Affarsplan 2008



olika affarsomraden. Dessa bolag ar; Schenker Privpak, Schenker Consulting, Schenker
Dedicated Service samt Schenker Propety.

Det forst namnda bolaget ar en verksamhet som bedriver distribution av paket fran
distanshandelsforetag till slutkunden, detta genom olika paketombud som finns pa
bensinstationer, livsmedels- och servicebutiker runt i landet. Det andra bolaget hjéalper kunden
att hitta den optimala l6sningen for sina strategiska och tekniska logistikbehov. Vad det galler
det tredje sa erbjuder de skraddar sydda transportnatverk for kunden inom fjardepartslogistik.
Och vad det galler det sist namnda bolaget sa ar detta ett fastighetsholag som &ger, forvaltar
samt utvecklar viktiga fastigheter som behdvs i den dagliga verksamheten®.

2.1.2 Informationsverksamheten inom Schenker Sverige

Denna uppsats bygger pa ett uppdrag som berér internkommunikationen inom Schenker, den
mellan Schenker och de chaufférer som kor at Schenker. Detta innebér att man vill skapa en
forstaelse for hur chaufforerna idag haller sig informerade samt pa vilket satt de i sa fall gor
detta pd. Som jag tidigare redogjorde for sa ar chaufforerna en otroligt viktig del i Schenkers
dagliga verksamhet. Detta inte bara for att de utgor en stor del i det sa viktiga landdivisionen,
utan for att de ar Schenkers ansikte utat mot kund. Hari ligger en viktig uppgift for Schenker i
att kunna halla chaufforer informerade vad det galler tillexempel foretagspolicy, vilka
visioner som finns, vad Schenker star for och vad Schenker som foretag kan erbjuda
marknaden. Att effektivt och snabbt kunna halla chaufforer informerade med
foretagsrelaterad information skulle innebara att man kan forstarka identiteten av Schenker
hos chaufférerna, skapa en slags Schenkeranda, och som skapar en tydlighet ut mot kunderna.
(Jag kommer lite langre fram ge en beskrivning av chaufférsverksamheten och betydelse av
detta).

Informationsverksamheten inom Schenker bestar av en informationsledning. Vidare sa finns
det en informationsavdelning dar man jobbar med den interna respektive externa
kommunikationen. Schenkers informationsstrategi och policy, vad det betréffar den interna
kommunikationen sa val som den externa ar att informationen ska ses och betraktas som ett
ledningsverktyg. Samtidigt sd ska den information som ges vara korrekt och tydlig i sin form
samt andamalsenlig i sin karaktar. Vidare sa ska informationsarbetet bygga pa Gppenhet,
arlighet och tillganglighet samt att det ska finnas en mycket god samarbetsvilja’.

Inom den interna informationsverksamheten sa finns ett visst antal Overgripande
informationskanaler som anvands i dagslaget, dessa &r; Personaltidningen Insidan, den mer
kundrelaterade tidningen inside-Outside samt intrandatet NOVA. Man har &ven
informationskanal som riktar sig till akeriverksamheten mer kallat Transportorsportalen.
Vidare sa finns ocksa mojligheten for varje distrikt att sjalva producera ett eget internt
nyhetsbrev, tillexempel som Goéteborgsdistriktets interna nyhetsbrev som kallas
Goteborgaren. Pa detta satt sa ges varje distrikt méjligheten att skriva om sadant som ar
Schenker relaterat och mer kopplat till det egna distriktet. Nyhetsbreven maste dock halla en
viss standard vad det galler det grafiska och layout™.

8 Schenkers Affarsplan 2008
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2.1.3 De interna informationskanalerna inom Schenker Sverige

Personaltidningen Insidan kommer ut i fyra nummer per ar. Den ska ses som en byggare av
Schenkers foretagskultur. Som nyhetsférmedlare sa ar tidningen relativt véardelos eftersom
tidningen kommer ut sa sallan samt att presslaggningen tar alltfor lang tid. Men det som anda
skrivs i tidningen ska spegla hela verksamheten inom Schenker Sverige, alltifran positiva
nyheter, goda exempel, manniskor som &r bra férebilder till personal som har stulit pa
terminalerna, detta ar viktigt. Vidare s& r tidningen till for de anstéllda inom Schenker™.

Tidningen inside-Outside verkar som en informationskanal ut mot kund. Har ges information
om vad som hénder och sker inom Schenkers verksamhet. Detta gér man for att skapa en god
relation till kunderna men aven for att halla kunderna "up to date” med Schenkers utveckling
ut mot kund. Denna tidning ges alltsa ut till kunder men finns aven tillganglig for de anstallda
inom Schenker®.

Nar det géller Intrandtet Nova sa ar detta en kanal for information och nyheter. Tillskillnad
fran tidningen Insidan sa ar Nova mer effektiv pa sa satt att det ar lattare har att erbjuda snabb
information samt nyheter, just for att har behdver man inte ta hénsyn till presslaggning eller
andra faktorer som man maste gora nar det géller Insidan. Nar det finns nagot nytt att
informera om sa &ar det bara att ldgga ut det. Svagheten med de elektroniska
informationskanalerna, oavsett hur snabbt informationen kan laggas ut, &r tillgdngen pa
datorer. Alla anstéllda har inte samma tillgang pa datorer som tjanstemannen och detta gor att
Schenker inte alltid nér fullt ut till kollektivet inom Schenker®,

Transportorsportalen ar ocksa en elektronisk informationskanal men som vander sig till
avtalsakerierna. Tidigare sa gav informationen ut via ett brev fax som kallades for Slapet.
Fran och med 2002 séa blev detta webb baserat pa Schenkers hemsida. Oktober 2006 sa gick
Slépet i graven och ersattes med Transportorsportalen istallet. Transportorsportalen kan ses
som ett alternativ till intrandtet Nova, ett transportdrernas “extranat” dar man med egen kod
kan ha tillgang till denna informationskanal. Har ges det mdjlighet att inte bara ta del av
information och nyheter utan ocksa att sjalva kunna lamna information eller nyheter, saledes
en mer interaktiv informationskanal dar den sociala dimensionen blir en tyngdpunkt. Fastén
att denna méjlighet finns s& &r aktiviteten inte sarskilt hog™.

P4 eget initiativ s& har dven Schenker distrikten en majlighet att uppratthalla en informations
kanal, ett sa kallat nyhetsbrev, dar information och nyheter som beror distriktet ges ut. Aven
detta nyhetsbrev &r riktat i forsta hand till de anstallda inom Schenkers distrikt™.

Detta innebér att de befintliga informationskanalerna som finns &r forst och framst &mnade for
Schenkers egna anstéllda. Detta gor att chaufforerna sjalva inte har en egen sjalvskriven
informationskanal utan far anvanda sig av de existerande informationskanalerna som finns.
Fragan ar bara hur val detta utnyttjas och eller om det finns mojlighet till detta?

1 Muntligt, Pierre Olsson, Pressansvarig Schenker (20070416)

12 Muntligt, Bo Hallams, Informationschef Schenker (20070329)

13 Muntligt, Pierre Olsson, Pressansvarig Schenker (20070416)

“ Muntligt, Annika Lundqvist, Adm.ansvarig stab trafik Schenker (20070412)
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3 Organisation och kommunikation

Min avsikt med detta kapitel ar att ge en teoretisk bakgrund till det som jag kommer att
undersoka. Eftersom internkommunikation i mangt och mycket ar tvarvetenskaplig i sin
karaktar sd maste aven andra omraden belysas an bara kommunikationsvetenskapens
aspekter. Detta foranleder till att en teoretisk kunskapsoversikt kommer att ges Over
begreppen organisation och kommunikation samt med olika valda aspekter inom respektive
berdrda begrepp.

3.1 Organisation

Att definiera och beskriva begreppet organisation anser jag ar sarskilt viktigt just i att kunna
forsta hur en organisation kan forandras. Eftersom olika organisationer har olika attribut,
problem, forhallningssatt sa leder detta ocksa till samt forklarar  varfor
organisationsutvecklingen sker pa ett visst satt.

3.1.1 Tankar kring begreppet organisation

Enligt kommunikationsforskarna Heide, Johansson och Simonsson sid menar de att
méanniskans omgivning hela tiden &r i en stdndig forandringsprocess, detta innebér att man
med andra ord kan beskriva en organisation som en tillfallig struktur. Detta innebar att man
inte kan betrakta organisationer som helt konstanta i sin egenart. Utan den fordndringsprocess
som organisationer genomgar kan manga ganger ske pa olika satt och forandras olika mycket,
detta i ett led att hela tiden kunna anpassa sig efter den situation som rader som gor att man
kan verka effektivt, och som leder till att organisationen kan 6verleva i den kontexten som
den verkar inom*.

Néar man anvander begreppet organisationer sa talar man manga ganger om eller syftar till
sammansattningen av ett foretag, enligt de tre kommunikationsforskarna. Begreppet
organisation anvands saval inom privata som offentliga och ideella sammansattningar av
foretagsstrukturer. Den bakomliggande tanken med begreppet organisation ar att den ska
skapa ett mervdrde. Detta mervédrde kan skapas genom att en organisations medlemmar
samarbetar sinsemellan och som leder till att en organisation nar langre &n vad den skulle ha
gjort om man bara sag till summan av den enskildes insatser. Man kan siga att en
organisations utveckling bygger pa en helhet. Detta innebar att organisationer kan och bor ses
som sociala kollektiv enligt Heide, Johansson och Simonsson. De gor emellertid ett forsok i
att just faststélla vad en organisation ar genom att beskriva organisationer som;

’sociala kollektiv dar medlemmarna integrerar enligt vissa monster for att samordna
sina aktiviteter och uppna kollektiva och personliga mal.”

Den sociala dimensionen i synen pa vad en organisation ar gor att begrepp som interaktion
och kommunikation ar otroligt viktiga element for en organisations verksamhet. Vidare sa
sager de ocksa att en organisations olikhet, i jamférelse med andra organisationer, ligger i

'® Heide, Johansson & Simonsson (2005) s 21



faktorer som baserar sig pa en organisations storlek, innehall och karaktar som i sin tur ligger
tillgrund for hur man som verksamhet utvecklas®’.

Nar det galler att belysa organisationers funktion och struktur sa finns det en méangd olika
organisationsteorier inom den skrivna litteraturen. Men vad man kan sdga &r att dessa kan
delas in i fem olika huvudgrupper och som da utgors av;

Rationell teori

Human Relations

Neorationella teorier

Systemteorier

samt Dialektiska organisationsteorier

agrownE

For att inte dyka ner allt for mycket i var och en av dessa fem huvudgrupper sa kommer jag
att endast till ytan redogora for var och en av dessa.

Rationell teorin har sin utgangspunkt i att lyfta fram det ekonomiska vinstmotivet i
organisationen. Tillfoljd av detta sa ges det inget utrymme for méanniskans emotionella del,
den &r har av mindre betydelse i avseendet att manniskan &r av sin art rationell och bor pa sa
satt agna sig at maximering av nytta. Vad det gdller Human Relations sa uppmarksammas
framforallt har, till skillnad fran tidigare teori, manniskans sociala betydelse och behov inom
organisationen liksom den informella gruppens betydelse. Ser man till Neorationella teorier
sd kan man grovt se det som en aterkoppling till de rationella teorierna om att den rationella
manniskan i organisationer. Systemteorins betraktelse och huvudtanke ligger i uppfattningen
om att organisationer skall uppfattas eller betraktas som ett antal samverkande system och
funktioner, dar varje del har sin viktiga uppgift. Detta teoretiska synsatt 6ppnar upp for att
definiera organisationer antingen som dppna eller som slutna system. Né&r det galler den sista
av de fem teoretiska huvudgrupperna sa bygger den Dialektiska organisationsteorin pa att se
organisationer som objektiva strukturer dar helhet, struktur och motsattningar ses som
nyckelord nar det galler att forstd organisationer™.

Om man ska placera in denna studies teoretiska ansats sa kan detta géras utifran en forstaelse
som bygger pa olika delar av de teoretiska perspektiven som har berorts, men framst da med
tonvikt pa det dialektiska perspektivet. Har ar det individen/medlemmen, som en del i en
storre helhet, som star i fokus. Strukturen/ernas vaxelverkan med aktoren/erna avgor pa vilket
satt organisationen uppfattas, och skapar pa sa satt forstaelse for medlemmen sjalv men ocksa
for organisationen.

Och med detta s& menar jag att man kan se eller atminstone uppfatta internkommunikationen
som en sorts véxelverkan i det avseendet att kunna halla sina medlemmar samt
organisationens olika delar sammanknutna och se dessa som lika stora viktiga delar. Ser man
till Schenkers syn pa organisation och forandring sa kan manga olika teoretiska aspekter vara
av intresse, atminstone om man ser till olika valda delar av de olika teoretiska perspektiven.
Ser man till scientific management, eller rationell teori som den mer kallas for i Sverige, sa
finns det forhallningssatt hos Schenker som bygger pa detta sétt att uppfatta organisationen
pd. Utgar man fran Schenkers organisationsschema sa kan man féljaktligen skonja ett
systemteoretiskt perspektiv av organisationens olika delar och funktioner samt dess betydelse
ut mot samhallet.

7 Heide, Johansson & Simonsson (2005) s 36ff
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Vidare sa har forstaelsen for den eller de enskilda individerna fatt ett stérre utrymme, nar det
géller att se till olika betydande faktorer for hur organisationen formas och tolkas. Detta gor
att Schenker ser det dialektiska samspelet (informationsstruktur och aktdr) som vésentlig del i
skapandet av en val fungerande och effektiv organisation genom att kunna halla sina
medlemmar och medarbetare informerade med nyheter och kunskap sa att tillexempel
arbetsuppgifter, policys, visioner och mal kan genomforas och uppfyllas. Detta innebar att
uppsatsen utgar fran den numera allmént radande synen av att forsta organisationer pa, alltsa
som 6ppna system och socialt konstruerande vad det galler betydelse och mening®®.

Jag vill med detta tilligga att uppsatsen inte kommer att belysa huruvida om det &r
strukturerna inom en organisation som skapar aktorerna eller tvartom, detta lamnar jag
utanfor uppsatsens ram. Med daremot s kommer jag att redogdra for hur aktorerna (alltsa de
samverkande chaufforerna som kor at Schenker) pa vilket sétt de tar del av den struktur som
rader nar det géller att ta del av information. Vidare sa foljer ur detta en diskussion for hur
dessa aktorer uppfattar informationen samt hur de uppfattar tillnérigheten. Det lamnas ocksa
utrymme for aktorernas egna onskemal kring hur de sjalva skulle vilja ha det nar det galler att
fa information pa.

3.1.2 Decentralisering av organisationer

Enligt Heide, Johansson och Simonsson sa redogdr de for begreppet decentralisering kontra
centralisering och vikten av kommunikation. Enligt dem sa tydliggor begreppen var i
organisationen besluten fattas. Om besluten tas pa hdgsta niva sa brukar man tala om en
maximal centralisering, och om besluten tas langre ner i en organisation sa brukar man
referera till en maximal decentralisering®.

Eftersom Schenker, enligt organisationsschemat, ar uppdelat sa som det ar sa tas ocksa olika
beslut om saker och ting pa olika nivaer. Ser man till beslutsstrukturen inom Schenker
Sverige och division land sd kan man séaga att alla beslut rérande Schenker Sverige, alltsa
géllande divisionens utveckling och drift, tas Overgripande i den hogsta ledningen. Men
eftersom land divisionen ar uppdelad i olika distrikt med respektive distriktschef, sa tas dven
manga buslut som ror respektive distrikts drift av just dess distriktschef. Detta innebar att
varje distrikt har sin egen organisation (med tillhérande avtalstransportorer) och som da utgor
en del av en stdrre organisation (landdivisionen) och som i sin tur utgor en del av
organisationen Schenker Sverige. Utifran detta sd kan man sdga att organisationen &r
decentraliserad.

Enligt forfattarna sa sags det att decentralisering ar oftare att féredra an centralisering, detta
eftersom att beslutet i storre utstrdckning tas ndrmare den enskilde individen inom
organisationen. |1 och med detta sa kravs det ocksa ett storre ansvar i form av att ju mer
decentraliserad en organisation ar desto mer av samordning kravs det. Om detta inte sker, sa
kan olika enheter utvecklas at olika hall just pa grund av att det inte finns en tydlig
samordning?".

1% Heide, Johansson & Simonsson (2005) s. 38
20 ibid (2005) s 81ff
2! ibid (2005) s 82
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Ser man till Schenker Sverige sa ar detta vad man mer kan kalla for en matrisorganisation,
genom att de olika distrikten med sina respektive terminaler och verksamhetsomraden far stod
fran olika enheter/staber Gvergripande fran Schenker, men ocksd genom uppdelningen av
olika verksamhetsomraden. Det innebéar att en matrisorganisations struktur kan uppfattas som
fragmentiserad i sin verksamhetsutovning, och kraver pa detta satt ocksa fler
verksamhetschefer, fler omradeschefer, fler platschefer och s& vidare®.

Men fordelen kring en matrisorganisations struktur ar att den medfor mojlighet for en
organisation att kunna kombinera olika verksamhetsformer, alltifran  storre
divisionsverksamhetsomraden till mindre nischade verksamhetsomraden. Detta leder till att en
organisation kan anpassa sig lattare till de forhallanden som rader just inom det landet de
verkar inom. Samtidigt som detta sker sa differentieras ocksa organisationen. Denna
differentiering innebar ocksa att fler delar maste kunna hangas samman, inte bara inom de
specifika verksamhetsomradena, utan ocksad med de storre Overgripande delarna av
verksamheten. Detta innebar i forlangningen att man i praktiken skapar ett storre ansvar i att
de olika delarna &nda ska fungera effektivt i en organisation. Om inte sa finns det risk for
ineffektivitet inom organisationen och en otydlighet ut mot marknaden som en organisation
verkar inom®,

3.1.3 Horisontell vs vertikal differentiering

Vad det géller differentieringen av en organisation sa kan detta ses utifran tva aspekter, de ar
specialisering och arbetsdelning. Det ena utgors av den horisontella differentieringen som
syftar till de antal olika yrkena och specialiteter som innehas av medlemmarna i en
organisation samt hur manga avdelningar och enheter samt grupper som finns inom en
organisation. Har sa kan man &aven se den geografiska spridningen av en organisation som en
viss form av specialisering. | detta avseende sa sager dessvarre inget om huruvida de olika
sysslorna ar fordelade eller hur manga nivaer det kan finnas inom organisationen. Den andra
aspekten utgors av den vertikala differentieringen och syftar till antalet hierarkiska nivaer i en
organisation samt hur stort antal underordnade varje chef har. Vad som kan séagas utifran
dessa tva aspekter av differentiering ar att ju mer en organisations medlemmar &r
specialiserade och ju flera enheter/verksamhetsomraden det finns desto svarare blir det att
kunna koordinera arbetet saval som kommunikationen inom en organisation. Vad man kan
saga utifran detta ar att ju mer komplex en organisation ar i sin utformning desto hogre krav
stalls det pa internkommunikationen, man talar dd om en horisontell respektive vertikal
kommunikation i litteraturen®*,

3.2 Begreppen kommunikation och information

Staller man fragan vad ar da kommunikation och vad ar information? Sa forklaras det forst
ndmnda begreppett i Svenska Akademins ordlista med formuleringen: ’6éverforing av
information”?.

Detta innebar att dessa tva begrepp inte & en och samma sak, utan begreppen har enligt

forskningsfaltet tva betydelser. Nar det géller klargora skillnaden mellan dessa tva begrepp sa

22 Muntligt, Johan Trouvé, Distriktschef Goteborg Schenker (20070416)
23 Erikson (1992) s 121ff
2 Heide, Johansson & Simonsson (2005) s 81
25 . -
Svenska Akademins ordlista (2006)

11



kan detta forklaras genom att det andra begreppet i sin egenart dr av en enkelriktad process
medan det forst namnda begreppet ar en dubbelriktad process. Bada av dessa tva begrepp
refererar indirekt till den teoretiska kommunikationsoverféringen sandare - mottagare —
modellen, aterkommer till detta lite langre fram.

Som det tidigare namndes i avsnittet 3.1.1 om organisationer s diskuterades den sociala
aspekten. Enligt Heide, Johansson och Simonsson sa ar just den sociala aspekten en mycket
viktig faktor nar man ska definiera ordet kommunikation. De menar att om man ser till den
latinska betydelsen av ordet kommunikation, som da skulle betyda "att géra gemensamt™, sa
stammer detta battre in pa hur synsattet bor vara nar det galler definiera vad kommunikation
innebér, en mer meningsskapande syn p& kommunikation helt enkelt*,

3.2.1 Kommunikationsmodeller

Den amerikanska kommunikationsprofessorn John Fiske menar att i grunden sa é&r
”meddelandet” i sin egenart en konstruktion av en mangd olika tecken, som i samverkan med
mottagaren och dennes forforstaelse och tolkning skapar betydelse och mening av ett
meddelande. Vidare ar det sa att vi manniskor behdver olika slags input av handelser, detta
gors igenom att ta vi tar del av olika tidningars reportage. Att manniskan som sadan tolkar det
som skrivs pa lite olika satt behdver inte ses som misslyckad kommunikation, anser Fiske.
Eftersom vi manniskor ar olika och har olika referensramar sa skapar detta ocksa att
meddelanden kan fa olika betydelser. Ett meddelande &r alltsa inte bara ett meddelande som
sands fran A till B, utifran synen att det skulle vara en “statisk process”, utan i stéllet sa ska
kommunikationsstrukturen uppfattas som en mer dynamisk process?’.

Vad man kan sdga &r helt enkelt att; kommunikation & meningsskapande och helt
kontextberoende. Detta illustreras med en triangel liknade modell av Fiske;

Meddelande
Text

Betydelse

N

Producent < > Referens
Léasare

Figur 2 Det dynamiska forfarandet, enligt Fiske

Nar det géller tidigare kunskap kring kommunikation och éverforing av budskap sa var det
fyra aspekter som man sag som avgorande i denna process, dessa var (och &r fortfarande)
séndare, meddelande, kanal och mottagare. Den modell som till stérsta delen har haft mest
inflytande nar man talar om kommunikationsprocessen utformning &r Shannon och Weavers

26 Heide, Johansson & Simmonsson (2005) s 31
2" Fiske (2003) s 14ff

12



(1948) modell?®, den s& kallade linjara processen, och som har sina tydliga kopplingar till
stimuli-respons—teorin forovrigt. Jag kommer inte har ga narmare in pa stimuli-respons-teorin
utan ndjer mig att bara ndmna den i relation till den linjdra kommunikationsprocessen. Genom
aren sd har denna modell fatt motta mycket kritik, detta mycket pa grund av sin linjara
struktur men framst for bristen av feedback. Men trots detta sa har séndare-mottagare-
modellen fatt stor genomslagskraft dven in i vara dagar. Detta forhallningssitt eller synsatt
kallas mer for transmissionssynsattet®.

Heide, Johansson och Simonsson diskuterar just problematiken med transmissionssynsattet,
eller som med ett annat ord kan kalla for Gverféringsmetaforen, och da mer utifran
kommunikationsprofessor Per Linells tankar, om att detta forhallningssatt innebar manga
ganger att man helt och hallet bortser fran de enskilda aktérerna i kommunikationsprocessen,
vad det géller deras sociala situation, attityder, varderingar, kunskaper, handlingar och
tolkningar. Vidare sd menar de att sandare-mottagare-modellen, i egenskap som
informationsspridare, ar mer forsvarbar da det galler att overféra entydig och konkret
information, sasom tillexempel tid och datum for ett méte. Men i de allra flesta fall nar det
galler kommunikationsprocessen sa ar den alltfér omfattande i sin karaktar och som darmed
gor degotill en mer komplex process att forsta nar det galler att kunna beskriva detta i en
modell*™.

Tillskillnad fran Shannon och Weaver kommunikationsmodell sa fanns det en annan modell
under samma tid som mer ville belysa kommunikationsprocessens effekt snarare an betydelse.
Denna modell & mer kallad for Lasswell’s modell (1948). Visserligen sa &r denna modell
fortfarande linjar i sin struktur och kan sdagas vara en verbal kommunikationsmodell som
liknar Shannon och Weavers modell, men med skillnaden att man har ville se effekten av ett
meddelande hos mottagaren®. Inte heller i denna modell ges feedback ett storre utrymme;

Vem

Sager vad

Genom vilken kanal
Till vem

Med vilken effekt?

Figur 3 Lasswell’s modell

En annan vasentlig kommunikationsmodell ar den sa kallade elementara
kommunikationsmodellen eller processmodellen som den mer kallas for. | denna modell sa tar
man hansyn till feedback fran mottagaren, vidare sa vager man in “kanalbrus” som en
paverkande faktor samt att budskapet hos mottagaren inte alltid tolkas eller forstas sa som
avsandaren sjalv hade tankt sig, enligt Hadenius och Weibull. Vidare sa menar de att
modellens brist & att den mer vill pavisa avsiktlig paverkan, alltsa att
kommunikationsprocessen i sig sjalv har ett bestamt syfte och som pa sa satt gor att det
skapas en slags Gvertron pa avsandarens budskap, att budskapet nar fram med den avsikten

%8 Fiske (2003) & Heide, Johansson & Simmonsson (2005)
2° Heide, Johansson & Simmonsson (2005) s 32

* Ibid s 33

%! Fiske (2003) s 48
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som avsandaren hade tankt. Detta utan att reflektera éver hur mottagaren hanterar en fran
avsandaren avsiktligt budskap i en miljo fylld av andra budskap.

For att verkligen forsta vad som sker i en kommunikativprocess sa maste man ocksa ta hansyn
till den kontext som kommunikationen ager rum i%.

Har nedan sa illustreras det som Hadenius och Weibull refererade till, att budskapet kan
uppfattas annorlunda hos mottagaren an vad sandaren sjélv hade for avsikt med budskapet.

Avsiktligt budskap ~ Syfte Effekt tolkat budskap
Séandare 4 Meddelande 4 p| Mottagare
Bl Kanal g B2
T "kanIbrus™

Figur 4 Elementar kommunikationsmodell

Och da kommer vi tillbaka till vad Fiske diskuterade, gallande mening och betydelse av
budskap, att detta inte bara uppstar direkt genom att vi nas av ett budskap, utan att andra
faktorer genom vart sociala och kulturella sammanhang paverkar hur vi uppfattar och darmed
skapar betydelse for ett budskap. Detta gor att Fiskes kommunikationsmodell ger en mer
rattvis och tydligare forstaelse for hur kommunikationsprocessen fungerar. Men att
“kanalbruset” hela tiden gor sig géllande nadr val en séndare vill sdnda ett budskap till en
mottagare, sa som Hadenius och Weibull ocksa pavisar. Det &r enligt mitt tycke viktigt att ha
med de olika kommunikationsmodellerna i minnet nar man vill forsta hur val ett budskap nar
fram, vilken effekt budskapet far och hur budskapet tolkas. Sa det viktiga i denna studie ligger
i en forforstaelse att information ar meningsskapande och kontextberoende, och pa sa satt sa
ar Fiskes modell mer applicerbar i denna forstaelse.

3.2.2 Organisationskommunikation

Enligt Jan Strid, som &r verksam i medie- och kommunikationsvetenskap vid Goéteborgs
universitet, s3 ar kommunikation ytterst nddvandig, och framst da internkommunikationen,
nér det géller for foretag och organisationer att fungera effektivt. Problemet ligger inte i att
forsta detta utan snarare hur man ska handskas med kommunikationen. Fragestallningar
rérande hur mycket, fran vem, om vad, pa vilket satt och till vem &r inte pad nagot satt lika
sjalvklara att forstd och &n mindre latta att handskas med, nar det géller att kunna fa en
effektiv kommunikation inom organisationer. Eftersom foretag och organisationer &r en del av
samhallet, och som i sin tur ar i standig utveckling, sa innebar det att foretag och
organisationer standigt ocksa maste utvecklas och anpassas. Detta medfor allt mer moderna
arbetsprocesser med innebdrden av att bli mer effektiva och skapa hogre kvalité. Detta medfor
ocksa enligt Strid att det stills krav pa den enskilda individen/medlemmen inom
organisationen pa sa satt att det kravs en hogre och béttre kunskap hos de anstallda.

Detta i sin tur kréver ett storre ansvarstagande nér det géller en 6kad informationsspridning
men ocksa nar det galler informationsinhamtning. Vidare nar det géller storre foretag och
organisationer, som i detta fall med Schenker, sa skapar man olika enheter eller divisioner

%2 Hadenius & Weibull (2003) s 12
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som i sin tur & uppdelade i nya enheter och distrikt som i sin tur leder till att denna
decentralisering kraver en val fungerande internkommunikation®.

Men vad ar da organisationskommunikation egentligen? Tittar man pad begreppet
organisationskommunikation utifran ett forskningsvetenskapligt perspektiv sa finner man att
detta &r ett begrepp som i mangt och mycket spanner éver flera olika akademiska &mnen. Har
berérs kommunikationsvetenskap, organisationssociologi, organisationspsykologi samt
foretagsekonomi blad annat. Detta kan leda till uppfattningen hos manga att
organisationskommunikation &r ett forskningsfalt som kan ké&nnas otydligt och fragmenterat i
sin form®*. Nar det galler dessa avsnitt som jag nyss har redogjort for si kan dessa ses som en
del i den forforstaelse som bor ges i anslutning till de avsnitt som kommer har nast nar det
géller internkommunikation.

3.2.3 Internkommunikation

Nar det galler gransdragningen mellan vad som &r intern respektive extern kommunikation sa
ar detta idag inte alltid sa latt att klargora var denna grans ska dras eller séttas. Vanligtvis sa
brukar organisationskommunikation definieras som medlemmars formella respektive
informella kommunikation inom en organisation, det som mer da kan kallas for den interna
kommunikationen. Bortsett fran att man under femtio och sextiotalet d&gnade ett stort fokus pa
den interna kommunikationen som en vésentlig del i organisationsforskningen, sa ansag vissa
inom forskningsomradet att ocksa den externa delen var minst lika viktig att forstd nar det
galler att kunna forsta en organisations kommunikationsstruktur, bade vad det galler en
organisations kommunikativa samspel mellan organisationens medlemmar, men ocksa
samspelet mellan organisationen och samhallet®.

Nar det galler att kunna forstd innebérden med vad som ska vara vad sa menar Strid att
gransen for vad som ska ses som intern respektive extern kommunikation maste foranledas av
syftet med informationen. Vill man, som han ocksa exemplifierar, skapa en bra
personaltidning sd gors detta genom att definiera den interna malgruppen, det vill sdga de
anstallda inom ett foretag eller en organisation. Men om man nu ocksa vill na ut till andra,
forutom de anstallda, utanfor den definierade malgruppen, sa kan detta skapa vissa problem
enligt Strid. Har maste syftet med den specifikt valda malgruppen men ocksa
kommunikationsstrategin & vara det som avgor for vad som ar internt respektive externt®®.

Om man ser till en av Schenkers interna kommunikations kanaler sa menar jag, om man tar
till exempel personaltidningen Insidan, att man redan har en klar och definierbar malgrupp,
som i detta fall ar de anstéllda inom Schenker. Likasa ar det med deras intranat Nova, med en
viss forutsattning av att tillgangen av datorer dr god. Dessa tva informations kanaler med
olikartad information faller inom grénsen for vad som kan ses som interkommunikation
utifran en viss intern kommunikationsstrategi att na ut. Enligt mig sa uppstar det problem
forst nar man forsoker na ut till andra genom att anvanda en viss strategi som ar mer amnat
for en annan definierbar malgrupp, och det ar detta som Strid ocksa papekar.

33 Strid (1999) s 21

* Heide, Johansson & Simonsson (2005) s.40
* Ibid 5.40

% Strid (1999) s.15
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Men vad man kan sdga det ar att internkommunikationens betydelse &r viktig just for att
kunna skapa enighet bland medlemmarna sa att ett foretag eller en organisation har
mojligheten att kunna uppna visioner och mal med sin verksamhet. Detta kan endast uppnas
genom att den internkommunikationen ar tydlig hos medarbetarna sa att foretag eller
organisation kan formedla en stark profil ut mot omvarlden, annars sa finns det en risk for att
man istallet formedlar ett splittrat och otydligt budskap som genererar till osakerhet®”.

Vidare s& kan otydlig och oplanerad internkommunikation inom en organisation eller ett
foretag gora att det skapas egna alternativa végar eller I6sningar for hur vissa saker ska vara
eller 16sas. Ser man till Schenker sa finns det tjugofyra terminaler spridda i olika distrikt i
Sverige, och fran dessa terminaler utgar det ett antal akerier som da tacker vissa omraden. Om
det da skulle vara s att den interna kommunikationen ar otydlig i sitt sétt att nd ut, s skulle
detta kunna innebara att det kanske kan uppstd minst tjugofyra olika satt att motta
informationen pd, som i sin tur leder till att informationen som ska vidare till de olika
akerierna och deras chaufforer kanske har ytterligare olika sétt i sin tur. Det ar alltsa viktigt att
det finns en strategi om vad som ska ségas, hur det ska sédgas och hur man ska na ut, inte bara
for att kunna klargora for vad som ska uppfattas som extern respektive intern kommunikation,
utan ocksa for att kunna skapa ett gynnsamt klimat av gemenskap och tillhérighet, som i sin
tur ska leda till att man kan skapa en tydlig och stark profil i ett foretag eller organisation ut
mot kunderna®.

Nar det galler information ut mot chaufforer runt omkring i landet och som da kor at
Schenker, och som darmed pa ett indirekt satt ar Schenker chaufforer fastan de inte ar
anstallda av Schenker, hur ska man klassificera denna malgrupp? Ska de uppfattas som en del
av den interna kommunikationen, fastdn de inte &r anstallda inom Schenker? Eller ska de
uppfattas som en del av den outsourcing av tjansteuppdrag som Schenker bygger sin
verksamhet pd, och som darmed skulle gora dem till en del av den externa kommunikationen?
En sak &r saker och det ar att Schenker som organisation med dess ledning uppfattar dessa
chaufforer som en del av den interna kommunikationen.

3.2.4 Internkommunikationens olika funktioner och méjligheter

Nar det galler att definiera olika typer av kommunikation sa gick jag tidigare igenom tva, den
horisontella respektive den vertikala kommunikationsriktningen. Vidare sa namns det i
litteraturen att internkommunikationen i en organisation tjanar manga syften i en organisation
och fyller pa sa satt manga funktioner. Jag ska kort redogora for dessa nu. Den forsta
funktionen &r den informativa funktionen som bygger pa att tillhandahalla olikartad
information for att medlemmarna inom organisationen ska kunna utfora sina arbetsuppagifter,
den kan val ses som grunden i internkommunikationen. Denna funktion bygger pa principen
av att informationen kommer antingen uppifran och ner eller nerifran och upp samt fran
medarbetare, med andra ord vertikal respektive horisontell kommunikation/information.

Vidare sa har vi den regulativa funktionen som  berér och  styr
kommunikationen/informationen  kring  regler, policy, normer och vdrderingar.
Integrationsfunktionen & kommunikationen som styr uppdelningen av arbetsuppgifter och
arbetsgrupper samt ska mojliggora att dess medlemmar jobbar mot samma mal. Ur detta sa
foljer ledningsfunktionen som da ar kommunikation som ska leda till att det skapas goda

37 Erikson (1992) s. 35
%8 Erikson (1992) & Strid (1999)
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relationer med medlemmarna som pa sa satt ska leda till att medlemmarna gor det som behovs
for att na de uppsatta malen. Man talar ocksa om den Gvertalande funktionen som bygger pa
mojligheten till att kunna paverka och 6vertala medlemmarna till att gora nagot speciellt. Den
sista funktionen, i synen pa intern kommunikationens funktioner, ar socialiseringsfunktionen.
Har laggs fokus pa hur val integrerad medlemmen kan bli i ett existerande
kommunikationsnatverk som rader i en organisation, hur val hon eller han vet var de kan
vénda sig nar det galler att f4 tag i ratt information, och vad man far eller inte fir prata om*.

Det finns flera som gor en snarlik indelning av internkommunikationens funktioner och
syften, en av dessa dar informationskonsulten Peter Erikson. Han séger att
internkommunikationens utformning bor betraktas utifran vilken sorts fakta som ska
formedlas. Detta ska i sin tur ligga tillgrund for vilken strategi och metod som bést bor
anvandas, menar han. Han anser att internkommunikationen bygger pa fem olika
kommunikationsfunktioner, dessa dar arbetskommunikation, nyhetskommunikation,
styrkommunikation, férandringskommunikation samt kulturkommunikation®. De fem
funktionerna som han redogdr for &r i stort sett de samma som de fem som tidigare ndmndes,
men med skillnaden att de har andra bendmningar.

Men oavsett om internkommunikationen har sina funktioner (utifran sandarens avsikt) i
betydelsen av att det ska generera i nagon slags effekt (hos mottagaren), om man utgar fran de
teoretiska aspekterna av sdndare — mottagare modellen som jag i ett tidigare avsnitt redogjort
for, sa sager det inget om vad som nar ut och pa vilket satt det gors pa. Information ar som vi
namnde tidigare manga ganger en enkelriktad process, och héri sa finns det olika satt att bade
delge men ocksa na information pa.

Nar kommunikation sker inom féretag och organisation sa brukar man tala om formell
kommunikation och informell kommunikation samt direkt kommunikation och indirekt
kommunikation. Eftersom foretag och organisationer har en viss form av
organisationsstruktur sa innebér detta att den formella kommunikationen oftast utgar ifran den
radande organisationsstrukturens olika nivaer sasom tillexempel omradessegment,
ansvarsomraden, arbetspositioner och arbetsbeskrivningar och sa vidare. Den formella
kommunikationen utgdrs mesta dels av formella regler, arbetsbeskrivningar, beléningssystem
och policys. Man kan dérmed séga att den formella strukturen funktion &r att skapa stabilitet,
ordning och forutsagbarhet for en organisation. Detta bidrar till att information som gar den
formella vagen ofta ar arten neratgaende, men informationen kan &ven vara uppatgaende samt
att den kan vara nivaanpassat, med andra ord vertikal respektive horisontell kommunikation,
som jag tidigare har redogjort for*.

Men vid sidan av den formella kommunikationen sa finns &ven den informella
kommunikationen. En stor anledning till att den informella kommunikationen uppstar &r
behovet av djupare information kring uppdelningen av arbetsuppgifter och
ansvarsfordelningen hos medlemmarna. Ju stdrre en organisation ar desto hogre krav stalls det
pa den formella kommunikationen, och nar denna kommunikation inte racker till for
medlemmen sa skapas den informella kommunikationen. Denna kommunikation sker oftast
spontant mellan medlemmarna sjélva och med dem som hor ihop med organisationens kultur
eller med en viss specifik avdelnings kultur. Vidare sa ar det viktigt for medlemmarna att

% Heide, Johansson & Simonsson (2005) s 43-44
“0 Erikson (1992) s 40-41
* Heide, Johansson & Simonsson (2005) s 82
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kunna fa information om organisationens utveckling och forandring. Eftersom manga
formella strukturer kan uppfattas som troga och ineffektiva sa gor detta att behovet av att
kunna fa sadan information Okar. I de flesta fall sa vander sig medlemmarna oftast till sin
narmsta medarbetare, for att pa sa satt kunna tacka sitt informationsbehov. Den informella
kommunikationsstrukturen inte dr synligt pa samma satt som den formella
kommunikationsstrukturen ar, detta gor att det kan ta en tid att lara sig den nar man val
kommer in som ny i en organisation.

Vidare sa kan en mer utpraglad informell kommunikation spegla eventuella brister i den
formella kommunikationsstrukturen, och blir glappet for stort mellan dessa tva strukturer sa
kan detta innebéra problem for en organisation™

3.3 Olika alternativa informations- och kommunikationskanaler

Vilka véagar kan da informationen ta, eller rattare sagt, vilken vag kan informationen ga
igenom?

Nar det galler att se till olika informationsvagar inom organisationer och féretag sa brukar
man ofta prata om direkta respektive indirekta informationsvagar. Nar det galler direkta
informationsvagar sa kan detta bland annat avse chef/arbetsledare, arbetskolleger,
arbetstraffar eller informationsmoten. Nar det géller de indirekta informationsvéagarna sa
utmarker sig dessa i form av personaltidningar, anslagstavlor, Intranet, intern-TV samt dvrig
informationsteknologi®.

Nar det galler arbetsrelaterad information sa ar det chefen eller mer ofta arbetsledaren som ar
den naturliga informationskanalen. Men dessa far ocksa ta hand om och forvantas delge
mycket av andra sorters information till medlemmarna, inte bara pa grund av deras position
utan for att de av medlemmarna forutsatts kunna kanna till saker och ting bast. Det innebér att
de utgdr rollen som de formella opinionsledarna och gatekeepers, nédr det galler inneha
information samt att delge information. Detta leder till att kommunikationsprocessen som sker
mellan de formella opinionsledarna och medlemmarna utgor ett slags kitt som bor fungera pa
ett tillfredstallande satt s& att det haller ihop de olika delarna av verksamheten till en helhet**.

Vidare sa kan man se sina arbetskollegor som en resurs for att kunna fa information. Detta
genom att vissa arbetskollegor har en viss specialkunskap som &r viktig att kunna ta del av for
att kunna tolka den information som man sjalv far. Sen &ar det sa ocksa att information
sinsemellan arbetskollegor ger upphov till negativa tendenser ibland mellan de formella
opinionsledarna (chefer och arbetsledare) den informella opinionsledaren (arbetskollegan som
innehar viss information). Vidare sd kan information mellan arbetskollegor skapa rycktes
spridning®.

Nar det galler direkta informationsvagar sa namner Strid arbetsplatstraffar och
informationsmoten som tva alternativ till detta. | samband med detta sa diskuterar Strid
problematiken kring dessa tva begrepp. | det forsta avseendet sa kan det vara ett forsok till att

%2 Heide, Johansson & Simonsson (2005) s 82
3 Strid (1999) s 53

*“ Ibid s 55

* Ibid s 57
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skapa ett mer aktivt deltagande i dessa sammankomster som darmed ska undanréja kénslan av
manipulation. Problemet &r da att dessa traffar kan kdnnas informationslosa som i sin tur kan
leda till att fa kommer pa dessa moten. Nar det galler det andra avseendet sa kan kénslan
uppsta av att det ges "vinklad information”, detta kan leda till att deltagarna blir passiva
istallet. Det viktiga nar det géller att anvanda sammankomster, som en alternativ
informationsvag, bor bygga pa fyra principer enligt Strid, dessa ar;

- Det ska finnas ett reellt syfte med sammankomsten,

- att det skall finnas behov for medarbetarna att delta,

- att motet ska vara strukturerat utan att vara alltfor formellt

- samt att antalet deltagare skall inte vara storre &n att alla kan delta.

Nar det géller de indirekta informationsvagarna sa anvander sig organisationer av tillexempel
personaltidningar, aven sa Schenker. Har ges det ut tidningar riktade saval till medarbetare
som till kunder och intressenter utanfor organisationen. Nar det géller personaltidningar sa
ligger problemet manga ganger i att kunna definiera vad som menas med personaltidning eller
en intern publikation. | de flesta fallen sa definieras de utifran att mottagarna utgors av
personalen®.

Men problemet uppstar forst nar de ska anvandas till andra grupper inom organisationen som
inte utgors av den direkta personalen. Jag kommer inte att ga in sa mycket mer pa
personaltidningens egenskaper och mojligheter mer an att konstatera att det ar en av manga
alternativa kéllor som medlemmarna kan anvénda sig av, fraga ar bara i viken utstrackning
chaufforerna kan gora detta och hur tillgangligheten ser ut.

En annan viktig aspekt som Strid ndmner nar det galler indirekta informationsvagar &r
anslagstavlan. Man vet att informationsinhdmtning i hég grad ar férknippat med vanor. Att
man med sina dagliga rutiner har ett visst tillvdgagangssatt att halla sig informerad.
Anslagstavlan kan man da se som ett komplement till de andra informationskanalerna som
rader samt att det allt som oftast gor viss information gar att finna dar.*’.

Sen utgor ocksa anslagstavlan en social funktion. Har samlas medarbetarna for att kunna ta
del av information som andra medarbetare vill delge. Sa anslagstavlan ar inte bara en
arbetsrelaterad informationskalla utan den kan ocksa utgdra personlig information. En annan
sak ar att man manga ganger behdver gdra nagon ansvarig for att halla anslagstavlan med
aktuell information och sortera bort inaktuell information (arbetsrelaterad) sa att medarbetarna
inte slutar att vanda sig till anslagstavlan. Sen som en analog informationsbarare sa kan sakert
anslagstavlan med fordel bytas ut mot en mer modern teknik*.

Hér kan sékert en mer modern teknik vara en slags digital anslags tavla. Detta gor ju att man
pa sa satt kan fa ut meddelande snabbt och effektiv till stora geografiska ytor, distributionen
skulle pa sa satt vara optimal. Och lika snabbt som informationen skulle komma upp pa tavlan
sa skulle den kunnas ta bort, och detta utan att vissa utvalda méanniskor skulle gora detta
mellan sina andra ataganden, utan istéllet sa kan detta goras med nagra knapp tryckningar.

%8 Strid (1999) s 69
*" Ibid s 80
*8 1bid s 81
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Utifran detta resonemang som jag nu sjélv forde sa diskuterar just Strid i liknade termer kring
informationsteknologin i organisationer*.

3.4 Organisationskultur genom kommunikation

Som det kanske redan har framgatt sa ar kommunikation otroligt viktig del i foretag och
organisationer med avseendet att det reglerar sociala relationer, skapar fotfaste for olika
sociala grupper samt att det bygger upp en social och kulturell identitet at de enskilda
medlemmarna. Men samtidigt som kommunikationen leder fram till att man kan skapa broar
sinsemellan olika nivaer och individer i en organisation sa kan det dven fororsaka att hinder
eller murar uppstar. Inom olika nivaer, avdelningar och divisioner sa skapas och utvecklas det
latt olika normer, regler och subkulturer. Vidare sa kan aven skilda forhallningssatt i sprak-
och kommunikation uppsta som pa detta satt markerar, eller kan markera, olika sociala
tillnorighetsgranser mellan enskilda individer i en organisation, men ocksd mellan olika
gruppers funktioner i en organisation. Detta medfor att man bor ha en val medveten
kommunikationsstrategi som 6ppnar upp for dialog och samtal for att pa sa satt uppratthalla
en bra och gemensam kunskap och forstaelse hos medlemmarna i en organisation, som pa sa
sétt stabiliserar den gemensamma organisationskulturen och som leder fram till att man
skapar en gemensam plattform for tillhérighet och motivation i en organisation®.

3.5 Delaktighet och identitet genom kommunikation

Genom att skapa gynnsamma forutsattningar for internkommunikationen sa ska detta i
forlangningen skapa ett storre deltagande och engagemang hos medarbetarna. FOr att detta ska
kunna uppnas sa kravs ocksa ett visst matt av kunskapsinformation. For finns det ingen
kunskap om verksamheten sa kan man heller delta eller kdnna nagot engagemang infor nagot.
Men information &r inte enbart till for att stdrka kunskap utan den har en social funktion
ocksa. Att kunna ta del av information gor att man kanner delaktighet som darmed skapar en
tillndrighet. Detta starker i sin tur motivationen och engagemanget hos medarbetaren for att
uppna verksamhetens mal och visioner™.

Nar det galler synen pa organisationsidentiteten sd ar den minst lika viktig inom
organisationen saval som externt utat. Har ar det viktigt att medarbetarna ar val inforstadda
med organisationens identitet for att pa sa satt kunna uppratthalla en tydlig och konsekvent
profil utdt mot kund. Det organisationsidentiteten gor mer ar att det haller samman
medlemmarna i organisationen, man kan saga att det ar "kittet” som haller ihop verksamheten
sa att den inte faller samman ut i olika otydliga delar. En annan viktig del i
organisa;’gionsidentiteten ar att den skapar forstaelse och mening i den verklighet som den
verkar i>“.

Nar man talar om en organisationsidentitet sa utgar man ofta ifran en mangd olika aspekter
sasom de anstalldas gemensamma varderingar, en organisations strategier och strukturer samt

9 Strid (1999) s 86ff
*0 Ibid 5.36

*! |bid s 42ff

%2 Erikson (1992) 5169
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den kultur som rader inom en organisation. Detta leder till att man kan se
organisationsidentiteten utifran fem olika identiteter enligt litteraturen. Dessa &r>>;

Den verkliga identiteten — bygger pa de interna vérderingarna, organisationens beteende,
aktiviteter och resultat.

Den kommunicerande identiteten — bygger pd en organisations meddelande som
kommuniceras till olika mottagare.

Den uppfattande identiteten — bygger pd image och de bilder som olika kunder har av
organisationen.

Den ideala identiteten — bygger pa den mest fordelaktiga placeringen for en organisation
under en viss tid. Vad man som bast kan uppna.

Den énskade identiteten — bygger pa visioner och mal som uttalas av organisationsledningen.

Alla dessa nivaer ar i allra hogsta grad viktiga for en organisation som Schenker. Och da ar
det viktigt att man med fordel nar ut med ratt information pa ratt satt till ratt manniskor i ratt
tid for att pa sa satt kunna skapa engagemang och effektivitet. Detta gor att denna studie pa sa
satt kan ses som en del i det arbete som pagar inom Schenker, nar det galler att se over
internkommunikationen mellan Schenkers ledning och chaufférerna. Och framst da i det
avseendet nar det galler vilken information som ges och vad som nar ut till chaufférer samt pa
vilket séatt de mottar det och vilken betydelse detta har for chaufférerna for att kanna
tillnorighet till Schenker.

3.6 Den teoretiska kunskapsramen i relation till studiens resultat

Som det har namnts tidigare i detta kapitel sa spelar interkommunikationen en stor och viktig
roll i den forandringsprocess som organisationer successivt genomgar, alltifran att fa olika
delar i en verksamhet till att fungera som en helhet till att skapa en organisationskultur som
skapar delaktighet och identitet, och detta i relation till den marknad som den verkar inom.
Detta innebar att Schenker vill anvanda sig av olika informationskanaler for att kunna na
chaufférerna med tydlig och klar information, som i férlangningen ska féra samman
chaufforerna ndrmre med Schenker som gor att de ska kdnna en storre tillhdrighetskansla och
gemenskap. Men ocksa for att motivationen och engagemanget ska bli &nnu starkare, som far
tillfoljd att man far en hogre effektivitet och servicekansla ut mot kund. Men eftersom
chaufforerna inte ar anstéllda av Schenker sa ar det heller inte lika latt att na ut till dem. Men
samtidigt sa "tillhor” de Schenker pa sa satt att de ar anstallda i ett dkeri som helt och hallet
kor at Schenker. Sa genom att fa en bild av hur informations och kommunikationskanalerna
ser ut och fungerar s kan man pa basis av detta bygga en strategi kring hur man bast ska
kunna na ut till chaufforerna sa att nyckelord som identitetskéansla och tillhérighet kan skapas
och som leder till att man kan uppna en hogre effektivitet och service ut mot kund.

For att bara kort aterga till hur den teoretiska ramen for uppsatsen har varit strukturerad sa vill
jag bara kort redogora for detta innan kapitlet resultat och analys presenteras. Forst sa
diskuterades begreppen organisation och kommunikation samt internkommunikation i

>3 Heide, Johansson & Simonsson (2005) s 170-171
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anknytning till det teoretiska faltet, dar i uppmérksammades olika aspekter kring
internkommunikationens funktion och mening, i det avseendet att den spelar en vasentlig och
betydelsefull roll for hur organisationer skapas och forstas . Efter detta sa gavs det utrymme
for diskussion kring problematiken inom internkommunikationen i organisationer. Detta
avslutades sedan av en redogorelse Gver hur internkommunikation kan ligga tillgrund for en
organisations kultur och hur detta i sin tur skapar delaktighet och identitet.

Nar det galler presentationen av studies resultat s kommer strukturen vara nagot annorlunda.
Teorikapitlet har belyst ett antal olika delar och aspekter som berér kommunikationsprocessen
och hur dessa integreras in i varandra nér det galler internkommunikation. Redogérelsen for
studiens resultat kommer saledes att direkt utgd ifran de aspekter som ror funktion,
delaktighet och identitet. Nu nar valet av resultatets och analysens strukturering har
presenterats, sa foljer nu en presentation av den analys som bygger pa de empiriska resultaten
som studiens undersokning har fatt fram.

22



4 Resultat och analys

| detta kapitel sd avser jag att redovisa och analysera resultaten fran de tolv
personintervjuerna som har gjorts och detta utifran uppsatsens fragestallningar.

De resultat som har framkommit kan inte ses som representativa for alla de chaufférer som
kor at Schenker i Sverige. Utan resultaten speglar endast de intervjuades tankar kring
internkommunikationen. Efter att jag har lyft en fragestdllning och visat pa resultaten, sa
foljer en sammanstallning av det som har presenterats. Dessa sammanstéllningar ska i
slutdnden leda till en konkretisering av forslag for att effektivisera internkommunikationen
mellan Schenker och chaufforerna.

Nar jag anvander begreppet "information” sa avser det vad som sigs mellan olika led.
Begreppet "kommunikation” anvands sa avser det pa vilket satt “informationen” delges pa.

For att skapa en storre forstaelse for dig som lasare for hur uppsatsen har blivit till nar det
galler aspekter som val av metod, urval och sa vidare, sa for jag en diskussion kring detta i
bilaga 1; Metod och material.

(---), nar val detta dyker upp i texten sa betyder det att ett ord har tagits bort i texten, detta for
att halla vissa fakta anonyma. Jag kommer har att presentera respondenterna utifran de
geografiska omradena som de verkar inom. Namnen &r har figurerade, detta pa grund av

anonymitets 16fte i resultat redogérelsen. Platscheferna har jag valt att kalla for platschef
sOdra, mellan och norra.

Soder:

Adam Chauffor, hdmtning/distributions trafik

Bertil Chauffor, hamtning/distributions trafik

Cesar Trafikledare/Chauffor, hdmtning/distributions trafik
Platschef sodra

Mellan:

David Chauffor, hamtning/distributions trafik

Erik Chauffor, hdamtning/distributions trafik

Fredrik ~ Chauffor/Lots

Platschef mellan

Norr:

Gustav  Forman/Chauffor, hamtning/distributions trafik
Harald Chauffor, hamtning/distributions trafik

Ivar Chauffor, hdmtning/distributions trafik

Platschef norra
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4.1 Vilken information nar da ut, och vilka informations kanaler anvander
man i sa fall?

Nar det géller vilken slags information som nar ut och pa vilket satt detta gors pa, sa hanger
detta mycket ihop med vilken betydelse informationen har for arbetet, samt vilka rutiner
chaufforen har nér det galler att skaffa sig information. Knyter man an detta till Heide och co.
diskussioner kring internkommunikationens funktioner och mojligheter nar det galler aspekter
som tillexempel den informativa funktionen, information géllande kring det arbete som man
ska utfora samt den regulativa funktionen, information kring policy och regler, sa har dessa
aspekter en stor betydelse for hur chaufforen ska forsta sin funktion och sina arbetssysslor.
Detta framgar klart nar jag fragar chaufforerna vilken slags information de behéver och hur de
i sa fall far tag pa detta.

Har ligger behovet i att kunna fa ratt information om vad som ska goras under dagen. Det &r
viktigt for chaufforerna att detta nar fram pa ett bra sétt annars sa staller detta till problem for
deras arbete. For att ta del av den informationen som de behdver sa har de lite olika sétt for
det. Men det som framgar klarast, nar det géller att fa del av arbetsrelaterad information som
chaufforerna behover, ar den informationen som star pa fraktsedlarna. Informationen som
framgar pa fraktsedlarna ar bland annat vad for gods det &r, tyngd, volym, kunder och
addresser. Enligt de flesta sa ar detta den viktigaste informationen som de behdéver och denna
information kommer de flesta 6ver via sitt fack (vissa hade inget eget privat fack, men
fraktsedlarna lag anda i ett visst fack).

”Det ar vél egentligen ingen speciell information som man behover. Oftast sa
lastar vi ju pa terminalen, det godset som ska ut till kund, sen rullar det bara pa
kan man val séga. S& det behovs val inget direkt mer an fraktsedlarna da”.
(Chaufforen Bertil, sédra: 070502)

’Den informationen som man behover finns ju pa fraktsedlarna, sa att saga™.
(Chaufféren Adam sddra, 070502)

’Man kan saga att allt som jag behover veta och som star pa pappret ligger i ett
fack som jag har, eller som vi flesta chaufforer har”. (Chaufféren David, mellan:
070507)

Men lika viktigt som att fa tillgang till fraktsedlarna, och den information som de innehaller
pa ett latt satt, lika viktigt ar det for chaufforerna att kunna ta del av sadan information som
ror Schenkers regler och policys. Och nar det galler att fa en sadan information sa ser de flesta
trafikledaren/formannen som den sjélvklara kommunikationskanalen av att kunna tacka sitt
informationsbehov kring sadana fragor;

”Nar det galler att kunna fa sddan information sa kan man alltid vanda sig till sin
transportledare om man vill veta ndgot om detta” (Transportledare/chaufféren
Cesar, soder: 070502)

’Jag har ju min transportledare narmast till hands om det skulle vara nagot. /.../

det ar transportledaren man gar da till i forsta hand”. (Chaufféren Fredrik,
mellan: 070507)
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Som det ocksa framgar i intervjuerna sa ar chaufférens fack en central del i den dagliga
rutinen av att kunna hdmta in information, har ligger oftast fraktsedlarna som chaufféren ska
ta del av for dagen. Transportledaren och formannen kan da mer uppfattas som ett
komplement till den information som framgar skriftligen pa fraktsedlarna samt Gvrig
informationen som ges ut i facken.

Vidare sa far man uppfattningen att de flesta tycker att information som ges personligen, alltsa
kommunikation mellan tvd méanniskor, dar den informella kommunikationen finns, kanns
viktig, dn att bara ha den formella kommunikationen att fa sin information pa. Detta &r ocksa
nagot som Heide och co (2005) patalar nar de diskuterar den horisontella respektive vertikala
kommunikationsstrukturen. Ju stérre en organisation ar desto storre behov finns det att
inhdmta information via informella kommunikationskanaler, menar de.

Har tolkar jag det som att den sociala aspekten av att delge men ocksa av att fa information pa
ar viktig, just for att kunna skapa en fordjupad tydlighet med den information som gar ut samt
att den pa sa satt kan gora det lattare for chaufforen att kunna forsta hur saker hanger ihop.
Detta dr ocksa nagot som Heide och co (2005) lyfter, att se organisationer som en socialt
kollektiv dar kommunikationen inte alltid ska uppfattas som statisk utan snarare dynamiskt i
séttet att kunna ta del av information.

Detta galler framst nar chaufforerna vill ha information om vad som hander inom division
land, vilka mal och visioner som finns. Har racker det inte med lappar eller sadant, utan
personliga kontakter verkar vara ett mer naturligt satt att ga till vaga om man vill veta nagot i
dessa avseenden. Varfor det kan tankas vara pa detta satt hanger nog mycket ihop med
uppfattningen att det inte ges ut sa mycket information kring detta nar det galler mal och
visioner som Schenker har. Detta framkommer ocksa tydligt i intervjuerna nér det galler vem
de far 6vergripande Schenker information av, hur det fungerar och hur latt eller svart det ar att
ta del av sadan information.

’Det enda man far ar den information som kommer ner i facket, annars sa ar det
inte s& mycket mera. Det ar nog mycket som man missar eller mycket som inte nar
ut till oss, det tror jag. /.../ som jag sa sa far man val inte s mycket av sadan
information éverhuvudtaget, och det man vill veta det far man sjélv ta reda pa. Sa
for min del sa tycker jag att personliga kontakter fungerar bast, da slipper man en
massa misstolkningar och dravel utan det blir mer klara svar da”. (Chaufféren
Ivar, norr: 070507)

”Ja det ar val sakert latt, om man gar ut och fragar om det, men det &r ju inte sa
att den informationen nar ut till oss chaufforer, det kan jag ju inte siga, for det
gor det inte”. (Chaufféren Harald, norra: 070507)

Och den informationen som nar ut, nar det galler vad som sker inom Schenker och division
land, gar ofta via chaufférens fack eller satts upp pa en anslagstavla. Genomgaende i
intervjuerna sa framkommer just bristen av denna sorts information, ordet "daligt” ar ofta ett
ord som sétt i samband med denna sortens information fran Schenker.

’Det &r nog valdigt daligt. Ibland satts det upp nagon lapp eller sa, men annars
sa tycker jag att det ar valdigt daligt med sddan information. Som chauffor, pa
golvet, sa far man inte vet sa mycket alls forr an det hander. Det finns sékert
tidskrifter och sant dar man kan lasa om saker och ting, men det ar inget direkt

25



som man ser, ibland sa kan det ligga nagot i ett chauffors rum eller sa. Sen beror
sadant ocksa pa hur man ar som person, ar man nyfiken och intresserad sa gar
det sakert att kunna fa tag pa sadan information. Men det finns idag ingen tydlig
kanal for detta, tycker jag”. (Transportledare/chaufféren Cesar, séder: 070502)

Tva andra chaufforer uttrycker sin syn pa detta genom att saga;

”Detta férmedlas val inte direkt ut till oss chaufforer, tycker jag. /.../ det skulle
vara storre saker ibland da, men inte annars™. (Chaufféren Adam, soder: 070502)

”Ja, det ar oftast via rykten. Sen fragar man ju nagon Schenker anstélld for att fa
det vidimerat, sa att saga. Oftast sa gar man till terminalchefen, for vi chaufforer
far inte reda pd sa mycket annars. | princip sa ar det sa att man far ga till
Schenker sjalv for att kunna fa reda pa nagot, tyvarr”. (Chaufféren David,
mellan: 070507)

Denna brist pa information kan ju leda till att en otydlighet skapas hos chaufférerna om vad
som galler och inte galler, som diarmed kan ge underlag for ryktesspridning. Vidare s& menar
jag, och som Erikson (1992) ocksa diskuterar, att denna otydlighet i internkommunikationen
varken &r bra for de inbordes relationerna eller for kundrelationen. Detta problem, nér det
galler att fa ut den interna informationen kring vad som sker eller férandras inom Schenker,
framkommer ocksa tydligt in en av intervjuerna.

”Ja, det &r val inte sd ofta det hander. Ibland sa kommer det upp nagon lapp eller
s& om det har hant nagot eller om nagon rutin har forandrats. Det har kommer da
via varat akeri och sa meddelar de oss chaufforer i sin tur. Oftast da sa sitter det
kanske en lapp upp vid trafikledningens kontor om det har hant nagot. Annars ar
det valdigt sallan som det kommer upp ndgon information, eller att det nar ut till
oss. Ibland kan det vara sa att kunderna séger, att sa har ar det nu, och da blir
det att man sager, aha! ar det sd nu, och sa star man dar och vet ingenting”.
(Chaufforen Bertil, soder: 070502)

Som det ocksa sdgs, att information som kommer fran Schenker gar via akeriet och sedan ut
till chaufforerna, gor att en viss fundering uppkommer kring vad som verkligen nar enda fram
till chaufférerna, och som vissa av citaten ocksa tenderar att ge belagg for. Enligt Strid (1999)
sa ar det valdigt viktigt att de formella informationskanalerna fungerar pa ett tillfredstallande
satt sa att en verksamhets olika delar kan fungera som en helhet. Har har de formella
opinionsledarna ett ansvar att formedla ut information pa ett tydligt och effektivt satt, detta sa
att det inte ska uppsta ryktesspridningar och stora informationsluckor hos en organisations
medlemmar.

Och eftersom akerierna sjélva far mycket av sin information uppifran fran Schenker, och som
ska i sin tur ska formedlas ner mot chaufférerna, sa kan man ju inte annat dn att uppfatta detta
mellanled (alltsa akerierna) som en slags gatekeepers, alltsd de far en massa information
uppifran, och som darmed gor att de sitter inne med en mangd information som sedan valjer
ut vad som skall formedla ut (nerat) till chaufforerna. Detta innebar att om Schenker gar ut
med information till akerierna sa staller detta i sin tur ett ansvar pa akerierna sjdlva att de
formedlar informationen vidare till chaufférerna. Om inte detta gors sa skapar detta kanske
informationsluckor hos chaufférerna i form av bristande information kring saker som
Schenker vill na ut med.
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Nar det galler vilka kommunikationskanaler som anvéands sa ar mobiltelefonen, komradion
samt mobifaxen de vanligaste kommunikationsmedlen mellan chaufféren och
transportledaren i akeriet, utifran ett arbetsmassigt perspektiv. Har ges direktiv om vad som
ska goras, hur det ska goras, vagbeskrivningar, kundadresser, inhdmtningar av gods och sa
vidare. Dessa kommunikationsmedel anvénds i olika utstrackning beroende pa hur chaufféren
sjalv kénner hur de vill anvanda dessa kommunikationskanaler. Men helt klart &r att dessa
kanaler fyller sin funktion i det avseendet nar val chaufforen snabbt vill komma at
information.

”/[.../sa far jag min information via sms eller pa telefon vad som ar bokat for
upphamtning. Kunderna gar da via Schenker som sedan kontaktar trafikledarna
som sedan sander ut eller kontaktar oss chaufforer”. Samma chauffor fortsatter;
Vi har ju komradio som vi kan anvanda om det blir problem eller s&. Men jag
har varit har sa lange att jag skoter mig i stort sett sjalv, sa jag anvander aldrig
nastan komradion liksom d&, utan jag har den informationen som jag behover
veta redan sjalv kan man saga”. (Chaufféren Adam, soder: 070502)

”Sjalv sd anvander jag val mobitexten eller sa anvander jag mobiltelefonen nar
jag behover veta nagot™. (Chaufféren Fredrik, mellan: 070507)

Likadant ar det for trafikledaren nar denne vill snabbt nd ut med information till chaufforen.

’Manga ganger sa behdver man inte ga upp hit pa trafiken dar saker och ting
skots utan man far sddan information via sms eller via programmet (---), det som
jag namnde forut. 1 smsen sa star allt ifran vad kunden heter, vad for slags gods
det ar, hur tungt godset ar samt volym och sa. Nar det galler programmet sa ar
detta ett Windows baserat program som man har. Det kommer in bokningar fran
Schenker, som man har i sorterar upp och som sedan ska skickas till olika bilar.
Denna information skickas sedan vidare antingen via sms till respektive bil och
chauffor, vissa bilar har skarmar i hytten och far pa sa satt informationen pa den
vagen. Vissa bilar har ingen telefon eller skarm, da delges informationen ut via
komradio istéllet”. (Transportledare/chaufforen Cesar, séder: 070502)

Vidare nar jag undrade pa vilket satt akeriet, eller for den delen Schenkers personal pa
terminalen, delger information kring olika saker, sa som tillexempel regler och riktlinjer eller
nagot annat, sa framkommer det tydligt att detta oftast sker via anslag pa anslagstavlan,
utskick i chaufférernas fack samt utskrifter som satts i en chaufférs parm (som uppdateras
allteftersom) som varje chauffor har. Att kunna ta del av information fran Schenker via
datorer ar inget som chaufforerna kan utnyttja, i alla fall inte i en stérre utstrackning, detta
eftersom de flesta som intervjuats papekar pa bristen av tillgangen pa datorer hos dem.

Vi har ju personliga fack, och sa har vi ju anslagstavlor, sen brukar de lagga ut
nagot skrivet emellanat inne i fika rummet nér det &r nagot speciellt. Nar det
galler datorer sa har vi chaufforer inte nagot sddant som vi sjalva kan anvanda”.
(Chaufforen Fredrik, mellan: 070507)
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En annan chauffor forklarar situationen pa ett liknade sétt;

’Anslagstavlor finns ju, men datorer finns ju inte for oss chaufférer. Men oftast
nar det ska informeras om nagot, vad det nu &n ar, sa laggs det ut lappar om det i
vara fack dar vi far fraktsedlarna™. (Chaufféren Harald, norra: 070507)

En tredje chauffor ger sin bild av hur informationen nar ut;

”’Rkeriet dar jag jobbar p& har ju en egen informationstavla. Schenkers kontor &r
man ju sallan uppe pa, men sa har man ju numret till ankommande om det skulle
vara sa att de har gjort nagot fel eller sa. Det som annars kommer ut ar
nyhetsbrev dar det star om det har kommit nagra nya trafikbestammelser eller s,
kanske nagot evenemang eller liknande. Och detta satts ju da upp pa
anslagstavlan. Sedan har vi ju separata fack dar vi lagger vara tidbocker, sa ar
det ndgot som ska informeras till en viss person sa laggs detta i dennes fack, for
man ser ju detta i sa fall nar man kommer for att hamta sin tidbok sa att saga.
Nar det galler datorer sa har vi chaufforer inte tillgang till detta, det ar bara
forméannen som har det”. (Chaufféren Erik, mellan: 070507)

Nar jag fragade i vilken utstrackning de intervjuade sjalva tog del av Schenkers egna interna
informations kanaler som tillexempel insidan eller transportérsportalen, sa framkom det att
detta inte gjordes i nagon storre utstrackning. De flesta av de intervjuade hade inte ens tagit
del eller hort talas om transportorsportalen nagon gang. Detta kan ju forklaras med den daliga
tillgangen av datorer hos chaufforerna.

’Nej det gor jag vl inte direkt. A andra sidan s& finns det val inte ndgot sadant
att tillga, det &ar ju mest for Schenker folket sa att saga, sa sadant ser man inte sa
ofta, tycker jag”. (Chaufféren Adam, séder: 070502)

Samma chauffor fortsatter vidare nér transportorsportalen kommer upp;

’Nej, vad innebar det? Na, transportérsportalen ar inget som jag vet nagot om.
Men vi har ju nagot som kallas for (----) hemsida som vi kan ga in och lasa pa.
Den uppdateras med jamna mellanrum och funkar bra. Bland annat sa kan man
dar hamta upp ny information som ska in i férarboken (chaufférs parmen) och
sant”. (Chaufforen Adam, séder: 070502)

En annan chauffor beskriver kort nér jag fragar i vilken utstrackning han sjélv tar del av
Schenkers interna tidning respektive transportorsportalen, med att séga;

Nej, det ar valdigt daligt med det””. Och Nej, det kan jag inte saga att jag har
gjort™.
(Chaufforen Gustav, norra: 070507)

Néar det galler 1 vilken utstrackning chaufférerna tar del av Schenkers egna
informationskanaler, sdsom insidan och transportorsportalen, sa beskriver de allra flesta att
sadant material inte ofta finns att tillgd, i alla fall inte i nagon stérre och kontinuerlig
utstrackning. Vidare sa kan man ju tolka det som att nar det val finns sadant material, som
insidan tillexempel, sa kanske den inte lases i den utstrackning av chaufférerna som den
kanske borde gdéras, om man nu vill ta del av information och nyheter inom Schenker. Detta
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mycket pd grund av att de inte kanske kanner en djupare tillhorighet till dessa
informationsutskick, eftersom att de sjalva kan kénna en slags vi och dom-kénsla, nér det
géller vad forslags informationsmaterial som &r for dem respektive Schenker folket. Detta
illustreras ocksa med den beskrivning som ges av chaufforen Adam, soder. Likadant ar det
nar Schenker forsoker att na ut med information via transportorsportalen. Hari ligger det stora
problemet i chaufférernas tillgang till datorer, enligt de flesta av de intervjuade chaufférerna
sa ar tillgangen av datorer valdigt dalig, eller snarare att det inte finns nagra alls att tillga.
Detta kan ju forklara varfor Schenker sjalva undrar varfor aktiviteten &r sd lag pa denna
portal, eftersom den ocksa ska tjana som en slags dubbelriktad kommunikativ kanal dar man
ska kunna skriva inlagg som man kan lagga upp pa portalen.

Nar det galler platschefernas uppfattning kring information och informationskanalerna sa kan
man séga att den informationen de far kretsar mycket kring den dagliga verksamheten. Har
kommer information in till platscheferna som rér saker och ting som gjordes under gardagen
och saker och ting som ska utféras under dagen, allt for att verksamheten ska kunna flyta pa.
Mycket av informationen kommer antingen via mail (det mesta) eller pa telefon. Detta gas
igenom, sorteras upp med de Ovriga berdrda personerna, for att sedan delge informationen ut
till chaufforerna. En av platscheferna beskriver pa vilket sétt informationen nar honom och
vilka kanaler som till mestadels anvénds;

”Ja, jag brukar val 6ppna min mail, och kollar vad som ligger i den. Och dar
ligger alltid information fran Schenker om vad som har hant dagen innan, om
allt har gatt ut, hur fjarrlinjerna har fungerat eller om det har uppstatt problem,
man kan val saga att informationen ror allt som har med den dagliga
verksamheten att gora och detta far jag varje morgon. Sedan ar det sa att jag for
ju detta vidare till mina gubbar och anstallda”. Sen ar jag ju med i nagot som
kallas for lokalsamradsgrupp, som ror (---) akeri mest da. Sen far jag en massa
information och protokoll som rér den stora samradsgruppen. Och sen far jag
protokoll fran (---) terminalen och deras samradsgrupp, och det kan vara saker
som man har gemensamt med de andra orterna och som kan vara bra att veta.
Sen har vi ju transportérsportalen, den far jag ju ocksa. Sa jag sjalv tycker att
jag far bra med information fran Schenker, sa jag kanske ar lyckligt lottad. Jag
tycker att jag har bra informationskanaler in mot Schenker, det maste jag séga.
(Platschef, s6dra: 070507)

En annan av platscheferna beskriver det sa har nar det galler vad for slags information han far
och vad han gor med det;

Informationen som kommer ar mycket fran séljare och sa. Sedan sa kommer
mycket information pa mail och via telefon. Den har informationen &r nagot som
jag gar igenom med min Vd och nagra killar till som sitter har. Da gar vi igenom
och tittar 6ver informationen som vi fatt, och sa& fort som det ar nagot som ror oss
da tar vi ju upp detta. Men det mesta av informationen kommer nog via mail
anda. Schenker &r ju upp delade i olika distrikt och pa distrikten sa sitter det olika
ansvariga som skickar ut information. Och det ar oftast fran dessa kontor som
man skickar ut information om vad som har hant varje manad, nya kunder och sa.
Och &r det nagot som har hant, att det &r nagon gubbe som har gjort nagot fel
eller sa eller om vi har varit duktiga, sd kommer sadan information till oss
ocksa™. (Platschef, mellan: 070507)
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Nar jag fragar vilken information han far mer konkret, sa sager han;

”Det ar val i stort sett allting. Det kan vara om nya kunder, om nya terminaler
och om det byggs om s& kommer det information om att nu &ar det stopp dar och
dar i den porten pa en terminal och sa star det pa vilket satt man i stallet ska
kora. All den har informationen kommer oftast via mial fran de olika distrikten.
Vidare sa har ju de storre akerierna pa varje distrikt ett sa kallat samradsmote,
och trafikerar man ett distrikt sa kommer det ut ett underlag om vad man har gatt
igenom och vad som &r nytt och sd, det kan vara allt ifran de kunder som finns
och hur man hanterar dem till prisséattning och sa. Detta kommer ocksa ut via
mail sa att sdga”. (Platschef, mellan: 070507)

Den tredje platschefen &r inte lika utforlig i sina beskrivningar kring vilken information som
nar honom och vilka informations kanaler han anvander. Men det viktiga for honom, som det
ar for de andra tva platscheferna, det ar att kunna fa information kring den dagliga
verksamheten. Det kan vara alltifran vem som har sjukskrivit sig till att kunna fa information
om vad som ska kdras ut eller vilket gods som kommer in.

’Den viktigaste informationen att kunna fa ar vad bilarna har och vad som ska
laggas av har. Normalt sett sa ar det kundservice som hor av sig, de ringer da for
att tala om vad som kommer hit och sa”.

(Platschef, norr: 070507)

Nar det galler dvrig Schenker information och hur det nar ut, sa beskriver samma platschef
det sa har;

’Den informationen som sands ut kommer da via mail, och sa trycker jag ut detta
och lagger ut detta sa att det kommer ut till grabbarna™. (Platschef, norr: 070507)

Nar jag undrar i vilken utstrackning de tar del av 6vriga interna informationskanaler sa tonar
olika beskrivningar fram i vilken utstrackning de kan fa information om Schenker, kring vad
som hander och sa.

”Ja, jag brukar ta del av tidningar och sa brukar jag emellanat ga in pa Nova.
Brukar da ga in till Schenker och Iana en dator ibland for att titta pa vad som
hander. Om det ska vara sa att man vill ha reda pa vad som hénder hos Schenker
sa ar detta oftast det anda séattet att kunna fa reda pa nagot, det maste jag sdga.
Annars sa vet jag inte riktigt var man skulle hitta sddan information nagonstans™.
(Platschef, sédra: 070507)

En annan av platscheferna beskriver det som sa har;

”Jo det ar klart att man gor det ibland, eftersom jag &r inne i deras system
emellan at ocksa. Forut sa var det annu mera eftersom jag hade tillgang till
kundserviceportalen, sa att saga. Och ibland sa lagger Schenker sjalva ut
tidningar sa att vi kan ta del av dessa”. (Platschef, norra: 070507)

Sa nar det galler information som kretsar kring Schenker som organisation, mal och visioner

sa tolkar jag det som att dessa platschefer anser, nar det galler att kunna fa eller komma 6ver
sadan information som ror dessa aspekter, att detta inte alls ar speciellt svart att na.
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Detta mycket pa grund av deras position som gor att de ar med i olika beslutsgrupper och
deras nara kontakter med VD:en pa akeriet samt med Gvriga ansvariga pa Schenker. Detta kan
da jamforas med vad chaufforerna sjalva tyckte, att det var svart att na sadan information just
for att det inte fanns nagon sadan information att tillga, i alla fall s& var den valdigt dalig,
enligt dem.

En platschef tydliggor just detta genom att uttrycka sin méjlighet att fa sadan information pa
det hér séttet;

’Man kan val sdga som sa har att om jag inte hade fatt detta ’dukat pa bordet™,
da hade jag kanske inte vetat eller tyckt att detta hade varit svart att fa. Men nu
far jag ju bra information ifran min VD, eftersom han sitter med i sa manga
grupper och kan pa sa satt halla mig informerad om det mesta”. (Platschef,
mellan: 070507)

Nar det galler att fa ut information till chaufforerna sa sker detta oftast genom utskrifter eller
anslag pa anslagstavlorna. Trafikledarna kan ocksa verka som en informationskanal.

’Ofta sa brukar man kontakta trafikledarna om det skulle vara nagot som skall ut
till chaufforen. | annat fall sd anvéander vi oss av utskick och anslag som satts upp
pa anslagstavlor. Vi har aven chaufforsfacken som vi anvander oss av nar vi vill
na ut till chaufforerna™. (Platschef, soder: 070507)

En annan av platscheferna beskriver tillvagagangssattet sa har;

”/...] sa tar jag och skriver ut detta och lagger detta i grabbarnas fack som de
har. Och &r det nagot speciellt som Schenker terminalen sjélva vill ut med sa
lagger den terminalansvariga ut detta i facken pa terminalen”. (Platschef, norra:
070507)

Har kommer en sammanfattning av resultatet av den forsta fragestéallningen, som 16d; Vilken
information nar ut till chaufférerna, och vilka informationskanaler anvénds i sa fall? Sa ger
detta foljande sammanstélining:

Den information som i regel nar ut till chaufférerna ar till storsta delen arbetsrelaterad
information. Denna information framgar i stor utstrackning pa de fraktsedlar som den hamtar i
sitt fack varje morgon innan de kor ivag for dagen. Har pa dessa fraktsedlar star det mesta
som chaufférerna behover veta for att kunna utfora sitt arbete. Om de skulle vara nagot mer,
som de behover fa information kring, sa utgor ofta transportledaren ett komplement till att
kunna fa en mer utforlig information. Vidare sa finns det oftast i varje chauffors lastbil en
chaufforsparm dar riktlinjer och policys finns nerskrivna och som uppdateras med jamna
mellanrum.

Nar det galler informationen kring Schenkers mal och visioner, och framst da inom
landdivisionen, sa beskrivs denna information som valdigt dalig. Detta mycket pa grund av att
det inte finns en mer tydlig kanal for denna sortens information for chaufférerna, en annan
aspekt ar chaufforernas uppfattning av att viss information ér till for Schenker anstéllda, som
darmed gor att det kan bli en sorts uppdelning mellan; information till Schenker anstéllda och
information till icke Schenker anstéllda.
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Detta resonemang ar ocksa nagot som Strid (1999) tar upp, att det maste finnas en strategi och
entydig malgrupp for den information som ska ut till en viss grupp. Att anvanda sig av en
informationskanal som &ar amnat for en viss malgrupp gor att en helt annan malgrupp som
man forsoker na ut till inte tar till sig denna informationskanal som man kanske énskar. Och
nar det galler datorer som en mojlighet till att kunna hamta in information sa &r detta inte
mojligt, i alla fall inte i en storre utstrackning, eftersom tillgangligheten pa datorer ar 1ag. Vad
det géller 6vrig kommunikationsteknik som tillexempel mobiltelefoner och mobifax, sa
anvands dessa bara i relation till arbetets utdvande. | annat fall sa ar det chaufférsfacken eller
anslagstavlan som galler som informationskanal.

Ser man till vad platscheferna far for slags information sa ar dven denna till storsta delen
knutet till den dagliga verksamheten. Denna information kommer i de flesta fall via mail.
Vidare sa far de mycket av sin information ifran de olika lokala arbetsgrupperna som de sitter
med i. De tycker sjalva att de far bra med information, och nar val de sjalva far in information
sd skrivs detta ut och delas ut till chaufforerna i deras fack eller sa satts detta upp pa
anslagstavlor. Nar det galler att kunna komma at information kring Schenker mal och visioner
sa ges uppfattningen om att detta ar relativt latt for dem att fa. Detta mycket pa grund av deras
position som gor att de sitter med i lokala arbetsgrupper dar ett stort informationsutbyte sker.
Tillskillnad fran chaufférerna sa har platscheferna tillgang till en dator som underlattar for
dem att nd information.

4.2 Vilka asikter, attityder och vérderingar finns det gallande information och
kommunikationskanalerna?

| den forsta fragestallningen sa framgick vilken slags information som nar ut och som de
intervjuade tycker sig behova, i vilken utstrackning de far den och genom vilka kanaler
informationen gar igenom. Nasta fragestéllning beror deras installning till information och de
existerande kommunikationskanalerna.

Nar jag undrade om de kunde beskriva hur de uppfattar informationen som de far, i vilken
utstrackning den &r formell/informell, planerad/spontan, s& hade de flesta ingen djupare
uppfattning kring detta, tyckte jag. Det kan vél forklaras med att chaufforerna sjélva inte i en
storre utstrackning sorterar upp informationen som de far, och tanker i termer av vad som ar
formellt eller informellt, utan ser informationen som information helt enkelt. Men de flesta
tyckte anda att informationen som de far var mer av arten formell.

’Nja, det finns val inte s mycket att séga om den informationen man far idag,
den ar val ganska formell, tycker jag”. (Chaufféren Adam, sdder: 070502)

En annan chauffor beskriver sin uppfattning kring informationen som sa har;

Det ar val ibland spontant men ibland sa &ar det ju planerat for vad som ska
sagas och informeras om, tycker jag”. (Chaufféren David, mellan: 070507)

Tva andra chaufforer beskriver sin asikt kring informationen pa foljande satt;
’Den ar val, vad ska jag séga, den ar val si och sa. Rent personligen sa tycker jag

val att den ar ganska bristande, det tycker jag™.
(Chaufféren Harald, norr: 070507)
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’Man kan saga som sa hér att ibland &r det lite olika med det dar. Men & andra
sidan sa hindar det ju inte att man sjalv kan ta reda pa saker och ting sa att saga,
eller hur. Men det ar ju ocksa sa att det har yrket &r ju pa manga satt valdigt
stressigt sa det ar latt manga ganger att missa att informera ju, och sa star man
dar och inte vet vad som hénder”.

(Chaufforen Gustav, norra: 070507)

Dessa beskrivningar tolkar jag inte som att den informella kommunikationen av att delge
informationen inte finns, snarare tvartom. Utan d&r den formella informationen finns dar finns
ocksa den informella kommunikationen sinsemellan olika medarbetare nar det galler att ta till
sig information. Detta sa att de sjalva kan skapa ett utbyte kring den formella informationen
som ges, sa den far en mening och djupare innebdrd. Heide och co (2005) menar att dar den
formella kommunikationen existerar dar finns ocksa den informella kommunikationen kring
att delge och ta emot information, detta da som ett komplement.

Uppfattningen kring den information som ges ut beskrivs pa ett annorlunda satt nar val en
transportledare eller forman beskriver sin asikt kring detta.

Jag tycker val att informationen idag ar bra, skulle val inte saga direkt att den
ar bristfallig. Informationen som man far &r oftast val planerad innan den skickas
ut, skulle jag vilja saga. Detta pa grund av att det ofta kretsar kring lagar och hur
saker och ting ska hanteras. Mycket ansvar ligger ju hos chaufférerna sa det ar
viktigt att informationen som ges ar genom tankt och planerad™.
(Transportledare/chaufforen Cesar, sodra: 070502)

Varfor det kan ligga en asiktsskillnad mellan chaufférerna och en transportledare/férman, om
hur man uppfattar informationen som ges, har nog mycket med att gora att transportledaren/
formannen kan ses som en formell opinionsledare, detta ar ocksa nagot som Strid (1999)
diskuterar. Har utgor transportledaren/formannen ett mellanled i den formella
kommunikationsstrukturen, och som utgér grunden och kittet for stabiliteten i en organisation.
Vidare i dess egenskap av att vara en formell opinionsledare sa far de ocksa del av mer
ingaende information. Detta gor att de sjdlva inte uppfattar informationsflodet som bristfalligt
utan snarare tvartom som god.

Nar jag fragar de intervjuade vilka informationskanaler de tycker ar béattre respektive samre
att anvanda sig av nar de vill ha information sa ar asikterna lite olika, men det mest
framtradande ar att de tycker att fa informationen skriftligt eller via en person ar det basta.
Problemet med skriftlig information enligt vissa &ar att de inte vet om de har fatt veta
tillrackligt mycket.

’Det funkar val bra med lappar, men frdgan &r bara om man far reda pa allt s&
att séga. Annars sa funkar det ocksa bra att prata med ndgon och pa sa sétt far
reda pa saker och ting”. (Chaufforen Bertil, sdder: 070502)

Har tolkar jag det som att aven om det formella sattet av att kunna fa information pa kanns
bra, sa ar den i bland inte tillracklig. Att kunna ga direkt till ndgon person och fa sin
information ar nagot som chaufforerna ser som ett naturligt satt. Detta innebar att &ven om
chaufforerna tycker att ett visst formellt satt av att kunna fa informationen pa ar bra, sa ar det
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oftast i den informella kommunikationen som man skapar mening av den information som ges
ut.

Men samtidigt som det personliga motet mellan tva (eller flera) personer tréaffas for att delge
varandra information sa kan det dven har uppsta problem, detta i form av att missforstand
uppstar. Det skriftliga ar i sig mer rakt och tydligt da i jamforelse.

”Jag sjalv tycker val att fa det skriftligt ar det basta, antigen via ett mail eller i
facket, for da kan ju det inte misstolkas som det ibland gors nar det sags saker via
person till person”. (Chaufféren David, mellan: 070507)

Utifran detta som sags sa kan man tolka det som att de intervjuade anser att bagge satten av
att kunna skaffa sig information pa maste finnas, och de ar bra pa olika sétt.

Nar jag fragar de intervjuade vem eller vad de kénner mest fortroende for nar det galler att fa
information, sa namner de flesta uteslutande transportledaren eller formannen som den mest
fortroendeingivande informationskanalen. Detta bekraftar Strid (1999), genom att papeka att
medlemmarnas installning kring de formella opinionsledarna &r att de férvantas inneha en stor
kunskap om saker och ting, och som darmed gor de till en fortroendeingivande
informationskanal.

”Om det ar s att man vet vilket omrade man ska kora i, och det ar sa att man
behover veta nagot, sa kan man ju ringa den som jag ersatter och pa sa séatt fraga.
Men annars sa ar det transportledare™. (Chaufforen Erik, mellan: 070507)

Tva andra chaufforer beskriver sin asikt kring detta pa féljande korta satt;

’Det skulle val vara i sa fall den informationen man far fran transportledaren,
antar jag”. (Chaufforen Bertil, sodra: 070502)

Ja det ar helt klart den informationen som jag far fran min transportledare”.
(Chaufféren Harald, norr: 070507)

Nar det galler platschefernas asikter kring hur de uppfattar informationen sa beror det mycket
pa situationen.

’Informationen kan vara bade och, det beror pa vilken situation det &r. Ibland sa
springer man pa nagon gubbe och sa far man reda pa nagot eller fragar nagot, sa
pa det sattet sd kan det vara spontant. Och sen kan man fa informationen via
utskick och da ar det mer formellt sa att saga, sa det kan se lite olika ut”.
(Platschef s0dra:070507)

En annan platschef bekréftar samma instéllning, som tidigare platschef, kring hur han
uppfattar informationen, genom att séga;

’Det kan val vara lite olika med det hur informationen ges”.
(Platschef norra: 070507)
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Né&r det pratades om olika informations och kommunikationskanaler, vad som var bra eller
samre, sa tyckte uteslutande platscheferna att mail var det basta sattet for dem att fa
informationen pa. Vad som de tyckte var samre namnde de inget om. En av de tre
platscheferna skilde sig lite med att lagga till den sociala aspekten av att kunna fa information

pa;

”’/.../det som kommer pa mail, vad det nu &n ar, det funkar valdigt bra. Sen har
jag ju kontakt med VD som sitter pa mycket information, det ar bara att prata med
honom om det skulle vara sa att man behover veta nagot™.

(Platchefen mellan: 070507)

Nér det galler platschefernas tankar kring vad som inger mest fortroende nar de val vill ha
information, sa menar de att det mest fortroendeingivande ar att fa informationen verbalt.

| sa fall sa ar det att fa informationen fran en person”. (Platschef soder: 070507)
En annan platschef beskriver det sa har;

Det ar val klart att det man far pa mail maste man ju kunna lita pa. Men skulle
det vara nagot sa ar det basta att ringa upp till en person och prata med denne
istallet™.

(Platschef norra: 070507)

Har kommer en sammanfattning av resultatet av den andra fragestallningen, som 16d; Vilka
asikter,  attityder och  varderingar finns det géllande information  och
kommunikationskanalerna? Sa ger detta féljande sammanstéllning:

De asikter, attityder och varderingar som finns hos de intervjuade, nar det galler just denna
fragestallning, beskriver informationen emellanat som bristfallig, och att nar val formell
information ges ut sa ar den ofta skriftlig. De flesta chaufforer tycker visserligen att detta satt
ar ett bra satt att kunna fa sin information pa, men att detta inte réacker.

Heide och co (2005) ndmner att om en organisations medlemmar uppfattar den formella
informationen som bristfallig sa okar ocksa behovet av den informella informationen. Eller
omvant sa kan detta tolkas som att en allt for utpraglad informell kommunikation speglar
uppenbara brister i den formella kommunikationsstrukturen, och &r glappet for stort mellan
dessa tva strukturer sa kan detta i forlangningen innebéra problem for en organisation, enligt
Heide och co. Att kunna ga direkt till nagon person och fa sin information &r nagot som
chauffdrerna ser som ett naturligt sétt nar den formella informationen inte racker till.

Visserligen sa ges det uttryck for att information som skrivs pa lappar och laggs i deras fack
eller satts upp pa anslagstavlan ar bra, men att det ar i den informella kommunikationen som
jag tolkar det som man skapar mening av den formella informationen som ges ut. Vidare nér
det galler chaufforernas asikter om vad eller vem som inger mest fortroende, nar de vl
behdver information, sa beskrivs transportledaren som den mest fortroendeingivande kallan.

Nar det galler platschefernas beskrivningar sa tolkar jag det som att de har asikten att

informationen som kommer och ges kan vara av bada sorterna, alltsa bade formell eller
informell, det beror pa vilken situation det ar menar de. For deras del sa kommer mycket av
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informationen via mail, och detta tycker de &r ett bra sétt att fa informationen pa. Vidare sa
kanner de storst fortroende, nar de vél vill ha information, att de kommer direkt fran en
person. Men att mailet maste man anda kunna lita pa.

4.3 Vilken betydelse har detta for chaufforerna nar det galler tillhorighet till
Schenker?

| den andra fragestallningen sa framgick vad for slags asikter, attityder eller varderingar
chaufforerna samt platscheferna har i relation till informationen som ges samt vilka
kommunikationskanaler som de anser vara béattre. Nasta fragestallning beror vilken betydelse
detta har for respondenterna nar det galler att kanna en tillhorighet till Schenker, genom att fa
mer 6vergripande Schenker information, och hur detta i sa fall ges uttryck for.

Schenker &r ju en stor organisation, en mer sa kallad matrisorganisation, som innebéar att
organisationens differentiering leder till manga olika delar med manga olika inbdrdes nivaer.
Enligt Erikson (1992) sa innebdr detta att det stalls krav pa kommunikationsprocessen pa sa
satt att den information som ska ut verkligen nar ut. Och nar val informationen passerar flera
informationsled sa kan detta innebéra att bitar eller delar faller bort pa vagen fram till den
tankta gruppen, och det ar detta som Erikson ocksa vill pavisa vikten av.

Detta innebar att den interna informationen skall tjana syftet att kunna stdrka engagemanget,
motivationen samt identiteten hos chauffoérerna. Heide och co (2005) menar att
kommunikationen av att delge information 6kar kunskapen hos medlemmen i en organisation,
detta stérker i sin tur identiteten och tillhorigheten till organisationen, hér lyfter de fram fem
aspekter kring detta (se avsnitt 3.4). Men jag vill pasta att de tre forsta identitetsaspekterna ar
de framsta av de fem, om man utgar ifran chaufférens perspektiv. Nér jag fragade de
intervjuade hur viktigt de tycker att det ar att kunna fa 6vergripande Schenker information, i
relation till att de ska k&nna en starkare tillhorighet till Schenker i egenskap av att vara
chauffor, sa tyckte man att detta var valdigt viktigt men att det sallan &r sa.

’Det har ju stor betydelse. Ibland nar man kommer ut till kund sa kan de séga att
jag har hort att ni ska borja med det eller det, och sa stdr man dar som ett fan.
Det ar ju lite dumt att kunderna vet saker och ting fére oss chaufférer, vi ar ju
trots allt Schenkers ansikte utat, och vad ger det for fortroende for en kund om
inte ens chaufféren vet vad vi (Schenker) ska halla pa med? Det basta ar ju att sa
fort det ar nagot nytt som galler, ga ut med det till oss chafforer via vara fack sa
att vi kan ta del av det, inte vénta och dra ut med informationen sa att det nar ut
till kunderna fore oss chaufforer, det tycker jag”.

(Chaufforen David, mellan: 070507)

Det var manga av chaufforerna som ytterligare forstarkta vikten av sadan information, som
gor att de skapas en starkare tillhorighet.

”Jag tycker att det har stor betydelse. | andras 6gon sa ar man ju Schenker, det
star Schenker pa bilen och allt det har. Sa visst ar det viktigt att man far en sadan
information, tycker jag. Men som det ar nu sa &r det inte sa bra”.

(Chaufféren Adam, sdder: 070502)
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Det tycker jag ar valdigt intressant att kunna fa sadant, det ar ju en utveckling
som gar framat hela tiden. Men nar det galler sadan information sa ser vi nastan
ingenting av det, vi far valdigt lite av det. P& ett annat akeri som jag var pa sa var
det val lite battre, men jag tror for egen del att mycket som gar ut fran Schenker
forsvinner, de laggs at sidan, det tror jag och sa ser man aldrig de grejerna. Men
visst sa skulle det vara intressant om man kunde fa battre information om detta
for detta skulle starka, det skulle det”.

(Chaufforen lvar, norra: 070507)

Jag tolkar dessa beskrivningar som att det ar viktigt for chaufforerna att information som
beror olika delar inom deras verksamhetsomrade verkligen nar ut, detta for att chaufforen ska
kunna kanna en tillhorighet och som i forlangningen ocksa starker engagemanget,
motivationen och deras roll som ”Schenker chaufforer”.

En platschef ger sin bild av hur viktigt detta &, och som liknar mycket de andra
platschefernas beskrivning;

Detta ar intressant, det ar ju anda sa att det & dem man kor at, sa detta ar
valdigt viktigt. Men det ar ju sa ocksa att detta inte alltid nar ut till oss, manga
ganger sa far man hora saker ryktes vagar och detta ar ju inte bra. Det &r ju synd
att det ar sa for vi kor ju bara at dem”.

( Platschef norra: 070507)

Jag ville ocksa pa nagot satt komma at kanslan hos de intervjuade huruvida de kande att de
praglades av en slags Schenker “anda”, och som da skulle bygga pa att akeriet hade en slags
Schenker kultur.

”Ja, det ar val meningen att det ska vara det liksom, vad det galler policy och
sadant, sa visst kan man sdga att det &r sa. Men det &r oftast utat mot kunder att
det ska vara s, da ar man Schenker pa grund av vad som star pa fraktsedlar,
klader och bilen, sa pa det sattet kan man val sdga att det finns en slags Schenker
”anda”. Men inom akeriet s& kan jag nog inte sdga att det finns en
personalpolitik eller nagot liknade som Schenker star bakom, det ar det inte. Man
kan saga att utat sa finns en Schenker anda” men inom akeriet sa finns det en
egen anda’ sa att saga”. (Chaufféren Adam, séder: 070502)

De beskrivningar som jag far kring detta gor att jag tolkar det som att nar val chaufforen ar
ute och kor sa har de en slags “Schenker anda” men att detta inte ar lika tydligt i respektive
akeri. Detta kan jag tolka som ett problem. Foljande beskrivningar ger ocksa uttryck for detta;

Oftast sa far man kanslan av att var och en, alltsa Schenker och akeriet, skoter
sin sak och pa sa satt s& vet jag ju inte riktigt vem man tillhor egentligen™.
(Chaufforen Harald, norra: 070507)

”Man kan véal saga att det ibland kan ses som olika lag, att Schenker med sin
personal skoter sitt och akerierna med sina gubbar skéter sitt. Ibland sa blir det
att Schenker gor si och vi ska gora sa. Sa det kan ju gora att det blir liksom en vi
och dem kansla. Men jag tycker att det har blivit battre med samarbetet, det har
det blivit. Men samtidigt som vi har en Schenker anda sa kan ju inte detta ga at ett
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hall, Schenker anstéllda maste ju ocksa tanks pa samma satt, det ar val lite dar
problemet ligger ibland, men det har blivit battre”. (Platschef mellan: 070507)

En annan viktig aspekt i att kunna starka identitetskénslan ligger i att alla chaufférer som kor
at Schenker ska kunna vara profilerade pa samma sétt, vad det galler klader som bilar.

Detta var ocksa nagot som de flesta ansag som viktigt, om man ska kunna kénna en starkare
tillhorighet som chauffor med Schenker.

”Ja det tror jag. Det ar viktigt for det skapar en slags samhorighet da. Om man
tex ar pa en helt annan plats och kan kénna igen nagon utifran arbetskladerna, sa
kan man ju kanna en gemenskap och kan bdrja prata med varandra och sa.
Tydlighet och igenk&nnande ar viktigt tycker jag for att skapa tillhorighet, inte
bara for oss som  chaufforer men ocksda for  kunderna”.
(Transportledaren/chaufféren Cesar, soder: 070502)

Ja vad jag har hort sa ska vi ju ha samma klader som killarna pa terminalen
har. Vad det galler bilarna sa ser nastan de flesta likadana ut redan. Men visst
har det en betydelse som gor att en sadan kansla starks, det tycker jag”.
(Chaufforen Adam, sdder: 070502)

Tva andra respondenter uttrycker det sa har;

”Ja visst gor det. Nar det ser frascht och bra ut sa ar det ju alltid bra, bade for
kunden nar de ser oss komma, men ocksa for oss chaufforer nar det galler att
kanna tillhorighet, det tycker jag”. (Chaufféren Harald, norra: 070507)

’Detta tycker jag ar viktigt, nar det galler just detta. FOr att nar man kommer ut
till kund s& ska det vara en Schenker bil, den ska se ut som en Schenker bil ska se
ut och aven chaufféren ska ha arbetsklader. Nu har det vart lite olika med det dar
for man har tydligen inte kommit riktigt dverens hur det ska se ut, men det ar
tydligen nagot pa gang i alla fall, och det ska gora att akerianstéllda ska kunna se
likadana ut som Schenker anstallda. Enda skillnaden &r att vi ska kunna fa ha
akeriets namn pa ocksa. Men som sagt det &r jatte viktigt att det ser bra ut, en
chauffor ska inte komma med trasiga jeans till en kund, utan det ska vara helt och
rent och snyggt. Jag tror att detta ar jatte viktigt for vara chaufforer, men ocksa
for kunden”.

(Platschef soder:070507)

Har kommer en kort sammanfattning av resultatet av den tredje fragestéllningen, som 16d;
Vilken betydelse har detta for chaufforerna nar det géller tillhorighet till Schenker? Sa ger
detta féljande sammanstéllning:

Att kunna fa information om vad som hander inom Schenkers verksamhet & nagot som
respondenterna ser som viktigt. Detta for att de sjalva ska kunna fa sadan information som ar
av vikt for dem, innan information kring forandringar eller annat nar ut till kund innan de
sjalva far detta. Detta starker inte en positiv kansla av tillhérighet hos chaufférerna. Men néar
val de far sadan information sd var de flesta Gverens om att detta starker kanslan av
tillndrighet. Detta tolkar jag som att en god internkommunikation mellan Schenker och
chaufforerna ger en dkad vi-kansla och gemenskap. Vidare sa tyckte respondenterna att en
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viss Schenker "anda” existerade utat mot kund, detta mycket pa grund av att de just kor at
Schenker. Men samtidigt s& menade de pa att om de sag till det egna akeriet i sin helhet, s&
fanns har manga ganger en annan sorts “anda” istéllet.

Vad det betraffade respondenternas asikter kring profilering sa var de ense om att likartade
klader och likadant profilerade bilar skapar en tydlighet och starker pa sa satt en chauffors
tillhdrighet och identitet till Schenker, men dven ocksa ut mot kund.

4.4 Vilka onskemal finns kring hur information och kommunikation ska
fungera?

Nar det gallde den tredje fragestallningen sa presenterades resultat som belyste
tillnorighetsaspekten till Schenker hos respondenterna, vad man ansag som viktigt for att
kunna starka en tillhrighetskansla. Den sista fragestallningen belyser olika énskemal hos
respondenterna nar det galler pa vilket satt de dnskar fa information pa.

Enligt de flesta chaufforerna sa ar facket det basta alternativet. For har sa gar chaufforen alltid
forbi varje dag for att hamta upp sina instruktioner fér vad som ska goras, och ar det sa att
nagon 6vrig information behover ges ut, forutom den arbetsrelaterade informationen, sa far de
med sig detta nar val de hamtar upp sina arbetsinstruktioner. Detta illustreras pa foljande sétt;

”Jag sjalv tycker ju att facken ar bra for dar gar man ju alltid forbi som rutin och
tittar”. (Chaufféren Fredrik, mellan: 070507)

”’/...1 6vrig information kan ges ut i tidningar eller laggas i vara fack. For annars
om det inte kommer till facket sa maste man ju kunna fa veta nar det kommer ut
nagot och i sa fall var, sa att informationen inte ligger i nagon lada nagonstans i
en lokal eller sa”.

(Chauffoéren Harald, norra: 070507)

Aven platschefen ser facket som ett bra alternativ till detta;

’Men om man ska se till hur gubbarna (chaufférerna) ska fa det lattare att ta till
sig information sa skulle det vara att man later informationen hamna i
chaufforens fack™. (Platschef mellan: 070507)

Aven kommunikationssystemet mobitext namns som ett bra och 6nskvart alternativ till att
kunna fa 6vrig information pa. En av chaufférerna beskriver detta lite mer ingaende;

’Det absolut snabbaste och basta sattet att fa information pa nar man ar ute kor
ar att skicka informationen via mobitexten. Det &r ju sa héar att Schenker skriver
ju ut informationen, skickar ut den till akeriet via en fil och sen skickar
transportledarna ut detta till oss chaufférer. Men Schenker kan &ven direkt skriva
in pa den har mobitexten, om det skulle vara nagot speciellt sa kan ju Schenker
hoppa 6ver akeriet som ett mellan led och ga direkt ut till oss chaufféren. For det
ar ju sa att vi har ju olika slags koder som man trycker in for att bekrafta att man
har mottagit och last informationen, da kan det ju aldrig bli fel s att saga. For
har jag tackat ja da har jag ju last det, jag kan ju inte tacka ja eller bekréafta
nagot som jag inte har last, sa att saga. Sen kan man ju tillexempel samla in mail
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addresser fran oss chaufforer for att pa sa satt kunna skicka ut information som vi
sedan kan lasa pa datorn i lugn och ro hemma, for det ar valdigt daligt med
datorer pa jobbet for att kunna géra detta”. (Chaufféren David, mellan: 070507)

En av platscheferna namner ocksa mobitexten som ett alternativ men sager samtidigt att detta
system ar lite foraldrat men att det ska komma en nyare variant av dagens existerande
handscanners som kallas for MDF. Denna nyare variant ar pa sitt satt mer avancerad an den
tidigare mobitexten nar det géller att hand ha information.

’Sen har vi ju nagot som kallas for mobitext men den anvander vi alltmer séllan,
de har borjat krangla och lagga pengar pa det ar ingen idé eftersom en nyare
variant pA MDF:en, som vi har nar vi scannar in fraktsedlar och sant med, ska
tydligen som jag har forstatt det komma ut snart./.../ MDF:en kan man sdga &r en
mer avancerad an mobitexten, nar det géller att ta in information och sant”.
(Platschef soder: 070507)

Likasa sa ar datorn tydligen ett bra satt att kunna komma 6ver information pa sin arbetsplats,
men detta alternativ namns bara nar en transportledare eller en platschef far ge sin 6nskan.
Detta faller val sig naturligt eftersom de anvéander datorn som ett arbetsredskap och inte
chaufforerna.

”Som jag namnde tidigare sa tycker jag att ha tillgdngen av en dator pa
arbetsplatsen inte bara vara viktigt utan ocksa for att det gar latt och snabbt att ta
del av information. Det kan vara allt ifran Schenker information, om vad som sker
just nu eller vad som kommer att ske, till att kunna ta del av olika kunders
addresser genom att skriva ut kartor och sadant”. (Transportledare/chaufforen
Cesar, soder: 070502)

’Man kan s&ga att det jag far via mail pa morgonen, gallande vad som har skett
och sa, fungerar snabbt och bra for mig och mitt arbete”. (Platschef sodra:
070507)

Anslag namns ocksa som ett alternativ nar det galler att kunna komma éver information som
Schenker sjalva vill na ut med, men att dessa anslag ska sattas upp pa speciella anslagstavlor i
terminalerna, pa ett val synligt stalle, och da med dndamalet av att na ut med Schenker
information.

Har kommer en kort sammanfattning av resultatet av den fjarde och sista fragestallningen, och
som 16d; Vilka énskemal finns kring hur information och kommunikation ska fungera?

Det som framkom som mest tydligast var att information som ska ges ut hamnar i deras
privata fack. Eftersom chaufférernas rutin &r att just ga forbi sitt fack sa gor detta att de kan
pa ett enkelt satt komma 6ver information som ska ut till dem. Detta alternativ var enligt de
flesta chaufforerna det basta sattet. Nar vél de inte ar pa sin terminal utan &ar ute och kor sa
namns mobitexten som ett bra alternativ for att kunna na information pa, &dven om nu
mobitexten ska moderniseras i form av en nyare variant, sa finns sakert samma liknande
mojlighet kvar for att kunna sanda ut information pa sa att chaufforerna snabbt och effektivt
kan komma at informationen som ges ut.
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5 Slutdiskussion

| detta avslutande kapitel sa foljer en sammanfattande diskussion av det som har framgatt i
resultat och analys kapitlets olika delar. Detta kapitel avrundas med mina egna tankar och
reflektioner kring uppsatsarbetet samt en sista del som kretsar kring forslag om fortsatt
forskning inom detta omrade.

5.1 Sammanfattande diskussion

Syftet med denna uppsats har varit att kartlagga och skapa en djupare forstaelse for hur
internkommunikationen mellan Schenkers ledning och de chaufférer som kor &t Schenker ser
ut och fungerar, samt vilken betydelse detta har for chaufforerna nér det galler tillhdrighet till
Schenker?

Eftersom Schenker &r en valdigt stor och komplex organisation med manga olika
verksamhetsomraden sa innebér detta ocksa att den kommunikativa processen stélls pa sin
spets. Har handlar det om att kunna na ut med sin information till olika valda delar pa ett
snabbt och effektivt sitt som mojligt. Detta innebar att man som organisation maste skapa sig
olika kommunikationsstrategier for att kunna na ut pa ett effektivt satt. Men framst for att
kunna skapa en tydlighet i var mottagaren kan vanda sig eller vilken informationskanal som ar
den mest effektiva for dem att na information pa.

Enligt Strid (1999) och Erikson (1992) sa &r internkommunikationen en viktig och vasentlig
del i en organisations helhet. Internkommunikationen tjanar som syfte att halla ihop en
organisations manga olika delar, den skapar mening a medlemmar som finns inom
verksamhetens olika delar. Vidare sa leder den interna kommunikationen till att starka
engagemanget och motivationen hos medlemmarna i organisationen samt medlemmens
identitet med organisationen. En vl fungerande internkommunikation lagger ocksa grunden
for en stabil organisationskultur.

Om man ser 6vergripande till uppsatsens fragestallningar och de tillhérande resultaten sa kan
jag inte tolka annat an att Schenker har problem med att na ut med information till de
chaufforer som kor at dem runt om i Sverige. Och omvant att chauffrerna har sjélva problem
med att fa eller kunna ta del av information fran Schenker. Denna tolkning bygger jag
overgripande pa de resultat som har framkommit.

De flesta av respondenterna tycker visserligen att de far bra och till och med tillracklig med
information ndr det géller att kunna utfora sin dagliga sysselsattning, och detta sker via deras
fraktsedlar. Om de skulle vara nadgot mer, som de behdéver fa information kring, sa utgor ofta
transportledaren ett komplement till att kunna fa en mer utforlig information.

Men nér det som sagt galler information kring Schenkers mal och visioner, och framst da
inom landdivisionen, sa beskrivs denna information som véldigt dalig och bristfallig och
nastintill obefintlig for chaufforerna. Detta mycket pa grund av att de sjdlva inte anser att det
finns en tydlig kanal fér denna sortens information, en annan aspekt i det hela &r
chaufforernas attityd och uppfattning att viss information ar tillfor Schenker anstallda, som
darmed gor att det kan bli en sorts uppdelning mellan information till Schenker anstallda och
information till icke Schenker anstéllda.
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Denna sortens problematik ar nagot som Strid (1999) namner, att det maste finnas en strategi
och entydig malgrupp for informationen. Strid menar att om man forsoker anvanda en
informationskanal som ar amnat for en viss malgrupp och anvéander den mot en helt annan
malgrupp sa kan detta resultera i att den nya malgruppen inte tar till sig denna
informationskanal sa som man kanske Onskar. Detta problem visar sig tydligt nar man
tillexempel forsoker ga ut med tidningen Insidan till chaufférerna, och de ser denna
informationskanal som nagot for de Schenker anstéllda. Vidare sa forséker Schenker ocksa
anvanda sig av ett slags externt intranet, mer kallat for transportérsportalen, dar man ska
kunna ga in och fa information om vad som har héant, vad som kommer att handa och sa
vidare. Utover detta sd ska ocksd transportorsportalen tjana som ett dubbelriktat
kommunikativt verktyg dar man kan ska kunna lagga in inldgg och sadant. Om det &r sa att
Schenker sjalva staller sig undrande om varfér denna informationskanal verkar vara mindre
aktiv (och som de ocksa gor), sa kan detta bero mycket pa att respondenterna sjélva inte
kanner till denna kanal, detta kanske pa grund av att tillgangligheten pa datorer ar lag for
chaufforerna pa akerierna.

Respondenternas asikter kring informationen som ges till dem &r att den ofta &r skriftlig och
formell. Aven om chaufforerna sjalva kanner att det basta sattet att kunna fa informationen pa
ar via chaufforens fack sa kanner de aven ett stort behov av att kunna prata med andra for att
kunna fa ytterligare information. Av detta sa drar jag slutsatsen att den formella informationen
kan gora att det kan uppsta “informationsluckor”, och det basta och snabbaste sattet for
chaufforerna att fa information ar att da prata med en arbetskollega for att kunna tacka upp
sina "informationsluckor”.

Enligt de flesta respondenterna sa ar det valdigt viktigt att de far tillgang till information som
berdr Schenker i stort, och da framst inom det verksamhetsomrade som de sjalva verkar inom,
just for att detta leder till att en storre tillhorighetskansla skapas till Schenker. En annan
aspekt ar ju att nar val chaufforen har en starkare tillhorighetskénsla sa blir det ocksa mer
naturligt att soka sig information som Schenker vill na ut med. Men aterigen sa ligger
problemet i att de inte finns en tydlig kanal for detta, enligt respondenterna sjalva.

Av detta som har sagts sa kan man dra slutsatsen att; inom akerierna sjalva sa verkar det som
att den interna kommunikationen fungerar pa sa nar bra. Chaufférerna har sina rutiner som
gor att de anvander sig av olika informationskanaler beroende pa vad som galler. Men ser
man till internkommunikationen mellan Schenker och chaufférerna sa kan man dra slutsatsen
att det inte finns nagon tydlig informations och kommunikationskanal. Detta gor att det blir
svart for chaufforerna att kunna ta del av information som Schenker sjélva vill na ut med till
dem och som gor att de inte kan ta till sig ny kunskap om saker och ting.

En sak som forvanar ar platschefernas attityd till att de tycker att de far bra med information
och aven da Schenkerinformation men att chaufférerna sjalva sager att de inte far nagon
direkt Schenkerinformation. Detta kan ju ses som att narvél Schenker gar ut med information
och da via akerierna sa kan detta mellanled mer utgora ett slags "gatkeeping funktion”, alltsa
att mycket av informationen faller bort eller inte nar fram, dér av chaufférernas instéllning att
de inte far ndgon far eller har tillgang till sadan information.

Men & andra sidan sa kan man ju tycka att om det ar sa att Schenker vill nd ut med
information sa kanske det basta sattet a&nda vore att skapa och etablerar en rakare kanal for
detta, och pa sa satt kringga akeriet som mellanled, nar det galler att na ut med information till
chaufforerna.
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5.2 Slutord

Har i uppsatsens avslutande avsnitt sa vill jag agna nagra tankar kring fortsatt
forskningsarbete inom omradet. Det som ar inspirerande med att forska kring kommunikation
ar manniskans sampel med varandra nar det galler att kunna formedla information och
kunskap om nagot, och detta da i relation till den kontext som aktorerna befinner sig i. Detta
inbegriper i hogsta grad organisationers kommunikation, vare sig om det ar av arten internt
eller externt. Aven om man separerar dessa tvd kommunikationssitt, i avsikt att se dessa som
tva helt skilda satt att informera och kommunicera pa, sa ar de i dess egentliga mening lika
betydelsefulla och viktiga for att kunna skapa en helhet och forstaelse for en organisation
funktion. Utan det ena kommunikationssattet sa finns inte det andra kommunikationsséttet.
Med andra ord; utan kommunikation ingen organisation.

Men for att kanske uppbringa en mer generell uppfattning om vad chaufforerna tycker om den
interna kommunikationen och dess informations kanaler s kan ju alltid en storre attityds
undersokning goras och da som en enkatundersékning forslagsvis. Pa detta satt sa kan man
tacka upp ett storre antal respondenter for att kunna fa en mer generell kunskap om hur dessa
uppfattningar ar i vart avlanga land. Och med detta som forslag sa ar det ocksa detta den
kritiska invandning jag ger denna studie, att undersékningen bygger pa fa respondenter. Men
a andra sidan nar man val valjer en kvalitativ ansats som metod sa ar man ju ute efter de unika
hos varje respondent och stravar inte pa nagot satt att kunna generalisera sina resultat pa en
storre grupp. Utan de resultat som har framkommit i denna studie &r endast representativa for
mitt urval.

Vad det géller uppsatsarbetet som sadant sa har detta arbete tagit mycket tid. Det har varit
intressant att fatt kunna satta mig in i hur internkommunikationen fungerar inom Schenker
och som gor att jag sjalv kanner att detta &r nagot som jag sjalv vill arbeta med nar jag val ar
fardig med mina studier. Det ar dven min férhoppning att det har varit givande for dig som
lasare att ta del av denna studie.
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1 Val av metod

| detta kapitel sa kommer jag att redogora for det kvalitativa metodvalet. Vidare sa kommer
forskarrollen att belysas samt tillvagagangsséttet for studiens upplagg och genomférande.

1.1 Det kvalitativa metodvalet

Nar man véljer forskningsmetod sa ser man ofta till metodens anvandbarhet till det som man
vill studera. Detta innebéar att metodvalet ofta bygger pa vilka fragestallningar som stalls.
Eftersom det kvalitativa respektive det kvantitativa metodvalet kan ses som verktyg for att
kunna studera olika objekt, fenomen eller manniskor, sa kraver det ocksa olika sorter av
kunskap och kompetens hos en forskare. Detta innebar att formagan och intresset skiljer sig
nar det géller att kunna genomfdra studier av antingen kvantitativa berdakningar eller sprakliga
analyser av kvalitativa data’.

Som sagt sé ar det oftast syftet eller fragestéllningarna som ménga ganger avgér metodvalet’.
Men jag vill ocksa pasta, utifrdn egna tankar kring detta, att en viss paverkan av vilken sort av
ansats man valjer ligger i hur trygg och sédker man ké&nner sig i en viss arbetsmetod. Det &r vél
ocksa detta som gor att forskaren beharskar olika metoder olika bra och som darmed gor att
valet av metodansatsen blir darefter, och det ocksa detta som Kvale pekar pa. Vidare &r att
den samhallsvetenskapliga forskningen éverlag manga ganger skapar en slags hegemoni infor
den kvantitativa forsknings metoden for att den manga ganger foresprakar denna metoden
framfor kvalitativ metod®.

Da mitt syfte med denna studie &r att undersoka hur interkommunikationen fungerar mellan
Schenkers ledning och ut mot chaufforerna, alltsa pa vilket satt information nar ut, pa vilket
satt de anvander sig av informationen och hur eller i viken utstrackning
internkommunikationen frambringar en tillhérighet och gemenskap i form av en
identitetskansla med Schenker, s& har jag valt att anvdnda mig av kvalitativa
samtalsintervjuer. Det ar viktigt att ha detta i tankarna att en viss arbetsmetod bor alltid
noggrant dvervagas sa att den bést lampar sig for det man vill undersdka och ha svar pa. Man
kan saga omvant att olika metoder ger olika typer av svar helt enkelt*.

Nar det galler syftet att undersoka internkommunikationen i olika stora organisationer, sa
skulle aven en kvantitativ enkatundersokning kunna tillimpas. P4 detta satt sa skulle
mojligheten bli storre att kunna nd ut till flera respondenter och pa sa satt fa en mer
heltdckande bild kring vilka informationskanaler som anvéands samt i vilken utstrackning de i
sa fall anvands. Genom att man kan na ut till manga flera respondenter i en enkétstudie sa
innebar det samtidigt ocksa att de resultat som frambringas kan generaliseras pa en storre
malgrupp och att variablerna &r entydiga, valida och reliabla’.

! Kvale (1997) s 69

2 Trost (1997) s 7

% Kvale (1997) s 69, se aven Torst (1997) s 7
* Widerberg (2002) s 65

> Olsson & Sérensen (2004) s 14



Skall man déremot som syftet & med denna studie studera en redan intraffad handelse,
samverkan mellan tva olika grupper av medlemmar i en organisation, sa anser jag att
samtalsintervjuer ar den béasta metoden. Detta pa grund av att syftet med studien ar att
kartlagga och skapa en fordjupad forstaelse for nagot, som darmed gor att betoningen inte
ligger pa det individuella (i egenskap som privatperson) hos chaufférerna, utan pa sociala
monster och sammanhang nar det géller information och kommunikation mellan Schenkers
ledning och chauffcrer. Alltsa fokus ligger pa att kunna narma sig individens/medlemmen i en
organisation som bdarare av sociala monster nar det galler hur informationsinhamtning sker
och anvands®.

Utifran detta forhallningssatt sa kande jag att personliga intervjuer skulle vara en bra metod,
pa sa satt att den skulle ge en djupare forstaelse for hur internkommunikationen upplevs, vad
de gor med den och pa vilket satt de tar till sig den. Och det &r dessa monster som jag énskar
kartlagga och skapa forstaelse for som har gjort att jag har valt personliga intervjuer som
arbetsmetod.

Den personliga intervjun och samtalsintervjun &r ofta synonyma med varandra, &ven om
samtalsintervju som term kanske inte &r den basta. Detta eftersom det sallan handlar om ett
jamviktigt samtal som sker pa lika villkor eller med ett balanserat informationsutbyte. Men till
saken hor, nar det galler den personliga intervjun, att man vill komma &t personliga
upplevelser, uppfattningar och moénster av ett fenomen hos personer som representerar en viss
malgrupp i samband med ett fenomen (internkommunikationen). Man kan saga att syftet med
den personliga intervjun ligger i att skapa en insikt i respondenternas erfarenheter genom
dialog och "férhandling” mellan intervjuare och intervjuad’.

Nar det galler just den kvalitativa forskningsintervjun sa har den som sagt som mal att soka
tdcka bade det faktiska planet och meningsplanet. Det innebéar att man vill erhalla nyanserade
beskrivningar av olika aspekter i den intervjuades livsvérld, ordet ar da verktyget och inte
siffror. Det ar darmed nodvandigt att lyssna bade till de direkt uttalade beskrivningarna med
dess innebdrd och till vad som sdgs mellan raderna. Genom att intervjuaren satter samman
och formulerar det underforstddda budskapet och sander det tillbaka till den intervjuade sa
kan intervjuaren pa sa satt fa en bekréftelse om tolkningen ar ratt eller fel. Majligheten att
stalla foljdfragor leder till att en mer tydligare och djupare forstaelse skapas. Kvale menar att
den kvalitativa intervjuns precision i beskrivningen och stringensen i tolkningen av en mening
motsvarar exaktheten i de kvantitativa matten®,

Vidare ndr det galler den kvalitativa intervjun &r att den har som fordel att den &r valdigt
Oppen som arbetsmetod. Det innebdr att det inte finns nagra direkta regler eller
standardtekniker nar det géller att gora “ratt”. Men vad som istallet finns &r de regelmassiga
standard valen i metodférfarandet. De innebér att man maste pa ett systematiskt satt ga
igenom de fragor som uppstar innan man ska satta igang och intervjua. Det kan vara fragor
som ror; Hur manga intervjuer behdvs? Ska intervjuerna bandas eller skrivas ut? Hur ska
intervjuerna analyseras? Detta 4r ndgot som méste klargéras innan®.

® Widerberg (2002) s 67

” Larsson (2000) s 51
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Men samtidigt som det innebdr 6ppenhet och flexibilitet i arbetsmetoden nér det géller de
manga avgoranden som uppstar under en intervjusituation, som tillexempel att folja upp nya
uppslag som den intervjuade tar upp eller om man ska halla sig till intervjuguiden, innebér
detta att det stalls krav pa intervjuarens forberedelser och kompetens™.

1.2 Rollen som forskare samt de etiska aspekterna

Att utgora rollen som forskare och intervjuare innebdr samtidigt indirekt att man sjalv ar
verktyget for att kunna ta fram ny kunskap. Som jag nyss redogjorde for, nar det galler
metodens Oppenhet och flexibilitet, s innebar detta att intervjuaren maste hela tiden kunna
fatta snabba beslut. Detta innebar att forskaren sjalv bor vara kunnig och ha god kdnnedom
kring det omrade som &r foremal for undersokningen, beharska konsten att samtala, ha en god
sprakkansla och att kunna bista den intervjuade i berattandet™.

Vidare s& innebér det att forskaren sjalv, som person, manga ganger ar helt avgorande for den
vetenskapliga kunskapen och de etiska avgorandenas kvalitet i varje enskild studie. Nar det
galler de etiska aspekterna kring forskarrollen sa utgar man fran tre Gvergripande aspekter
som dr det vetenskapliga ansvaret, relationen till undersokningspersonerna samt forskarens
oberoende'. Jag kommer hér kort redogora for dessa tre aspekter.

Man pratar om att forskaren har ett vetenskapligt ansvar infér det som ska undersdkas och de
som undersoks. Med detta sa menar man att forskningen bor frambringa en sadan kunskap
som &r vard att veta samt att den ska kunna vara verifierbar sa att den ar kontrollerbar. Detta
innebar i relation till denna studie att jag sjalv anser att god kunskap har kunnat uppnas nar
det galler att skapa en djupare forstaelse for hur internkommunikationen ser ut och fungerar
mellan Schenker och chaufforerna. Vidare sa finns alla listor pa chaufforer och akerier som
har legat som féremal for mitt urval sparade. Likasa ar det med de inspelade intervjuerna och
det utskrivna materialet, om det skulle vara sa att nagon skulle vilja ta del av materialet. Detta
gor att jag anser att jag har tagit mig an det vetenskapliga ansvaret pa ett gott satt.

Nar det géller relationen till undersokningens person/personer sd kan den intervjuade inta
olika roller infor den intervjuade sa att en viss kéansla infinner sig under intervjun for att kunna
fa en viss kunskap. Det kan vara alltifran att inta rollen som exploator till att i trada rollen
som forkampe och van. Det som man da bor reflektera Gver samt vara val medveten Gver ar
de etiska konsekvenserna som de olika relationerna (rollerna) kan skapa nar man val vill
framfora vissa resultat. Nar det galler relationsaspekten sa har jag tidigt men ocksa tydligt
gjort klart for respondenterna vad jag har for syfte med studien samt presenterat mig sjalv
ingaende, detta for att skapa fortroende men ocksa for att skapa en mer avslappnad och
tryggare situation nar val intervjun ska goras. Detta har gjort att jag sjalv kanner att jag har
tagit mig an denna aspekt pa ett gott satt.

Den sista av de tre aspekterna &r forskningens oberoende. Har understryks forskningens frihet,
att forskningen inte ska "hotas” eller pa ndgot satt utsattas for ”patryckningar” fran olika hall i
relation till det som man forskar kring. Dessa "hall” kan vara allt ifran enskilda finansiarer
eller ledningsgrupper i en organisation till dem som sjélva deltar i forskningsprojekt. Nagra

10 Kvale (1997) s 82
% 1bid s 136
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former av “yttre paverkan” fran nagot av dessa hall kan fa forskaren att bortse fran vissa
upptackter av ett visst fenomen som ligger som foremal for undersdkningen®®. Nar det galler
den sista av de tre aspekterna sa har jag inte pa nagot satt blivit paverkad av “yttre
omstandigheter”. Detta har gjort att jag sjalv har kant en stor frihet i mitt sétt att arbeta. Jag
har visserligen haft en handledare till min hjalp, men ser denna person mer som ett
"bollplank™ snarare &n en person som har paverkat utgangen av mitt arbete. Forslag ges alltid
men det &r alltid i sista hand jag sjalv som véljer vad som ska goras, hur det ska géras och hur
jag valjer att presentera resultaten. Vidare sa har inte heller uppdragsgivaren for studien varit
en "paverkande faktor” annat an att jag har fatt hjalp med telefonnummer till ett antal akerier i
Sverige. Detta gor att jag sjalv anser att jag uppfyller kravet pa en forsknings oberoende.

1.3 Problematiken kring det kvalitativa metodvalet

Gemensamt for alla kvalitativa insamlingsmetoder &r att de &r tidskravande®. Vidare s& méts
oftast kvalitativa data med misstanksamhet nér detta skall presenteras hos beslutsfattare. Detta
eftersom att dessa data manga ganger bygger pa sma urval och som gor att resultaten inte kan
ses som representativa for befolkningen i statistisk mening. Aven om kvalitativa metoder
omfattas i en allt storre utstrackning i studier sa anser manga kring oss att den kvantitativa
metoden ar mer tillforlitlig att grunda beslut p&®>.

Vidare bygger den kvalitativa metoden mycket pa forskarens subjektiva roll. Detta innebér att
informationsinsamlingen och analysen sker i en véxelverkan mellan data och forskarens
subjektiva tolkning av de empiriska resultaten. Detta innebar att det ar viktigt for forskaren att
man pa ett tydligt satt klargor for hur och varfor man kommer fram till det resultat som man
valjer att framfora i sitt arbete. Genom att klargéra en forforstaelsen sa ger detta ocksa en
tydligare bild av utgangspunkten i tolkningen hos forskaren. Det &r da viktigt att halla isar
personliga erfarenheter, om eller av ndgot, sa att detta inte paverkar resultattolkningen, och
det ar detta som manga ganger leder till att forskarens subjektiva roll i en kvalitativ metod
ifragasatts™.

3 Kvale (1997) s 112
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2 Urval

| detta kapitel s& kommer jag att redogo6ra for de kriterier som har legat till grund for mitt
urval av chaufférer, akerier samt dess spridning.

Nar det galler att kunna klargora hur manga intervjupersoner som ar nédvéndiga, sa bor detta
helst ses utifran undersokningens syfte. Helst ska antalet vara sa manga att man pa sa satt kan
komma at det man vill veta. Sedan sa kan ett storre antal av intervjupersoner gora att man kan
kdnna av en "mattnad” i det man soker efter, och darmed sa kan intervjuaren sjalv reglera
behovet av intervjupersoner. Vidare sa utgor vissa faktorer, som tillgangen av resurser,
tidsramen och behovet av att kunna hantera och kontrollera den information som ges, att den
kvalitativa undersokningen oftast fokuserar sig pa ett fa antal individer i en undersékning.
Detta innebar att den kvalitativa undersékningen inte behdver bygga pa ett urval som i sin tur
skulle vara representativt for en hel population, som den kvantitativa undersokningen oftast
bygger pa. Utan har kan man manga ganger med fordel soka efter det unika och typiska hos
dem som intervjuas®’.

Nar det galler kvalitativa undersokningar med intervjuer som metod och som darmed gar pa
djupet och &r koncentrerat till ett fa antal individer sa géller oftast "regeln” att det inte gar
eller atminstone att dessa resultat inte ska generaliseras, utan att dessa resultat ska ses som
unika och speglar bara respondenterna sjalva och deras egna livsvarld'®. Detta ar i och for sig
ratt. Men ett paradoxalt svar pa detta kan ju bara hamtas fran psykologins historia som
uttrycker att man bor istallet koncentrera sig pa ett fa antal fallstudier om syftet ar att skaffa
sig generell kunskap om och av nagot. Ett exempel pa detta ar Freuds fallstudier som har
bidragit till det allménna vetandet kring patologi och personlighet. Ett annat exempel ar Jean
Piagets framtagna och numera allménna kunskaper kring barns kognitiva utveckling, som
byggde pa intervjuer pa hans egna barn. Enligt Larsen (1997) sa kan det sagas att Piaget, och
aven namn som Bartlett och Werthimer, kan ses som forgrundsgestalterna inom forskningen
kring manniskans informationsprocesser®.

Vad det galler min egen stallning till detta, nar det géller synen pa hur man ska uppfatta
generaliseringsaspekten, &r att man sékerligen kan se tendenser i resultaten i de kvalitativa
undersokningar som kan appliceras pa en storre grupp. Aven om man kan mer statistiskt
sakerhetsstdlla de kvantitativa resultaten sa menar jag att de kvalitativa resultaten manga
ganger kan ge en fingervisning av hur ett socialt beteende eller ménster kan se ut i relation till
ett visst fenomen i stort.

Schenker ar en stor och komplex matrisorganisation med flera divisioner och enheter. Att fa
med alla omraden inom organisationen nar det galler att belysa internkommunikationen skulle
vara helt omdgjligt, och det ar inte det som é&r syftet heller. En klar avgransning har redan
gjorts av uppdragsgivaren och som har gjort att syftet for studiens undersokning ligger i att
undersoka internkommunikationen mellan Schenker ledning och de chaufforer som kor &t
Schenker. Denna avgransning bygger pa att Schenker ser det som viktigt att kunna halla
”sina” chaufférer med bra och tydlig information samt att kunna ha bra informationskanaler
for detta sa att chaufforerna har en tydlig bild av vad som géller och inte galler, bade fér egen

7 Torst (1997) s 109, se dven Kvale (1997) s 97ff
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del men framst sa att de kan formedla ett tydligt budskap ut mot kund. Mitt urval av
intervjupersoner utgar da fran syftet med undersokningen.

Nar det géller urvalet av chaufforer som ligger till grund for mina intervjuer sa har jag forsokt
att fa en sa god spridning som mojligt. Har har aldern eller kén inte spelat nagon stor roll i
urvalet, utan snarare storleken pd éakeriet som kor at Schenker, geografiskt spridning,
anstallningstid och vilken slags chauffors sysselsattning de har. Jag anser att jag har lyckats
bra med detta, och tabellen nedanfor ska illustrerar detta;

HD - Chaufforer

HD - Chaufforer

HD - Chaufforer

Sddra delen Mellersta delen Norra delen
Adam 1 David 1 Gustav 1
Bertil 2 Erik 2 Harald 2
Cesar 3 Fredrik 3 lvar 3

Platschef. SO

Platschef. Mell

Platschef. No

Tabell 1 Chaufférer och platsschefer uppdelade utifran tre geografiska omraden
(Fingerade namn som jag sjélv har skapat efter alfabetets bokstavsfoljd)

Jag har saledes utfort totalt 12 personintervjuer i denna studie. Chaufforerna och platschefen i
respektive del kommer fran en och samma akeri. Utdver detta sa har jag aven utfort 5
informantintervjuer som har tjanat som underlag for att kunna fa en storre inblick i den
interna kommunikationsverksamheten, samt tagit del av en presentation kring organisationen
och dess verksamhet av informationschefen pa Schenker.

Eftersom antalet chaufférer som kor at Schenker i landet utgors av drygt sjutusen chaufforer i
olika stora akerier sa skapade detta funderingar hur urvalet skulle goras. Efter en tids
funderingar och bollande med min handledare sa valde jag att mitt urval skulle bygga pa att
chaufforerna skulle utga ifran olika geografiska omraden i landet, och vara det stérsta akeriet
som utgick fran den terminalen som finns inom respektive omradet(se tabell). Vidare séa skulle
de intervjuade chaufforerna ha en langre erfarenhet och varit anstéllda i minst tre ar, detta i
forhoppning om att de da ar val fortrogna med informationen som ges och vilka
informationskanaler som existerar. Och eftersom Schenkers ledning ser relationen mellan
chaufforen och kunderna som en viktig del i detta sa byggde sysselsattningskriteriet pa att de
skulle vara sysselsatta inom HD-trafik (hdmtning och distributions; transport mellan Schenker
och kund). Nar det galler konskriteriumet sa gjordes det inga storre reflektioner i hur valet av
antalet man eller kvinnor skulle se ut, eftersom de flesta inom detta yrke &r man.

Och eftersom uppsatsen bygger pa ett uppdrag sa fick jag ocksa hjélp av den adm.ansvarige
for stab/trafik pa Schenker nar det galler att fa fram telefonnummer till de storsta akerierna i
dessa tre geografiska omraden. Nar det géller att fa fram namn, adresser och telefonnummer
pa de utvalda chaufforerna, och som da utgar fran de urvalskriterierna som jag hade satt upp,
sa fick jag hjédlp av en person pa respektive akeri. Vidare sa ansag jag det som intressant att



ocksa fa med platschefernas syn pa internkommunikationen i respektive akeri i de tre
geografiska omradena, sa jag bad aven om att fa namn pa dessa.

Nar det galler anspraken pa vad mina resultat ska pavisa sa ar det sa att respondenternas
asikter och varderingar inte skall vara representativa for alla de chaufforer som kor at
Schenker, alltsd att resultaten skall kunna generaliseras pa en storre grupp av chaufforer, utan
de forvantas bara svara utifran sin egen uppfattning. Men jag vill anda pasta att dessa resultat
utgdr en fingervisning om hur interkommunikationen kan upplevas i stort.

Alla intervjuer genomfordes under april och maj manad 2007.

2.1 Avgrénsning och anonymitetsaspekten

Nar det galler att utféra en undersokning om nagot sa brukar detta ofta utgd ifran ett problem
som man star infor och vill veta mera kring. For att lattare fa grep om vad det man vill veta
nar det galler ett problem sa maste ett antal avgransningar goras. Detta leder fram till att ett
mer precist syfte kan framstallas. Manga génger sa kan en studie ha flera syften®.

Vad det galler detta uppdrag som jag atog mig sa fanns det redan ett klart problem som
darmed gav ett klart syfte;

att kartlagga och skapa en djupare forstaelse for hur internkommunikationen mellan
Schenkers ledning och de chaufforer som kor at Schenker ser ut och fungerar, samt i vilken
utstrackning de pa detta satt kanner tillhérighet till Schenker.

Nar det gallde skapa ett underlag for mitt urval sd var ocksd tvungen har att gora
avgransningar. Malgruppen var ju Klar, sa avgransningen kretsade istéllet kring hur manga jag
skulle ha med i undersokningen vad det géllde antal akerier och antalet chaufférer, som
darmed indirekt skulle lagga grunden fér hur manga intervjuer jag skulle behéva géra. Efter
att bollat detta med min handledare och sjalv tankt dver de olika alternativen som fanns, sa
kom jag fram till att det basta var att avgransa mig till tre akerier (de storsta) i tre olika
geografiska omraden i Sverige (sodra, mellersta och norra delen av Sverige). Ur dessa tre
valda akerier sa valdes tre chaufférer och en platsschef i respektive dkeri for intervjuerna.

| samband med intervjuerna sa gavs det 16fte om att respondenterna skulle forbli anonyma néar
val resultatet skulle presenteras i uppsatsen. Vidare sa besl6t jag mig for att halla de tre
akerierna i de olika geografiska omradena i Sverige konfidentiella i framstéllningen av
resultatet.
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3 Tillvagagangsatt

| detta kapitel s redogor jag for hur intervjuguiden har formats, vika forberedelser som har
gjorts och hur intervjusituationen har varit. Vidare sa kommer jag ocksa klargora for
bearbetningen av de empiriska resultaten, min egen relation till det undersokta objektet samt
en avslutande diskussion kring studiens giltighet och tillforlitlighet.

3.1 Utformning av intervjuguide

Nar valet av metod var faststallt sa gick jag raskt vidare med att utforma min intervjuguide.
Malséttningen med intervjuguiden var att fa fram sa mycket information som mgjligt hos
respondenterna inom det jag vill undersoka. Och som jag namnde tidigare sa har kvalitativa
intervjuer den fordelen att de som arbetsmetod kan vara dppna och flexibla. Detta resulterar i
att en intervjuguide kan antigen var av arten dppen, semistrukturerad eller strukturerad i sin
utformning. Detta innebéar de tva forst namnda alternativen fungera mer som ett stod under
intervjuerna inom det man soker kunskap i. Medan den strukturerade intervjuguiden blir ett
fast och stelt styrinstrument som man méste félja till punkt och pricka®.

| mitt fall s valde jag att anvanda mig av en intervjuguide som var semistrukturerad.
Fragorna som skapades stélldes visserligen upp i en viss foljd i intervjuguiden och skulle pa
sa satt, i den foljd som de stod i, stéllas likartat till var och en av respondenterna. Genom att
det var pa det sattet sa kan man sdga att intervjusituationen skulle halla en viss
standardisering. Men eftersom respondenterna sjalva i olika utstrackning “flot in” i olika
fragestallningarna hindrade detta inte att hoppa bland fragorna néar den intervjuade sjalv
berorde en fraga som lag langre fram i intervjuguide. Detta gjorde att de olika intervjuerna
hade olika grad av standardisering?’. Detta innebar i sin tur att de sjalva kunde beratta mer
spontant kring saker och ting nar det galler internkommunikationen som sadan. Pa detta satt
sd kunde jag ocksa sjalv aterkomma till vissa fragor och pa sa satta fa bekraftelse pa mina
egna reflektioner genom att stalla som Kvale uttrycker det tolkande fragor till dessa
fragestallningar tex, har jag forstatt dig ratt nar du sager att.....osv>. Syftet med intervjuerna
ar att respondenten sjalv ska kunna tala fritt i relation till nar en fraga stalldes. De forsta
fragorna i intervjuguiden ar mer personliga. Dessa foljdes sedan av fragor som utgick fran
studie243 évergripande fragestallningar. Det innebar att intervjuguidens fragor bygger pa
teman“”.

3.2 Forberedelser infor intervjuerna

Innan jag satte igang med mina intervjuer sa gick min handledare igenom intervjuguiden for
att pa sa satt kunna ge sina synpunkter och kommentarer. Jag utformade ocksa ett personligt
brev som skulle séndas ut till de chaufférer som jag hade valt ut ifran den listan som jag hade
fatt ifran varje akeri som jag sjalv hade kontaktat. | detta personliga brev sa presenterade jag
mig, syftet for intervjun, sakerhetsstallandet av anonymiteten, tidsatgangen for
intervjutillfallet samt information om att jag nagra dagar senare skulle ringa upp dem for att

2 Kvale (1997) s 55
22 Torst (1997) s 19
2 Kvale (1997) s 125
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boka upp en tid for intervjun. Detta gjorde att det fanns mojlighet tidsméssigt for de till
fragade att ta stallning till om de ville vara med eller inte. For att tacka upp eventuella bortfall
(ville ha tre chaufforer inom varje respektive omrades uppdelning) sa hade jag ytterligare
reservnamn pa chaufforer inom vart omrade pa olika listor som jag kunde kontakta utifall det
skulle bli ett eller flera bortfall av dem som hade fatt ett personligt brev av mig. En av
chaufforerna som fick ett brev tackade nej till att vara med, mycket pa grund av tidsbrist
enligt honom sjalv. Nar det gallde platsscheferna sa kontaktades dessa direkt pa telefon, dessa
informerades med samma budskap som jag hade skrivit i de personliga breven, darefter s
bokades ett tillfalle for en intervju in.

De akerierna (4 stycken i vart geografiska omrade) som jag hade fatt hjalpt med att fa fram
hos Schenker, dessa akerier hade alla i sin tur blivit informerade via ett mail fran Schenker
om att jag eventuellt skulle ringa dem och vad saken gallde. Nar jag val hade valt ut ett akeri
som utgar fran en Schenker terminal i sodra, mellersta och norra delen av Sverige, och
darefter kontaktat dem, sa fick jag dar hjalp med att fa tre listor med sammanlagt 24 namn pa
chaufforer (8 stycken namn pa vardera lista) som jag sedan valde ut tre chauffcrer ur.

Alla tolv personliga intervjuer skedde Gver telefon. Detta framst pa grund av det for mig
skulle vara helt omdjligt att ta mig runt till olika delar av landet utifran rent ekonomiskt men
ocksa utifran den tidsramen som jag har haft till mitt forfogande.

Nar det galler just telefonintervjuer sa ar val dessa inte de basta av intervjuer. Detta mycket pa
grund av att intervjuerna vanligtvis kan bli for standardiserade, och pa sa satt inte lampar sig
s& bra for in- eller mer djupgdende fragor och svar®. Vidare s& missar man det icke verbala
samspelet i en intervju, dar mycket av saker och ting som ségs forstéarks i olika uttryck och
gester.

3.3 Intervjusituationen

Som jag tidigare har redogjort for sa innebar kvalitativa intervjutillfallen med respondenter att
kunna erhalla kvalitativa beskrivningar om eller av nagot som man vill undersoka och som
existerar 1 respondentens livsvérld, detta med avsikt att tolka det som beskrivs i en analys.
Detta innebar att den kvalitativa forsknings intervjun ska ses och uppfattas som en mellan
mansklig situation, dar ett samtal uppstar mellan tva parter om ett speciellt tema av
omsesidigt intresse. Alltsd det ar igenom det manskliga samspelets dialog som ny kunskap
kan trada fram®. Det hanger alltsd pd intervjuaren att p& en valdigt kort tid skapa en sédan
kontakt som genererar till ett samspel som blir mer &n ett artigt samtal mellan intervjuaren
och den intervjuade. Det innebdr att intervjuaren maste skapa ett sadant klimat sa att den
intervjuade kanner sig trygg i sin roll av att bli intervjuad, detta sa att respondenten kan tala
fritt om sina upplevelser och tankar kring det som man avser att séka ny kunskap inom?’.

Jag har under telefon intervjuernas gang latit mig sjalv vara mer av en god lyssnare an en
drivande samtals partner. Jag har latit respondenten sjalv sta for storre delen av intervju
tillfallet, detta for att inte sjalv paverka respondentens egna uppfattningar och tankar.
Sjalvklart sa fanns de respondenter som var mer pratglada dn andra, men i stor sett sa var de
flesta av dem valdigt spontana och fri i sina beskrivningar.

2 Torst (1997) s 23
26 Kvale (1997) s 117f se dven Olsson & Sorensen (2004) s 79ff
%" |bid s 118
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Intervjuerna skedde pa dag tid, men pa en avtalad tid som respondenten sjélv hade avsatt for
intervjutillfallet. Anledning till varfor intervjuerna skedde pa arbetstid var tillgangen till en
hogtalare telefon som jag hade fatt mojlighet att kunna boka upp i ett av rummen pa
Schenkers informationsavdelning i Goéteborg under dagtid. Telefonintervjuerna vallade inga
storre bekymmer forutom i tva fall. Eftersom intervjuerna med chaufférerna skedde oGver
telefon och merparten da med mobiltelefon, sa innebar det vid tva olika intervjutillfallen att
samtalet bréts nagra ganger. Detta pd grund av den ibland daliga tackningen som uppkom
under intervjun. Dessa tillfallen var de dnda som storde intervjun. Annars sa fanns det inget
som storde chaufférerna under intervjun, som jag sjalv uppfattade. Nar det gallde telefon
intervjuerna med platscheferna sa flét de pa utan nagra stérre storningar. Vid ett tillfalle sa
borjade en telefon ringa hos en av platscheferna, men han lat telefonsignalen gd obemarkt
forbi.

Vid varje nystartad intervju sa inledde jag kort med att an en gang redogora for syftet for
studien (hade gatt ett antal dagar efter att bokningen av intervjun gjordes Gver telefon) samt
for att deras medverkan i intervjun skulle behandlas anonymt nar vél resultatet presenteras.

Sjélv sa uppfattade jag inte de intervjuade som spanda eller sa (kanske var for att jag inte
kunde se dem). Men till en borjan sa var jag sjalv lite spand, men blev efter en kort tid lite
mer “varm i kladerna” i rollen som intervjuare. Detta ledde till att efter ha gjort nagra
intervjuer sa blev jag mer séker nar den intervjuade borjade beskriva saker och skeenden som
berorde olika fragor som jag hade i intervjuguiden, jag kunde da knyta an till det som hade
sagts for att pa sa satt gora om en viss fraga sa att jag kunde fa en annan vinkling och dar med
ocksa ett mer uttdmmande svar. Ju fler intervjuer som jag genomférde desto mer séker blev
jag i rollen som intervjuare. Aven om det stundtals blev perioder av tystnad sa blev jag inte
besvarad Over detta, utan lat dessa tillfallen vara tillfordel for respondenten.

Jag markte att nar jag lat tystnaden fa vara en del i samtalet sa kunde respondenten sjélv fa
utrymme for reflektion 6ver vad han vill sdga och har sagt.

Som avslutning sa fick varje respondent tillfallet att sjalv komma med egna tankar och
onskemal samt gora tillagg eller sa. Intervjuerna som bokades skulle vara i 30 minuter, men
beroende pa hur spontana och lattpratade respondenterna var sa var det ingen av intervjuerna
var det. Istallet sa blev intervjuerna mycket langre och vissa blev 6ver en timme langa.

3.4 Bearbetning av insamlat datamaterial

Alla intervjuer spelades in pa band, efter att forst pa talat detta for varje enskild respondent
innan starten av varje intervju. Under sjalva intervjun gang sa forde jag val inga direkta storre
anteckningar mer an att jag ibland gjorde vissa noteringar om saker som sagts for att pa sa satt
kunna aterknyta till detta vid ett senare tillfalle under intervjuns gang.

Efter att intervjun har bandats sa ar det vanliga (eller snarare regel) att man transkriberar det
bandade talljudet till en skriven text. Detta innebar att det finns olika forhallningssétt pa detta
i litteraturen, vissa foresprakar att allt ska skrivas ut som uppkommer under intervjun, medan
andra tycker att det ar bara det vasentliga som bor aterges i text?.

28 LLarsson (2000) s 64
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Men problemet ligger i att talspraket och skriftspraket bygger pa helt olika retoriska former.
Detta leder till att osammanhangande meningar och ofullstandiga satser blir svara att kunna fa
ett grepp om i skriftspraket och & mindre fa det att lata logiskt. Medan talsprakets
upprepningar och osammanhangande meningar fylls ut med de manskliga gesterna som gor
att det skapas en sorts logik 4nda i det som sags®.

Vad det galler intervjuerna sa har jag transkriberat dessa sa noggrant som mojligt sa att texten
blir ssmman hangande. Efter att detta ha avklarats sa har jag skrivit ut dem, detta for att kunna
lasa och fa en battre 6verblick Gver texten. Eftersom intervjumaterialet bygger pa teman som
ska aterknytas till studiens fragestallningar sa gar jag successivt igenom texten flera ganger
for att pa sa satt hitta olika samband som ska analyseras och ge svar at dessa dvergripande
fragestallningar.

3.5 Det egna forhallandet till det undersokta objektet

Nar jag valde Schenker som uppdragsgivare for min uppsats sa gjorde jag detta for att jag var
intresserad av detta specifika uppdrag, som da rér internkommunikation i en organisation.
Aven om jag kinde att detta skulle bli valdigt intressant s& visste jag inte sérskilt mycket om
Schenker som foretag och organisation, mer &n att jag har sett lastbilar pa vagen som det star
Schenker pa och att de fraktar gods. Det var vél den enda forkunskapen jag hade. Vidare sa
hade jag heller inte last s& mycket organisationsteori innan. Det innebar att jag gick in i detta
uppdrag utan nagra direkta forbehall eller nagra sarskilda forkunskaper. Det innebar for egen
del att tog ett tag for mig att satta mig in i hur organisationer kan tankas se ut och fungera.

3.6 Studiens validitet och reliabilitet

Nar det galler reliabiliteten i det kvalitativa metod valet sd kan det uppsta problem i samband
nar analysen ska goras kring de intervjuer som har gjorts. Hari sa finns det alltid en risk for att
man missar ord eller att man misstolkar det som ségs nar val man ska skriva ut intervjuerna.
Eftersom telefonintervjuer inte &r den allra bésta av intervjumetoder, enligt litteraturen, sa
innebar detta att dessa sorter av risker dkar. For att minska dessa risker s& har jag noga testat
bandspelaren och dess funktioner och har pa sa satt séakerhetsstallt att inspelningssituationen
ska fungera val och att ljudet skall bli s bra som majligt for mig. Darefter sa har jag
transkriberat intervjuerna. Jag gjorde detta direkt efter att jag hade avslutat mina intervjuer, pa
sa satt s kunde jag halla intervjusituationen farskt i minnet. Problemet med telefonintervjuer
ar just narhetsaspekten, det &r inte som nar man intervjuar en person pa plats, dar man kan ta
del av allt som sker nér det géaller gester eller miner och som hanger ihop med det som sags.
Vidare sa har jag varit noggrann med att halla mina respondenter vélinformerande. Detta
gjordes forst med ett brevutskick till mitt urval som sedan féljdes upp med ett samtal veckan
efter, dar jag personligen presenterade mig sjalv och vad jag hade for syfte med intervjun
samt en inbokning av ett intervjutillfalle. Jag talade aven om for dem att de skulle fa vara
anonyma och att det endast var jag som skulle lyssna till det inspelade materialet. Pa sa satt sa
skapade jag en kontakt och ett fortroende hos respondenterna som jag skulle intervjua. Nagra
dagar sa ringde jag upp igen for att genom fora intervjuerna.

Genom detta forfaringssatt sa vill jag sjalv pasta att uppsatsens reliabilitet ligger pa en niva
som &r acceptabel.

2% Kvale (1997) s 153
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Validitetsaspekten kretsar kring huruvida jag har matt det jag avsett att mata. Detta gjorde jag
pa sa satt att jag forsakrade mig flera ganger under intervjuns gang om jag hade skapat mig en
ratt forstaelse av respondentens utsagor i det som beskrevs samt att jag var noga med att de
skulle svara pa alla mina fragor i intervjuguiden.
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Bilaga 2

Var med och skapa en effektiv informationskanal hos
Schenker!

Hej!

Jag heter Pierre Delang och haller just nu pa med att gora en studie kring
internkommunikationen mellan Schenker och de chaufforer som kor at Schenker.

Vi behover din hjalp med att utveckla och pa sa satt skapa en effektiv informationskanal
mellan Schenker och chaufférerna. Studien gors pa uppdrag av Schenkers informationschef
Bo Hallams. Syftet ar att skapa en djupare forstaelse for hur man idag hamtar in och tar del av
information, vilka tankar och asikter det finns samt vilka 6nskemal som rader géllande pa
vilket/vilka sitt man kan tankas vilja fa information pa. De svar som ges under intervjun
kommer att ligga till grund for en forbattring av internkommunikationen mellan Schenker och
chaufforer. Resultatet kommer att presenteras for Schenkers informationschef.

Vidare sa kommer aven svaren utgora basen for min D- uppsats som gors vid institutionen for
journalistik och masskommunikation vid Géteborgs universitet.

For att studiens undersokning ska fa ett sa bra underlag som mojligt ar det viktigt att du kan ta
dig tid till en intervju. Intervjun kommer att ske via telefon och kommer att ta cirka 30
minuter. Jag kommer att ringa upp dig i mitten pa vecka 18 for att pa sa satt kunna boka in en
dag for en telefonintervju. Det ar bra om du kan avsétta en tid da du inte utfér nagon annan
syssla.

Du erhaller sjalvklart anonymitet i studien. Det du séger som enskild person kommer
inte att framga pa nagot satt via namn i studien.

Tack pa forhand for din medverkan!

Basta halsningar

Pierre Delang Monica Lofgren — Nilsson Bo Hallams
Student, IMG Handledare, IMG Uppdragsgivare, Schenker
0735-060641 031-7861000 031- 7038000

pierre.delang@student.hv.se
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Bilaga 3
Intervjuguide

Personligt:

- Kan du beratta lite om dig sjalv. Varfor kér du lastbil och hur lange har du jobbat som
chauffor?

- Vad kor du for slags trafik?
- Néar borjade du koéra for Schenker?
- Vad é&r din huvudsakliga arbetsuppgift?

- Vilket upptagningsomrade jobbar du inom?

1. Informationsbehov och tillganglighet: (av Schenker information)
- Néar du kommer till jobbet, vad &r det forsta du brukar gora da, i korta drag?

- Vad for slags information k&nner du att du &r i behov av (dagligen) nar det géller att utfora
dina arbetsuppgifter? Pa vilket satt far du den informationen?

- Vad far du i allmanhet for slags information?
- Vilken information skulle du vilja ha?
- Vad saknas? Vad finns det for mycket av?

- Vilka informationskanaler finns pa din arbetsplats? géllande Schenker info? Anslagstavla,
nyhetsbrev, tidningar, webb osv..?

- Vilka av dessa informationskanaler anvander du dig av? Varfor?

- Brukar du ta del av Schenkers interna tidningar, intranétet eller Schenkershemsida?
- Har du tagit del av eller hort talas om transportorsportalen nagon gang?

- Vilka informationskanaler skulle du vilja anvénda dig av?

- Har du sjalv behov av att lamna information till andra pa din arbetsplats gallande
arbetsrelaterande fragor? Hur gor du da?

- Pa vilket satt far du reda pa vad som sker inom Schenker koncernen och framst da inom
landdivisionen? Vem eller vad formedlar detta?
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2. Om att fa information:
- Fran vem far du din Schenker information av? Hur fungerar detta?

- Vem vander du dig till om du vill ha information som ror policy kring arbetsrelaterande
uppgifter?

- Vad tycker du om den informationen du far idag? Kan du beskriva den?
(Formell/informell,Planerad/spontan?)

- Vilka informationskanaler tycker du ar béattre respektive sémre att anvénda sig av?
- Pa vilket satt gar du tillvaga for att tacka ditt informationsbehov nar du sjalv kanner att du
inte far tillrackligt med information kring arbetsrelaterade uppgifter? Vilka kanaler

anvander du da?

- Tycker du att det &r latt eller svart att ta till sig information gallande mal och visioner som
Schenker har och i sa fall varfor?

- Finns det nagon speciell informationskanal gallande Schenkers policy for hur arbetet ska
utforas eller hur fel ska atgardas? Hur fungerar det?

- Vem eller vad har du mest fortroende for nar det géller att fa information?
3. Tillhérighet/Identitet:

- Vilken betydelse har det for dig att fa information om vad som sker inom Schenker
koncernen, da framst inom det du sjélv jobbar inom, alltsa landdivisionen?

- Vad innebar det att arbeta for Schenker, om du skulle beratta vad du gor for nagon som du
kanner?

- Genom att du kor at Schenker till vem skulle du sjalv saga att du kénde en storre tillhorighet
till, Schenker eller till ditt eget akeri?

- Tycker du att akeriet du kor for har eller praglas av en slags "Schenker anda™? Varfor?

- Vad ar dina tankar om att chaufforer ska kunna vara uniformerade likartat, att lastbilarna ska
se likadana ut? Skulle detta starka en identitetskédnsla av att vara en Schenker chauffor?

4. Egna 6nskemal:

- Nér det galler att kunna ta del av information fran Schenker, snabbt och enkelt, vad tycker
du da &r ett bra och effektivt sétt att nd ut pa, om du tanker till dig sjalv och hur du sjalv
skulle vilja ha det?

Avslutande fraga:

- Nagot som du sjalv ytterligare vill saga eller tillagga?
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