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1. Introduktion
Uppsatsen borjar med en kort inledning som avslutas med ett §vergripande syfte, sedan f6ljer

en genomgang av fenomenet hybridorganisation. Introduktionsdelen avslutas med att
presentera studiens syfte och fragestillningar, f6ljt av en hypotes och en oversikt dver de

foljande avsnitten.

1.1 Inledning och évergripande syfte

“Skola anmdld for diskriminering”. ”Skattefusk pd 4,5 miljoner "2

. . » 3 ”
en fast i muthdrva”.

“Ytterligare

Seriosa foretag fuskar med arbetskraft”.!

Listan pd organisationer som har utsatts for kritik den senaste tiden kan goéras lang, de
inledande rubrikerna #r bara exemplar. Organisationer kritiseras av olika anledningar,
exempelvis ndr de inte agerar som det forvdntas av dem, ndr de forknippas med
oegentligheter, eller nir de begar misstag. Ibland gloms kritik bort snabbt, i de flesta fallen
krivs det ddremot att organisationer bemdter den pa nagot sitt, for att sedan kunna ga over till

vardagsarbete.

Oberoende av anledningen till kritik, och oavsett om den &r berittigad eller ej, uppfattar de
flesta organisationer det som besvirligt att utséttas for kritik. Kritiken behdver dock hanteras,
eftersom en organisation behdver omvirlden for att kunna fortsétta sin verksamhet. Det kan
handskas med kritik pd olika sdtt, malet dr dock alltid att aterskapa eventuellt forlorat

fortroende hos omvérlden.

Alla typer av organisationer kan utsittas for kritik, stora som sma, privata som offentliga och
likasd de som agerar i grinslandet didremellan, s& kallade hybridorganisationer. Den kritik
som framfors skiljer sig dock generellt sett 4t mellan de olika organisationstyperna, privata
foretag kritiseras vanligen for ekonomiska oegentligheter, medan offentliga organisationer
inte séllan far kritik for att vara korrupta eller for att asidositta likabehandlingsprincipen.

Hybridorganisationer har pé grund av sin organisationsform forutsittningarna for att de kan

! Rubrik i GoteborgsPosten 2009-09-22. http://www.gp.se/nyheter/halland/1.142734-skola-anmald-for-
diskriminering (besokt 22 maj 2011)

2 Rubrik pa svt.se 2011-04-07. http://svt.se/2.55868/1.2387022/skattefusk pa 4 5 milioner (besdkt 22 maj
2011)

® Rubrik i GoteborgsPosten 2011-04-05. http://www.gp.se/nyheter/sverige/1.593732-ytterligare-en-fast-i-
mutharva (besokt 22 maj 2011)

* Rubrik pa sverigesradio.se 2004-02-09.
http://sverigesradio.se/sida/artikel.aspx?programid=101&artikel=365669 (besokt 22 maj 2011)




kritiseras for oegentligheter som strider mot bada privata och offentliga virden. Mélkonflikter
mellan dessa tva virdekategorierna &r vanligt i hybridorganisationer, vilket dven kan paverka
hur dessa organisationer beméter kritik. Det Gvergripande syftet med denna uppsats dr att

studera hur hybridorganisationer handskas med kritik.

1.2 Om tulpaner, rosor och tulipanarosor?
Allra forst ska det presenteras nagra tankar om olika typer av organisationer och deras sitt att

se pa omvérlden.
Privata foretag

Ett fungerande foretag utmérker sig vanligtvis genom att det har en tydlig strategi och en
genomtinkt affirsplan. Det riktar in sig mot ett eller flera kundsegment och erbjuder
produkter eller tjéinster som genererar vinst. Foréndrar sig marknaden dr ett framgéngsrikt

foretag flexibelt och anpassar sig snabbt till den nya situationen.

Styrelsen och bolagsledningen arbetar uteslutande for bolagets bésta, och dgaren kridver en
viss avkastning av sin investering. Vd:n for ett privat foretag bor ha en utpriglad
entreprendrsanda. Resultatrikningens sista rad och kvartalsrapporten styr verksamheten.
Négot forenklat uftryckt sd har ett privat foretag som sitt yttersta mal att tjana pengar, i
enlighet med Milton Friedmans credo om att foretagets enda mal dr att maximera vinsten

(Friedman, 1962). Kompromisser behdver inte tas.
Kommuner

En kommun skiljer sig i de flesta avseenden fran ett privat foretag. Kommuners strategier dr
betydligt mer langsiktiga &n foretagens och stracker sig ver flera ar. Kommunens “kunder”
ar alla invanare i kommunen, som kinnetecknas av en stor socioekonomisk heterogenitet.
Fordndrar sig omvirlden maste en kommun forst och framst ta hénsyn till rittsséikerhet och

likabehandlingsprincipen, flexibilitet kan dérfor inte vara en kommuns frimsta egenskap.

Alla beslutsfattande forsamlingar i en kommun dr politiskt tillsatta, i proportion till utfallet i

demokratiska val. Kommunala politiska forsamlingar bestimmer med hédnsyn till alla

*En tulipanaros ar en korsning mellan tulpan och ros, normalt med den bildliga betydelsen “oméjlig
kombination, utopi, orealistiskt projekt”. (Sprakradet - institutet fér sprak och folkminnen.
http://www.sprakradet.se/4909 )




kommuninvénares bista®, ekonomiska avviiganden kommer inte alltid i forsta hand. Trots
detta ska verksamheten bedrivas under ekonomiskt hallbara former, vilket inte séllan dr ett
problem, och dessutom framkallar politiska motsittningar mellan de olika politiska partierna.

Att kompromissa dr oundvikligt i kommuner.
Hybridorganisationer

Hybridorganisation #r som tidigare ndamnt en blandform mellan det offentliga och det privata,
med karaktdrsdrag fran bada organisationsformer. De fungerar dels som foéretag och ska
sdledes handla affirsmaéssigt, dels utfor de uppgifter som till sin natur &r offentliga, och
behover dérfor ta hidnsyn till vissa principer som &r viktiga inom den offentliga sfiren (jfr
Sjostrand, 1997). Att leda hybridorganisationer innebdr saledes ett aterkommande dilemma
mellan att prioritera samhillets nytta och foretagets egen nytta, och mellan att prioritera
politikers eller marknadens krav (jfr Forsell, 1998, s264f). Lennart Lundqvist (2001) anvénder

uttrycket “vdlstandets rdvsax” for denna problematik (s252).

1.3 Hybridorganisationer

Den klassiska organisationsteorins stindpunkt var att en organisation kan skétas oberoende av
omvirlden, Frederick W. Taylor (1911) och Henry Fayol (1916) var de mest kdnda
foretridarna for denna skola (i Pugh, 1997). Okad produktivitet utnimndes till det
dverordnade malet, med ledord som rationalitet och effektivitet. Offentlig forvaltning har
gjort en utdragen resa sedan den tiden, ledorden rationalitet och effektivitet har fétt allt
minskad betydelse i takt med att sociala mél har fétt storre utrymme, men de har aldrig tréangts
undan helt. Nédr den globala finanskrisen i borjan pa 1990-talet kom, behdvde svenska
kommuner hitta en 16sning for att klara ekonomin. Det blev startskottet till vad som idag &r
ként under begreppet New Public Management (t. ex. Montin, 2007, s115ff; Rombach, 1997,
s471f). Den offentliga sektor anammade management- och marknadsidéer som ursprungligen
kom fran det privata ndringslivet, termer som kundorientering, marknadsefterlikning och
privatisering borjade anvidndas (Hansson & Lind,r 1999, s14). 1 samband med denna
omvandling gjorde dven fenomenet hybridorganisation intdg i svenska kommuner (Montin,

2007, s123f).

®| den bista av tinkbara virldar. Av uppenbarliga skal tanker jag har bortse fran en diskussion om huruvida det
fungerar i praktiken.
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En hybridorganisation kan placeras ndgonstans i en “ferra incognita” mellan det offentliga
och det privata, och uppvisar dérfor ett antal sdrskilda karakteristiska drag (Koppell, 2003,
s468). Enligt Kickert (2001) och Koppell (2003) dr hybridorganisationer

I3

. organisations created in order to address public needs and to produce
services that are public in character, at the same time resembling private

corporations in the way they are organised and managed.”

(Thomasson, 2009a, s353)

Citatet belyser att hybridorganisationer &r komplexa till sin natur. Den “marknadifiering”
(Thomasson 2009a, s353) av det offentliga, som hybridorganisationer 4r en del av, leder till
svarigheter, satillvida att det allt som oftast finns en motsats mellan effektivitsméal och
radande demokratiska vdrden inom organisationer av detta slag (Montin, 2007, 123f.; Kickert,

2001, s144). Allison summerade dessa svarigheter koncist i och med att hon hdvdade att

“[pJublic and private management are fundamentally alike in all unimportant

respects.” (Allison, 1983, citerad i Kickert, 2001, s149)

I de viktiga avseenden forekommer ddremot en motsats mellan tva olika tdnkesétt, som kan
vara anledningen till att en del forskare anser det omdjligt f6r en organisation att existera
mellan det offentliga och det privata (Kickert, 2001, s144£f.). Kickert avférdar detta synsitt
med argumentationen att den avsldjar en ovilja att se verkligheten (s148). Det &r inte svért att
hélla med honom, eftersom hybridorganisationer numera ir ett utbrett fenomen i méanga
moderna samhillens offentliga sektorer, déribland Sverige (s136). En av fordelarna med
hybridorganisationer #r att de &r flexibla i stérre grad &n traditionella forvaltningar (Koppell,
2003), till nackdelarna hor bland annat att transparensen och mojligheter till
ansvarsutkrivande forsvagas jamfort med fOrvaltningar (Andersson och Isaksson, 2005;

Stromkvist, 2004 1 Thomasson 2009a, s354).

Sérskilt intressant att nimna i samband med denna studie 4r en artikel av Cisca och Winters
(2001). Forfattarnas  huvudbudskap 4r att bada offentliga fOrvaltningar och
hybridorganisationer kan vara mer eller mindre hybrida, det finns forvaltningar som kan
klassas som “more hybrid”, lika som hybridorganisationer kan vara “less hybrid” (Cisca,
Winter, 2001). De hivdar alltsd med andra ord att det inte enbart &r organisationsformen som
avgor 1 vilken utstrickning en organisation dr “hybrid”, utan att dven andra faktorer spelar

roll.




Forskning kring hybridorganisationer tog inte tagit fart pa allvar forrdn under 1990-talets
senare ar och ir fortfarande begridnsad. Denna 6versikt &r mycket fragmentarisk, fér en mer
ingdende genomgang av tidigare forskningen hédnvisas ldsaren till Thomasson (2009b).
Forskning pa omréadet som placeras i en svensk kontext lyser for det mesta med sin franvaro,
Anna Thomassons avhandling ”Navigating in the landscape of ambiguity” (2009b) utgor hér
ett undantag. Thomasson har inom ramen for sin avhandling utvecklat ett ramverk som
mojliggdr en analys av hybridorganisationers heterogena karaktér, och har kommit fram till

foljande resultat (Thomasson, 2009b, s238ff.):

e Hybridorganisationers heterogena karaktér dr ett resultat av strukturella faktorer sdsom

organisationsform och dgarstruktur (s146, 154, 163).

e Det #r hybridorganisationers heterogena karaktir som orsakar att intressenters

forviantningar pa organisationer blir mangtydig.

e Den hybrida karaktiren och de mangtydiga forvéntningarna pa hybridorganisationer
kan skilja sig mellan olika organisationer, trots att de har samma organisationsform

(jfr dven Koppell, 2003).

e De strukturella faktorerna i en organisation kan fordndras Over tid, sd kan &ven
intressenternas forvintningar. Foérindring av det ena leder till féréndring av det andra,
och vice versa, vilket paverkar relationen mellan organisationen och intressenterna.

Ergo ir relationen mellan de dynamiska (jfr &ven Mitchell, Agle, Wood, 1997).

For att sammanfatta det ovannimnda s& dr dels organisationsform och &dgarstruktur
forklaringar till hybridorganisationers heterogenitet, dels det faktum att sdvil
organisationsstrukturer som intressenternas forviantningar kan foréndras dver tid. Det leder
dock inte till att alla hybridorganisationer uppvisar samma grad av heterogenitet, vilket &r en

indikation for att det finns fler faktorer av betydelse. Vilka &r dessa faktorer?

I en av organisationerna som Thomasson studerade ledde en fordndring i lagstiftning till en
strukturférandring, ett prov pa en organisations dynamik (Thomasson, 2009b, s239; jfr Post,
Preston, Sachs, 2002; Mitchell et al., 1997). 1 denna situation lades, enligt Thomassons
resonemang, en stérre borda pa organisationens vd att hantera organisationens olika
intressenter och deras krav (Nisi, 1995 i Thomasson, 2009b, s239f). I ett dylikt fall ar det
vd:n som maste beddma vilka intressenter som #r viktigast for organisationen att ta hand om
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(Clarkson, 1995 i Thomasson, 2009b, s240; Mitchell et al., 1997). Fler forskare pekar ut
vd:ns avgoérande roll i en organisation. Vd:n pekas ut som nyckelperson vad som giller
relationen till omvirlden i allminhet (Pfeffer, Salancik, 1978), och till intressenterna i
synnerhet (Freeman, 2010, s243; Mintzberg, 1978 i Thomasson, 2009b, s226). Jansson (2005)
och Post et al. (2002) tilligger att vd:n 4r organisationens ansikte utit och dessutom ytterst

ansvarig for organisationen.

I ett kommunalt bolag viljs styrelsen enligt Kommunallagen 3 kap §17 (pkt 2) av
kommunfullmiktige, styrelseledaméter utses proportionellt till kommunens politiska majoritet
(Meyer, Mansson, 2009, s22). Det kan dels leda till en passiv styrelse som i betydande
utstrickning styrs av bolagets vd med sitt Svertag pa professionell kunskap, dels kan det leda
till att styrelseledamoter kommer i en rollkonflikt mellan att vara politiker och att se till
bolagets basta.® Vidare ska kommuner utfSra dgardirektiv, som enligt lag &r bindande for
bolagen. Det finns dock inga exakta regler hur dessa direktiv ska se ut. (Meyer, Ménsson,
2009, s23f.) Det tillater slutsatsen att vd:ar i kommunala bolag med mer allmint héllna
dgardirektiv har ett storre handlingsutrymme #n vd:ar i bolag med mer precis formulerade

direktiv.

Ett bolags organisétionsform, dess #garstruktur och dynamik, vd:ns roll, politiskt tillsatta
styrelser samt dgardirektivens karaktir #r alla faktorer som paverkar eller kan tinkas paverka
omfattningen av en hybridorganisations heterogena karaktir. Hybridorganisationer agerar
mellan tva virldar med olika ideal och skilda vérderingar, organisationsformen blir allt
vanligare (se t. ex. Cisca, Winter, 2001), och 4r dessutom inte sirskilt bra utforskad. Det torde

ddrav vara angeléget att studera denna typ av organisation.

1.4 Syfte och fragestillningar

De olika faktorerna som péverkar eller kan tinkas paverka en hybridorganisations karaktir
har i viss man belysts av forskning tidigare. Med avstamp i denna tidigare forskning tar jag i
denna uppsats reda pa hur hybridorganisationer handskas med sin omvirld, ndrmare bestdmt
med kritik fran intressenter i sin omvérld. Studiens syfte 4r att studera sambandet mellan hur

hybridorganisationer handskas med kritik, och deras organisationsform.

7 ¥r Kommunallagen 1991:900
8 F&r en ndrmare diskussion av dessa fenomen hinvisas lasaren till Thomasson, 2009b och Meyer, Mansson,
2009.
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For att kunna ta reda pa det har jag preciserat studiens syfte med hjilp av tre konkreta

fragestidllningar. Uppsatsens fragestéllningar lyder
1. Hur uppfattar hybridorganisationer kritik?
2. Hur hanterar hybridorganisationer kritik?

3. Ar det mojligt att pavisa ett samband mellan organisationsform och hur

hybridorganisationer handskas med kritik, och hur ser detta samband i s fall ut?

Med ledning av ovan f6rd argumentation (se kap. 1.2) kan det forvéntas att privata foretag har
en distinkt linje hur de handskas med kritik fran omvérlden. Det kan likasd forvéntas att
kommunala organisationer har en diffus linje, eftersom de behdver ta hdnsyn till
mangskiftande mél som kan sté i konflikt med varandra. Det &r dock inte dessa organisationer

som ska studeras inom ramen for denna uppsats.

Gillande hybridorganisationer dr min hypotes att det &r oklart om de kan forvéntas folja en
distinkt eller en diffus linje nédr de handskas med kritik. Jag forvintar mig inte att ett samband
mellan organisationsform och hur hybridorganisationer handskas med kritik kommer vara
mdjligt att pévisa. Det kan antas att hybridorganisationers linje beror pé vilka faktorer som

péverkar deras heterogena karaktir, och i vilken omfattning dessa faktorer paverkar.

For att besvara mina fragestillningar och for att testa denna hypotes ska jag inom ramen for
denna studie ndrmare se pa sju allménnyttiga bostadsbolag. Kommunala bostadsbolag &r en
typ av hybridorganisation i och med att de &r i kommunal &go, samtidigt som de drivs i

bolagsform.

1.5 Disposition

Uppsatsen fortsétter hdrndst med ett kapitel déir for studien relevant teori behandlas och
avslutningsvis en analysmodell presenteras (kap 2). Dérefter foljer ett metodkapitel (kap 3),
foljt av ett kapitel 4 som behandlar studiens empiri. Arbetet fortsdtter med en analys av

materialet i kapitel 5 och avslutas med mina slutsatser och reflektioner (kap 6).

2. Teori
Mina fragestillningar ska besvaras med hjélp av utvalda teorier ur forskning om intressenter.
Dessa teorier presenteras nu ndrmast, innan de senare sammanfors med forskning om

hybridorganisationer. Forskningen om intressenter har framst haft fokus pé privata
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organisationer, men méanga menar att det dr fullt mojligt att applicera denna forskning pé den
offentliga sektorn (jfr Kickert, 2001, s135). Bland de som ldgger fram argument for det ar
Phillips, Freeman och Wicks (2003, s495; jfr dven Phillips i Freeman; Harrison; Wicks;
Parmar; de Colle, 2010, s230).

2.1 Fran klassisk managementteori till resursberoendeteori

Idag dr det i grunden oomstritt att omvérlden #r av vikt for en organisations 6verlevnad
(Pfeffer, Salancik, 2003), ett synsétt som dock inte alltid har varit en sjédlvklarhet. Fram till
1960-talet var den dominerande synen, inom det som idag betecknas som klassisk
managementteori, att organisationen var ett slutet system som kunde styras oberoende av
omvirlden. Frederick W. Taylor (1911) och Henry Fayol (1916) var de mest kénda
foretridare for denna virldsbild (i Pugh, 1997). Okad produktivitet utnimndes till det

overordnade malet, med ledord som rationalitet och effektivitet.

Resonemanget om den frén omvérlden oberoende organisationen ifragasattes dock tidigt. Det
gjordes gillande att en organisation maste ses som en del i sin omvirld. Saledes finns det inte
ett bista sitt att organisera sig pa, utan flera olika sitt, beroende pa hur omvérlden ser ut. (jfr.
Ahrne, Hedstréom,1999, s57; Woodward, 1965). Till de mest kénda foretrddare for denna syn
pa organisationen, éom kom att betecknas som contingency-synsitt, hérde Burns och Stalker

(1961) och Henry Mintzberg (1993).

1978 publicerade Jeffrey Pfeffer och Gerald R. Salancik “The External Control of
Organizations” (2003). Boken var en utveckling av contingency-teorins tankar och anses 4n
idag vara en milstolpe inom omvérldsforskningen. Pfeffer och Salancik studerade hur
organisationer paverkades av att omvirldens resurser dr begransade, och utvecklade en teori
som dr kiint som resursberoendeteori’. Inom denna teori hivdade de att en organisation som
vill 6verleva inte kan agera utan hinsyn till sin omvirld, utan behdver anpassa sig och
kompromissa. Krav och patryckningar fran omvirlden maste visas hénsyn till, vilket krdver
att organisationer har en bra &verblick Gver sin orﬁvéirld. Det banbrytande i Pfeffer och
Salanciks arbete, och det som skiljer deras resonemang fran det tidigare dominerande
contingency-synsittet, var deras pastdende att en organisation sjélv kan vilja hur den hanterar
omvirlden med sina skilda och ofta oférenliga krav. Organisationen kan, enligt forfattarna,

med andra ord aktivt paverka den miljén den verkar i. Pfeffer och Salancik menade att

® Forfattarens Oversattning, i original: “Resource Dependency Theory”
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resursberoendet inte bara kriver en dynamisk interaktion med, utan &ven en strategisk

hantering av omvirlden. (Pfeffer, Salancik, 2003)

2.2 Freemans intressentteori

Pfeffer och Salancik hdvdade att omvirlden har skilda och ofta oftrenliga krav pd en
organisation, och organisationer bor enligt dem ha en formaga att strategiskt hantera dessa
krav. Det forutsitter att omvirlden inte ses som en enhet, utan betraktas som att den bestér av
ett antal olika aktorer, som har olika intressen i férhéllande till organisationen. Forskning om
dessa intressenter och deras forhallande till organisationen sammanfattas under termen
intressentteori'’, vars mest kinda foretriidare dr R. Edward Freeman som 1984 gav ut boken
“Strategic Management — A Stakeholder Approach” (2010). Freemans studie var mer konkret
gillande vilka organisationer som bor riknas som intressenter, jaimfort med Pfeffer och
Salancik, boken har #ven betecknats som en “practice-based companion” till Pfeffer och

Salancik (Freeman et al., 2010, s57; jfr Freeman, 2010, s27).
Freemans definition av ”intressent” dr &n idag flitigt citerat'' och lyder

“A stakeholder in an organization is (by definition) any group or individual who
can affect or is affected by the achievement of the organization’s objectives”.

(Freeman, 2010, s46, parantes i originaltext)

Denna vidlyftiga definition har lett till olika fo6rsdk att skapa mer preciserade indelningar. For
en genomgéng av dessa hdnvisas ldsaren till Friedman och Miles (2006, s5ff.). Inom ramen
for denna studie haller jag mig till Freeman, som i sin framstéllning behandlade stora privata
amerikanska foretag. Han skiljde i sin indelning av intressenter mellan elva olika
intressentgrupper, dessa framgar ur figur 2.1'2. Freeman papekar att indelningen bér anses

vara forenklad, eftersom det finns olika undergrupper till dessa grupper.

19 Farfattarens dversattning, i original “Stakeholder theory”
! Ett faktum som beliggs av bland annat Freeman et al. (2010, s57)
12 Begreppen i figuren ar forfattarens oversattningar.
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Figur 2.1 Freemans (2010) indelning av en organisations intressenter

2.3 Mitchell, Agle & Woods teori om intressenters framtrdadande roll

Medan Freeman i sin framstillning redogjorde for vilka de olika intressenterna #r, har
Mitchell et al. (1997) utvecklat en teori om intressenters framtridande roll”®. Artikeln
refereras frekvent till, Phillips dr bara en av de som anser att artikeln tillhér de viktigaste
arbeten pa omrédet (Phillips, 2003, s66). Modellen Mitchell et al. konstruerade bygger pa de
tre faktorerna makt, legitimitet och angeligenhet (se figur 2.2'*). En organisation har olika
intressenter, en del av dessa &r mer viktiga for organisationen, en annan del mindre viktiga.
Mitchell et al. argumenterade till en borjan att makt och legitimitet dr faktorer som bor avgora
hur mycket hinsyn en organisation visar mot en intressent. De anvénder sig av ett tredelat
maktbegrepp, som inte dr relevant att ndrmare beskriva inom ramen for denna studie. Med
legitimitet menas att en grupp har ett befogat intresse i en organisation, exempelvis pd grund
av en bestdende affirsrelation. Forfattarna sdg dock en problematik, ndmligen att det
kontinuerligt dndrar sig hur mycket makt eller legitimitet en intressent har i férhallande till en

organisation.

3 Forfattarens oversattning, i original ”a theory of stakeholder salience”
14 . v o . I
Begreppen i figuren ar forfattarens dversattningar.
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Graden av makt och legitimitet &r inte det enda som avgdr hur mycket uppmérksamhet en
intressent fir av en organisation. For att som intressent fa gehor i en organisation krévs det
ofta ett visst matt av angeldgenhet utver det (Friedman, Miles, 2006), Mitchell et al. lade
darfor till angelidgenhet som ett tredje attribut i sin modell. Genom att ta hénsyn till hur
angeldgen en intressents #rende dr vid en bestimd tidpunkt fick modellen en dynamisk
dimension. Hur angelédget ett drende 4r pastods hinga pa tva forhéllanden, “time sensitivity”
och “criticality” (Mitchell et al., 1997, s867). Med “time sensitivity” menas hur bradskande
det ur intressentens synvinkel #r att organisationen reagerar i ett visst fall, “criticality”

betecknar hur viktigt drendet ér i sig.

Modellen beskrivs nu i detalj. Intressenter med ett attribut betecknade Mitchell et al. som
potentiella intressenter. En organisations ledning ldgger enligt dem inga stora resurser pa
intressenter som enbart innehar ett av de tre attributen makt, legitimitet och angeldgenhet.
Dessa intressenters kontakt med organisationen #r vanligtvis tdmligen ytligt eller saknas.

Potentiella intressenter delas ytterligare in i tre grupper:

1. Inaktiva intressenter besitter makten att tvinga en organisation att ta hénsyn till deras
dnskemal, men de anviinder inte denna makt eftersom de saknar de andra tva attributen,
legitimitet och angéléigenhet, i forhallande till organisationen. Inaktiva intressenter bér hallas
under uppsikt eftersom de kan fa storre relevans for en organisation om de uppndr nigot av

eller bdda de andra attributen.

2. Godtyckliga intressenter forfogar Gver legitimitet, men varken makt eller angeldgenhet.
Denna grupp av intressenter #r ofta fSremél for corporate social responsibility, vilket skapar
positiva rubriker for organisationer. Organisationens ledning kan dock nir som helst avstd

fran att ta hinsyn till godtyckliga intressenters onskemal.

3. Fordrande intressenter har angeligenhet som det enda attribut i relation till en
organisation. Fordrande intressenter gor ingen ndmnvird skada oavsett om organisationen
lyssnar pd de eller ej, men de kan vara irriterande for ledningen. Faran med fordrande

intressenter dr enbart latent, s& ldnge de inte kommer §ver fler attribut.

Intressenter som innehar tva attribut benimndes som forvintansfulla intressenter. Relationen
mellan en organisation och intressenter som forfogar ver tvd av de tre attributen makt,

legitimitet och angeldgenhet uppnar “a qualitatively different zone of salience” (Mitchell et

16




al., 1997, s876). Dessa intressenter férvéintas inta en mer aktiv och krdvande stdllning, till
skillnad fran gruppen potentiella intressenter ovan. Bland forvéntansfulla intressenter skiljs

mellan f6ljande tre grupper.

4. Dominerande intressenter besitter savdl makt som legitimitet. Forfattarna menar att
organisationens ledning inte har ett annat val &n att ta hdnsyn till dessa intressenter.
Dominerande intressenter har inte nddvandigtvis krav pé organisationen, och i fall att de har
krav &r det inte sdkert att de har en intention att anvénda sig av sin dominerande stillning i
forhallande till organisationen. Det &r inte ovanligt att organisationer tar hénsyn till
dominerande intressenter i sin organisationsstruktur, exempelvis genom att skapa en
informationsavdelning. Denna grupp av intressenter erhdller en stor andel av

organisationsledningars uppmarksamhet.

5. Farliga intressenter forfogar 6ver makt och angeldgenhet. Trots att de saknar legitimitet
kan de vara farliga for organisationen. Det dr inte ovanligt att farliga intressenter kompenserar
avsaknad av legitimitet genom att ta till tvingande makt. Miljovénner som tar till olagliga

medel for att framfora sitt budskap 4r ett exempel pa denna typ av intressenter.

6. Beroende intressenter innehar legitimitet och angeldgenhet, men saknar makt i
forhéllande till en organisation. De dr saledes beroende av antingen ett samarbete med andra
intressenter som har makt och likartade intressen som de sjdlva, eller av organisationens

vélvilja att lyssna pa deras krav.

7. Definitiva intressenter innehar alla tre attributen makt, legitimitet och angelédgenhet och

uppmirksammas saledes med mycket hog sannolikhet av organisationen.

8. Icke-intressenter forfogar inte Gver ndgot av attributen, det saknas séledes skél for
organisationer att beakta de. Omvirlden dr dock dynamisk, vilket medfor att icke-intressenter
kan bli intressenter om de far ett eller fler av attributen makt, legitimitet samt angelédgenhet.
Forindring kan ske 6ver tid, men hur mycket uppmirksamhet en intressent bor fa kan &ven

skilja sig at beroende pa situation.

Forfattarna argumenterar foljaktligen for att en intressent troligen upplevs som mindre viktigt
nir denne enbart innehar ett av de tre attributen. Har en intressent tva egenskaper kan det
antas att organisationen lagger storre vikt pa att ta hinsyn till denne. Slutligen hdvdar de att en

organisation rimligen inte kan forbise den intressent som forfogar 6ver savédl makt, som
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legitimitet och angeldgenhet.

8. icke-intressent

ANGELAGENHET LEGITIMITET

Figur 2.2 Mitchells et al. (1997) teori om intressenters framtradande roll

2.4 Studiens intressenter
Utgaende till en borjan fran Freemans indelning av intressenter i olika grupper (se kap 2.2)
syftar detta avsnitt till att salla fram intressenter som det ska fokuseras pd inom ramen for

denna studie .

2.4.1 Potentiella intressenter

For att kunna ta reda pa hur studiens organisationer handskas med kritik behovs det till en
borjan fastslas vilka aktorer i omvérlden som kan réknas som intressenter. Freeman (2010)
har utformat en indelning av intressenter i olika grupper (se figur 2.1). Denna indelning
baserar jag min egen indelning pa. Hérvid har jag resonerat i tre steg. Forst upprittade jag en
prelimindr lista av allménnyttiga bostadsbolags potentiella intressenter utifran min kunskap
om svenska kommunala hybridorganisationer. Dérefter sorterade jag in dessa intressenter i
Freemans indelning av intressenter, och slutligen genomforde jag en dmsesidig kontroll av

dessa tva indelningar for att sékerstilla att jag inte hade missat nagon intressent.
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Freemans kategori "media” omfattar bade lokal- och riksmedia.'® Nist i Freemans upprikning
foljer “konkurrenter”, som jag likasd har identifierat som en intressentkategori. Gruppen
“kunder” utgérs i mitt fall av bade hyresgdster och potentiella hyresgister.
Hyresgistforeningen (HGF) som hyresgésternas intresseorganisation placeras i Freemans
kategori “konsumentorganisationer”, i Freemans kategori dgare” sorteras bade bolagsstyrelse
och kommunstyrelse'®. Nistkommande av Freemans intressenter ér ”lokala intressegrupper”
som motsvarar min kategori med samma beteckning. Freemans kategori “regering” innehaller
inte ndgon av de intressenterna jag hade pa min prelimindra lista. Kommunstyrelsen
motsvarar kommunens regering, men de har redan placerats under ”#gare”. Under
”leverantorer” sorteras bdde mina grupper leverantrer och underleverantdrer. Miljoaktivister
som bostadsbolagen eventuellt kan ha att géra med klassas i Freemans grupp med samma
beteckning. Freemans intressentkategori ”Special interest groups” forblir tom, eftersom de
lokala intressegrupperna redan ligger i kategorin med identisk beteckning. Freemans kategori
“anstillda” valde jag att 1dmna tom, eftersom jag i denna studie inte kommer att behandla hur
foretagsintern kritik handskas med, och de anstdllda saledes inte utgdr en relevant

intressentgrupp i denna studie.

Efter att ha gatt- igenom Freemans grupper av intressenter hade jag tre potentiella
intressentgrupper pa min prelimindra lista kvar, som inte hade sorterats in i modellen.
Freeman utgick i sin framstillning fran stora amerikanska privata foretag, min studie
behandlar svenska kommunala hybridorganisationer. Jag beslot darfor att ldgga till de tre
forblivna grupperna i Freemans modell innan jag tog mig an studiens nésta steg. Den forsta av
dessa grupper dr finansidrer, som i en hybridorganisation inte dr lika med dgare. Den andra
gruppen dr kommunala forvaltningar, som manga bostadsbolag har ett ndra samarbete med.
Den tredje gruppen slutligen 4r alla kommuninvénare. Det kan diskuteras huruvida de &r
intressenter i ett kommunalt bostadsbolags fall'’. Dels med tanke pa att bolagen ir i offentlig
dgo, och dels med tanke pa det kommunala uppdraget f6r bostadsforsdrjning valde jag att lista
de som en intressentgrupp. Figur 2.3 visar en illustration av studiens potentiella

intressentgrupper inplacerat i Mitchells modell.

5 For bittre dversikt kinnetecknas i detta stycke Freemans intressentgrupper med “citationstecken”, medan
mina egna intressentgrupper skrivs som brodtext.

16 Kommunstyrelsen dr formellt 4gare av kommunala bolag (jfr. Meyer, Mansson, 2009).

7| studiens intervjuer kom det fram att det finns olika syn pa huruvida “alla kommuninvanare”, dvs. viljarna,
ar att betrakta som bolagens dgare (jfr dven kap 5.3).
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Organisation

Figur 2.3 Studiens potentiella intressentgrupper kategoriserad enligt Freemans (2010) indelning. Tomma rutor motsvarar
intressenter i Freemans ursprungliga modell utan betydelse i denna studie, fargade rutor motsvarar intressenter med
betydelse i denna studie som saknas i Freemans ursprungliga modell (se figur 2.1 for Freemans ursprungliga modell)

2.4.2 Intressanta intressenter

Efter ovanstidende kartldggning av studiens potentiella intressenter undersokte jag som nista
steg i arbetet vilka intressenter som #r mest lamplig att ndrmare se pa for att kunna ta reda pa
hur kommunala hybridorganisationer handskas med kritik. Det kan argumenteras for att all
kritik #r relevant, vilket jag inte motsitter mig. Jag hade identifierat femton potentiella
intressentgrupper som kan ha framfort kritik mot organisationerna. Det ansdg jag vara ett for

stort antal intressenter for att kunna analysera pé djupet.

En Klassificering av intressanta intressenter

Jag forsokte darfor med hjdlp av Mitchells et al. (1997) modell (se figur 2.2) urskilja en eller

négra intressenter som framstod som sirskilt intressant for fortsatt granskning.

Mitchells modell bygger pé att intressenterna tilldelas en eller fler av faktorerna makt,
angeldgenhet och legitimitet. Det har inte varit utan problem att sortera in studiens potentiella
intressenter i modellen, av den anledningen att angelédgenhet per definition &r ett attribut som

tillfér en dynamik till modellen. Med andra ord hade min indelning kunnat se annorlunda ut
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vid mycket speciella situationer'®, eller vid en annan tidpunkt. Dessutom har jag, med
studiens syfte i dtanke, strikt hallit mig till hur bolagen betraktar de olika intressentgrupperna,

inte tvirtom.

Konkurrenter hor enligt min uppfattning till icke-intressenter, de besitter inget av de tre
attributen. Alla kommuninvanare, potentiella hyresgéster och miljoaktivister kan beroende pa
situation ha ett visst matt av angeldgenhet, men saknar makt och legitimitet fran

organisationens perspektiv sitt, de klassades darfor som fordrande intressenter.

Kommunstyrelsen, bolagens styrelser samt finansidrer har alltid makt och legitimitet.
Framfors det kritik kan det antas att de dven har angeldgenhet, vilket gor att bolaget lyssnar pa

dessa intressenter. De klassades dédrfor som definitiva intressenter.

Gillande media, bdde pa riks- och lokal niva, #r makten forvisso indirekt, men ur
organisationens synvinkel har media makt att utéva inflytande Gver andra intressentgruppers
instéllning gentemot bolaget. Huruvida det sker pé legitima skil &r det svérare att uttala sig
om, jag har dirfor valt att sortera media som farliga intressenter, under forutséittningen att

legitimitet saknas.

Leverantorer och underleverantérer klassades som beroende intressenter, de har legitimitet
eftersom de star i en affirsrelation med organisationen. I fall att de framfor kritik kan det av
den anledningen #ven antas att de har en viss angeldget. Samma resonemang giller
kommunala férvaltningar, som dven de stér i en affdrsrelation med organisationen. Alla dessa
tre intressenter saknar dock i realiteten makt. De tvad forstndmnda intressenterna kan
organisationen byta ut mot andra, om det onskas. I fall med kommunala forvaltningar &r
maktrelationen snarare tvirtom. Forvaltningarna dr beroende av att det produceras exempelvis

forskolor i tillrdckligt snabb takt, vilket gor bostadsbolaget till aktdren som innehar makt.

De forblivande tre intressentgrupperna, nidrmare bestimt hyresgéster, hyresgéstforeningen
samt lokala intressegrupper'’, har likasd sorterats som beroende intressenter i modellen.
Anledningen till det #r att de utan tvivel forfogar 6ver legitimitet, antingen som hyresgéster

eller som hyresgésternas intresseorganisationer. Ofta besitter dessa intressenter #ven

'8 Den s3 kallade muthirvan inom Goteborgs Stad vore exempelvis en sadan speciell situation.
*® Termen ”lokala intressegrupper” syftar har pa grupper sasom gardsforeningar, boendegrupper som
organiserar foraldravandringar, eller liknande.
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angeldgenhet, antingen for att deras drende &r bradskande, eller for att det &r viktigt, eller bada

och.”® Det gller inte minst nér de framfor kritik. De saknar diremot reell makt.

Ovanstéende klassificering av intressenterna i Mitchells modell illustreras i figur 2.4.

*Konkurrenter

~Alla kommuninvanare
=Potentiella hyresgaster : :

hmakivister ~ LEGITIMITET

ANGELAGENHET

Figur 2.4 Studiens potentiella intressenter kategoriserad enl. Mitchells et al. (1997) teori om intressenters framtradande roll

En gallring bland intressanta intressenter

Nu dr det angeldget att resonera hur denna klassificering kan leda till en eller fler intressenter

som uppsatsen ska fokusera pa.

Konkurrenter klassades 6verhuvudtaget inte som intressenter, det dr ddrfor inte intressant att
studera eventuell kritik av framfort av dem. Alla kommuninvénare, potentiella hyresgéster
och miljdaktivister var enligt min uppfattning inte vidare intressant att studera, eftersom de
enbart besitter ett av de tre attributen och dérfor enligt Mitchells et al. resonemang troligen
upplevs som mindre viktigt sett fran organisationens synvinkel. Det kan vidare antas att kritik
fran kommunstyrelsen, bolagens styrelser och finansidrer ofta inte framfors offentligt, men

framfGrallt sidg jag det, i enlighet med Mitchell et al., som tidmligen sjdlvklart att

% Hyresgastforeningen kan visserligen dven tillskrivas makt, exempelvis vid hyresférhandlingar, men inte i
studiens sammanhang.
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organisationer tar hdnsyn till kritik frén definitiva intressenter. Jag valde dérfor att bortse fran

denna grupp.

Lokal- och riksmedia forfogar 6ver makt och angeldgenhet, och saknar legitimitet om de
kritiserar pa eget bevag. Media dr ddremot ofta budbédrare for andra intressenter, i dessa fall
kan de betraktas ha legitimitet. Ar medias kritik legitimt utgér de definitiva intressenter, och
samma resonemang som ovan géller, ndmligen att det 4r timligen sjédlvklart att organisationen
tar hénsyn till den framforda kritiken, vilket gor det mindre intressant att studera den. Jag har
klassat media i modellen som om de inte hade legitimitet, & dock medveten om att denna
intressentgrupp hade varit en mgjlig intressent att fokusera pa. Jag har valt bort media for att
undvika en diskussion om maktbegreppet och legitimitet, med syftet att renodla studiens

fokus pa hybridorganisationers ambivalenta drag.

Betriffande leverantérer, underleverantdrer och kommunala forvaltningar misstinkte jag for
det forsta att denna grupp inte kritiserar organisationer i nagon storre utstrickning, utan
snarare viljer att avbryta samarbetet om de dr missndjda med hur organisationen agerar. For
det andra kan det antas att eventuell kritik inte sker offentligt, utan tas upp mellan de
betridffande parterna, och &dr dédrfor svarstuderat. Jag valde dérfor att inte heller ga vidare med

dessa intressenter.

Hyresgister, hyresgistforeningen samt lokala intressegrupper har klassificerats som beroende
intressenter, vilket innebir att de besitter legitimitet och angeldgenhet, och saknar makt. Om
en intressent forfogar ver tva av de tre méjliga attributen sé uppfattar organisationen det som
att intressentens “salience will be moderate”, enligt Mitchells et al. resonemang (s876).

Organisationen forvintas ge mattlig uppmérksambhet till denna typ av intressent.

Enligt Mitchells resonemang forvintades alltsa studiens bolag inte ldgga sdrskilt mycket
resurser pé intressegrupperna hyresgister, hyresgistforeningen samt lokala intressegrupper.
Bolagen har & ena sidan ett uppdrag att sikerstilla kommunernas bostadsforsorjning, & andra
sidan saknar de tre ndmnda intressentgrupperna makt eller patryckningsmedel gentemot
bostadsbolagen. Av den anledningen sig jag det som sidrskilt intressant att i studiens
fortsdttning fokusera pa dessa tre intressentgrupper. I uppsatsens empiri studeras det
foljaktligen hur kommunala bostadsbolag handskades med kritik frdn hyresgister,

hyresgéstforeningen och lokala intressegrupper.
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2.5 Ett forsta forsok till en analysmodell

Mark C. Suchman skrev 1995 en artikel som bérjade med en sammanfattning av litteratur pa
omradet legitimitet. Senare urskiljde Suchman till att bérja med tre typer av legitimitet, vilket
jag bortser fran i denna studie. Sedan belyste forfattaren strategier for att forvérva, behalla och
slutligen aterskapa legitimitet. Den sistndmnda strategin star i fokus inom ramen f6r denna

uppsats och ska anvidndas som studiens analysmodell.

Nir en organisation kritiseras minskar organisationens legitimitet i omvérld, oavsett om
organisationen 4r medveten om det eller ej. Organisationen behdver dérfor vidta atgérder for
att dterskapa denna legitimitet. Det av relevans att intressenterna tror pé att organisationen
menar allvar med dessa étgérder, eftersom omvirlden tenderar i sddana situationer till att i
hogre grad vara misstinksam. Det dr dédrfor viktigt for en organisations ledning att sd fort som
méjligt erbjuda en normaliserande beriittelse?' som atskiljer det som har kritiserats frin hur
organisationen beddms i sin helhet. Enligt Suchman kan det skiljas mellan dtminstone fyra

satt hur en “normaliserande berittelse” kan skapas.

For det forsta kan ledningen férneka problemet, i forhoppning om att lugna omvérlden. Det
dr ett sdtt for organisationen att vinna tid - tid som kan anvindas till att planera andra
strategier for att Beméita kritiken. Risken &r dock stor att foljande avsljanden kan skada
organisationens legitimitet pa liangre sikt, om inte fornekandet ar uppriktig, exempelvis om

fallet &r att organisationen faktiskt inte kan beskyllas for att ha gjort fel.

Att ursikta det som har framkallat kritik &r en annan mdjlig strategi, organisationen medger i
detta fall att den har brustit pa vissa punkter. Denna strategi innebér ofta att en syndabock
utses.”? Syndabocken kan exempelvis vara en medarbetare, eller det kan skyllas pi
omstidndigheter som lag utanfor organisationens kontroll, sdsom lagstiftning. Svarigheten
med detta sitt att hantera kritik #r att ledningen indirekt medger att man inte har haft full

kontroll §ver situationen.

For att undvika det bekymret kan ledningen for det tredje réttfiardiga det avvikande genom
att pa efterhand forséka framstilla den kritiserade héndelsen/situationen i annat ljus.
Ledningen kan i s fall hdvda att man agerade i enlighet med gédngse ideal, och att resultatet

blev ett annat dn det tinkta.

?! suchmans strategier skrivs i fet stil. Begreppen ar forfattarens éversattningar.
22 Jfr sven Pfeffer, Salancik (2003), s16
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Den fjdrde och sista strategin #r att férklara det som har hédnt. Férhoppningen &r i det fallet
att omvirlden kommer ihdg den i 6vrigt positiva bilden av organisationen, och samtidigt

glommer det som har framkallat kritik.

Utover att erbjuda omvirlden normaliserande forklaringar, har en organisation dven méjlighet
att omstrukturera. Under forutséttningen att en omorganisation dr behovlig och genomténkt,
kan en organisationsforindring vara ett ldmpligt sdtt att visa pa handlingsférméga i en
situation dir den utsitts for kritik. Det kan vara ett sitt att begrénsa legitimitetsforlusten,
samtidigt som organisationens struktur anpassas till aktuella behov. Vissa brister i den
tidigare organisationen medges, men dessa tas samtidigt omedelbart itu med, vilket av
omgivningen i bésta fall tolkas som ett besked att organisationen 4r lyhord och tar kritiken pé
allvar. Enligt Suchman #r det frimst tva sitt att férdndra strukturer som spelar roll, skapande

av kontrollfunktioner och avstdndstagande fran o6nskad inverkan.

Kontrollfunktioner kan se olika ut, Suchman anfor som exempel att organisationer kan
begira skirpt kontroll av 6verordnade myndigheter, att en ombudsman-funktion kan inréttas,
eller att rutiner for klagomédl kan upprittas respektive forbéttras. Visserligen kan
legitimitetsforlusten pa det viset inte omgdende repareras, men organisationen visar for
omvirlden att man tar till sig kritiken och arbetar pé att forbittra sina rutiner, vilket &r positiv

for organisationens trovérdighet.

Med avstandstagande fran oonskad inverkan menas att en organisation distanserar sig frén
sddant som paminner om kritiken som har uppstatt, och siledes har dalig inverkan pa
organisationen. Det kan tas avstidnd pa olika sitt, varav det kanske vanligaste &r att omplacera
medarbetare som pd ndgot har koppling till kritiken. Istéllet for att byta ut personer kan
organisationer #dven uppna denna fordndring genom att man exempelvis distanserar sig frén

vissa arbetsprocesser, rutiner eller strukturer.

Suchmans tredje och sista strategi for att aterstélla legitimitet &r att undvika panik. Strategin
ar i linje med Staw, Sandelands och Dutton (1981), som pépekade att plotsliga krissituationer
leder till ...a threat-rigidity response that severly impairs decision making and promotes
[organizational] failure (parantes i originaltext, citerad i Suchman, 1995, s599). Suchman
menar att aterskapande av legitimitet visserligen kridver intensiv aktivitet och en uppvisning
av beslutsamhet, han papekar dock samtidigt vikten av att vara lyhérd for omgivningen och

av att inte vara for patrangande. For att underlitta for ldsaren har jag sammanfattat Suchmans
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strategier i figur 2.5.

Normaliserande herittelse

*firneka
sursikta
eritifardiga
*forklara

Omstrukturera

*kontrollfunktioner
s*avstandstagande fran odnskad inverkan

Undvika panik

Figur 2.5 Suchmans (1995) strategier for att aterskapa legitimitet

3. Metod

Avsnittet redogor for val av design och val av fall, f5ljt av ett avsnitt som behandlar de
genomforde samtalsintervjuerna. Kapitel 3 avslutas med en redogorelse for studiens arbete i

kronologisk ordning och en kort diskussion om mina val.

3.1 Val av design

Denna studie ska bidra till en béttre forstaelse av fenomenet hybridorganisation, uppsatsens
syfte &r att studera hur hybridorganisationer handskas med kritik. Vid inldsningen i befintlig
forskning pd omradet blev det tydligt att en ldmplig ingéng i omradet givet syftet bestdr i att
fokusera pa omvirldsteori och forskning om intressenter, vilket jag gjorde inom ramen for en
fallstudie. Alternativa infallsvinklar, med fokus p& exempelvis ledarskaps- eller
demokratiteori har valts bort i ett tidigt skede (jfr. Merriam, 1994, s77f.). Syftets formulering
tydliggér dessutom att jag inom studien har intagit hybridorganisationernas synvinkel, och

inte intressenternas perspektiv.

Fallstudien dr en metod som dr vdlanpassad ndr man avser att forstd och tolka samhaéllet och

kéndes dérfor som ett lampligt val for den typ av undersdkning som jag hade for avsikt att
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gora (Merriam, 1994, s17). Jag valde att jimfora flera fall, i forhoppning om att i insikt i och
upplysning om de studerade bolagens sitt att handskas med kritik (Merriam, 1994, s411f.).

3.2 Val av fall

Utifran att jag sedan tidigare har ett intresse for den kommunala organisationen bestdimde jag
mig for att studera bolag som agerar i kommunalt sammanhang. Dessa skulle av tidsméssiga
och ekonomiska skl helst befinna sig i nagorlunda geografisk ndrhet till Goteborg. Efter en
tids sokande i mediearkivet och pa Internet hittade jag en ranking av Vistsveriges
bostadsbolag, badde privata och allménnyttiga, utifran en enkét som hade genomforts hos de
olika bolagens hyresgéster. Enkédten hade genomforts av Statistiska Centralbyran pa uppdrag
av hyresgistforeningen (HGF) och hade publicerats i april 2010 (SCB, 2009). Som
hyresgésternas intresseorganisation kan HGF anses vara en betydelsefull aktor, en formodan
som bekriftades nir det visade sig att undersdkningen hade fatt mycket publicitet och hade
rapporterats av ett flertal medier. Jag bestimde mig darfor att utifrdn denna undersékning

vélja mina empiriska fal.

Betygssittningsskalan i HGF:s undersdkning strackte sig fran 0-100, 6ver 60 podng
motsvarade “bra”, 50 till 59 poing var “godkint” och betyget 40 till 49 podng betydde
»dalig”. Jag resonerade att ett betyg sdmre 4n “bra” borde tolkas som kritik av bolagen®, och
konstaterade vidare att sammanlagt atta allminnyttiga bostadsbolag i Halland och Vistra
Gotaland hade fatt simre betyg dn 60 poéing.24 Med tanke pa det ringa antalet bolag bestdmde
jag mig for ett totalurval, jag upplevde det som rimligt utifrdn tidsaspekten att ndrmare
studera alla bolag (jfr Esaiasson, Gilljam, Oscarsson, Wangnerud, 2003, s175; Merriam, 1994,
s62f.).

Bortsett frén att de ingick i samma undersdkning och ddrmed hade utsatts for jamforbar kritik
visade sig dessa atta bolag lampad for en jamforelse dven av andra skél, utifrdn en mest lika-
design, vilket jag efterstrivade (jfr Esaiasson et al., 2003, s112ff.). Alla bolag befinner sig i
Vistsverige, vilket dr relevant eftersom de agerar under samma marknadsforhallanden som
kénnetecknas av bostadsbrist. Bolagen é&r alla av mindre storlek, med mellan elva och drygt

femtio medarbetare. Organisationernas nettoomséttningar ror sig mellan 67 och 175 mkr, med

2 Detta bekriftades senare av alla respondenter.
*Halland och Vistra Gétaland ansag jag motsvara “nagorlunda geografisk narhet till Géteborg”. Jag bortsag
fran hyresgastféreningens avvikande regionindelning och undersokte de politiska regionerna Halland och
Véstra Gotaland.
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undantag for ett bolag som avviker med en nettoomsittning pd 400 mkr. Vilken typ av
fastighetsbestdnd bolagen #ger varierar ddremot ndgot, en del &ger mest traditionella
hyreslédgenheter, medan en del disponerar Gver ett blandat bestdnd mellan ldgenheter och
radhusliknande enheter. Sammanlagt bedémde jag att strukturella skillnader mellan
organisationerna inte kan forvéntas spela en betydande roll i fraga om hur de handskas med

kritik.

En av organisationerna som ingér i studien dr formellt sett en stiftelse. Vd:n betonade dock att
man agerar som vilket annat allménnyttigt bostadsbolag som helst, och refererade till sin
organisation som ett bolag. Den storsta skillnaden enligt henne &r att stiftelser inte har
kommunala krav pa avkastning, vilket gor att all vinst stannar inom stiftelsen. Jag valde
darfor att behandla denna organisation som alla andra bolag. Ett av bolagen verkar i fyra
kommuner, jimfort med alla andra organisationer som #r knutna till en kommun. Det
bedomdes dock inte vara en anledning att utesluta bolaget ur studien enbart av den

anledningen.

3.3 Samalsintervjuer

Jag bestdimde mig for att genomfora samtalsintervjuer, en metod som anses vara bést ldmpad
for att ta del av fespondenters subjektiva bild av verkligheten. For att f4 svar pd mina
eftertraktade jag dessutom en sa detaljerad beskrivning som mdjligt av organisationernas
handlingssitt, vilket jag inte hade kunnat f4 pd annat sdtt &n genom intervjuer (jfr. Lantz,

2007, s30; Esaiasson et al., s281; Merriam, 1994, s43f.).

Jag ansdg det rimligt att anta att vd:arna var de mest lampliga personerna att intervjua, med
tanke pa bostadsbolagens ringa storlek. Tidigare forsknings resonemang om vd:arnas
betydelse i hybridorganisationer bekriftade mig i detta beslut (jfr kap 1.3, se #ven
Thomasson, 2009b). Jag kontaktade vd:arna forst via telefon for att frdga om de var villiga att
stdlla upp pé en intervju, och skickade sedan e-post med en kort beskrivning av min studie.
Nir jag vil hade fatt tag i intervjuobjekten méttes jag genomgaende av positiv respons. En vd
avbojde att delta i studien pa grund av tidsbrist. Empirin i min studie bestar séledes av
intervjuer med vd:ar for sju av de atta bolagen jag kontaktade, en utdelning som jag anség

vara acceptabelt.

Intervjuerna var till sin form halvstrukturerade, det vill sdga att jag anvénde mig av en

intervjuguide (bilaga 1), men frangick den vid behov, flikade in foljdfragor, stidllde om
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ordningen pé frigorna och uteldmnade och flikade in fragor under intervjuernas géng (Lantz,
2007, s33; Esaiasson et al., 2003, s262). Bolagen valdes ut utifrdn uppnatt antal poéng i
hyresgistforeningens enkét, intervjuerna handlade dock dven om annan kritik, ndgot beroende

pa hur mycket annan kritik de olika bolagen hade fatt.

Min intervjuguide bestod av tre delar; ett forsta avsnitt innehdll inledande fragor och
allminna fragor om fenomenet hybridorganisationer, och frdgor om respondenternas
uppfattning av sin egen roll. Det andra avsnittet var inriktad pa kring hur kritik hade
uppfattats, foljt av en tredje avsnitt med fokus pa hur bolagen konkret hade hanterat kritik. De
tva senare avsnitten i intervjuguiden relaterade séledes till studiens tva forsta fragestillningar

(fr Lantz, 2007, s511t.).

Samtalen varade mellan 45 och 75 minuter; alla intervjuer genomfordes pa vd:arnas bevdg pa
deras kontor, vilket kan antas ha bidragit till att de kidnde sig bekvdma och avslappnade. Jag
fick inte i nagot fall intrycket av att respondenten pa nagot sitt kidnde sig obekvim med de
fragorna jag stillde. Det framstod inte som om nagon ville undanhélla, forvringa eller
forskéna information. P& efterhand fick respondenterna &ven mojlighet att rétta eller

fortydliga sina svar. (Thurén, 2005, s13; Lantz, 2007, s691f.)

I ett fall genomfordes intervjun med tvd personer, vd:n och bolagets informationsansvarig .
Jag var inte informerad om detta i férvdg, men ség inga som helst skil att inte anvdnda mig av
denna intervju lik alla andra. En respondent delade sin vd-tjanst mellan tvd kommunala bolag
och #dr ddrmed vd for det kommunala bostadsbolaget enbart pa halvtid. Det upplevdes inte

som ett problem, eftersom vd:n besvarade mina fragor i sin roll som vd for bostadsbolaget.

Alla intervjuer spelades in med bandspelare och transkriberades sedan. Jag kunde dérfor
under samtalen koncentrera mig pa respondenternas resonemang, och pé att stilla eventuella
foljdfrégor, enbart stodord antecknades under samtalen (jfr. Esaiasson, 2003, s290). Studiens
trovirdighet Okar dessutom, eftersom eventuella feltolkningar kan upptickas vid

transkriberingen (Bryman, 2002, s306ff.; Merriam, 1994, s96).

Ursprungligen hade jag planerat att komplettera respondenternas svar med att studera policies
och annat skriftligt material som behandlar hur organisationerna handskas med kritik. Det

visade sig dock vid intervjuerna att sédant material inte fanns hos nagot av bolagen.
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3.4 Tillvigagangssitt
Hérndst belyser jag mitt val att anonymisera materialet, for att sedan kortfattat och i

kronologisk ordning beskriva hur jag har gatt tillvdiga under arbetet med uppsatsen.

3.4.1 Anonymiserat material

Jag vill hivda att de flesta ménniskor med lokalkdnnedom om Goteborg med omnejd har mer
eller mindre forutbestimda uppfattningar om olika omraden och kommuner. Man har en viss
bild av Hovés, och en annan av Bergsjén, samma resonemang giller kommuner dér vissa
anses vara lite finare dn andra. De flesta av bolagen i denna studie dger en majoritet av eller
till och med alla hyresldgenheter i sitt geografiska verksamhetsomréde. For att undvika att
ldsaren blir distraherad av en egen forutfattade asikt om ett visst omrdde har jag valt att
anonymisera bolagen som ingar i studien. Jag vill podngtera att jag inte hade tillférsékrat

mina respondenter anonymitet, och att inte heller ndgon har begért det.

Det skulle dven kunna tinkas att ldsaren, utifran i samhiéllet existerande konsroller, har en viss
bild av hur manliga och kvinnliga vd:ar handskas med kritik. Jag valde dérfor att referera till
alla intervjuade vd:ar som ”hon”, i sjdlva verket bestod mina respondenter av tvd kvinnor och

fem min.

3.4.2 En kronologisk redogorelse

I detta avsnitt ska det, kortfattat och i kronologisk ordning, redogtras for mitt
tillvigagangssitt under arbetet med uppsatsen. Jag har genomgaende forsokt att pa ett tydligt
sidtt redogora for mina val och att gora det mojligt for ldsaren att folja med i mina

resonemang, didrav dven det ansenliga antalet figurer i arbetet.

Nir det var bestimt att empirin skulle besta av bostadsbolag borjade jag med att kartldgga
vilka intressenter ett allménnyttigt bostadsbolag kunde ténkas ha. Det skedde dels med hjélp
av Freemans indelning av intressenter (kap 2.2), dels med hjidlp av min egen forkunskap.
Detta utmynnade i en upprikning av tinkbara intressenter (kap 2.4.1). Jag bedomde antalet
intressenter vara for stor for att kunna hélla den stringensen som krévs i en studie av denna
typ. Nista steg i arbetet var dérfor att bestimma vilka intressenter jag skulle fokusera pé i

studien framdver. Hér tog jag hjilp av en modell som Mitchell et al. utvecklade (kap 2.4.2).

Dirnést behdvde jag hitta en analysmodell som framstod som lampligt givet studiens syfte

och frigestillningar. Suchman (1995) skrev en artikel som beskriver olika strategier som kan
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anvindas for att aterfd legitimitet. Jag konstruerade en modell utifran Suchmans strategier,
vilket vid genomgangen av empirin visade sig ha vissa brister med hansyn till mina behov (jfr
Merriam, 1994, s137ft.). Det ledde till nigra dndringar i modellen, sa att det skulle fungerade

tillfredstéllande inom ramen for denna studie (kap 4.9).

Analysen skedde i flera steg. Till en bérjan jaimfordes hur de olika bolagen hade uppfattat
respektive hanterat kritik (kap 5.1), for att dérefter dela in bolagen i tre grupper beroende pa
hur tydlig deras strategi hade varit niar de handskades med kritik (kap 5.2). Narmast sokte jag
svar pa fragan vad dessa skillnader kunde bero pé, vilket resulterade i dnnu en indelning av
bolagen i tre grupper, denna géng efter vd:arnas identitetsuppfattning (kap 5.3). En jamforelse
av bolagen med utgangspunkt i dessa indelningar utmynnade slutligen i studiens resultat (kap

5.4).

3.5 Metoddiskussion

Gillande studiens design hade jag kunnat vilja att jimfora hybridorganisationer inom skilda
verksamhetsomraden. Anledningen till att avsta fran denna variant var rddslan att en eventuell
skillnad i hur man handskas med kritik kunde visa sig bottna i just det faktum att bolagen har
skilda verksamhetsomraden, snarare #n i organisationsformen. Jag hade dven kunnat jimfora
hybridorganisationer med foretag och/eller kommunala forvaltningar. Detta uppligg
forkastades eftersom det var svart att hitta organisationer som hade fatt jimforbar kritik (jfr

Teorell, Svensson, 2007, s221ff).

Tillbakablickande dr jag ndjd med mina vdgval. Samtalen med vd:arna for bostadsbolagen
resulterade i uttdmmande material, och de resultaten jag fatt fram 4r, som jag menar, relevanta

bade sett till fragestillningarna och sett utifran aspekten att de bidrar till forskningen.

4. Resultat

Kapitel fyra dr en genomgéng av studiens empiri. Varje avsnitt dr uppdelat i en forsta del som
redogor for hur respektive organisation uppfattade kritik, foljt av en del som aterger hur
organisationen hanterade kritiken. Syftas det till bdda hur en organisation har uppfattat och

hur den har hanterat kritik, anvénder jag mig konsekvent av termen ”handskats med”. &

% Vissa beteckningar pa strategier anvdnds pafallande ofta i avsnitten 4.2 till och med 4.8, begreppen valdes
for att underlatta for Idsaren att se sambandet mellan denna empiriska beskrivning och kategoriseringarna i
analysmodellen.
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4.1 Presentation av bostadsbolagen

Presentation av bolag A

Bolaget, som ir helt kommunigd, dger sammanlagt 1550 ldgenheter i 13 av kommunens 14
tatorter, vilket motsvarar cirka sextio procent av alla ldgenheter i kommunen. Organisation A
dger och forvaltar dessutom samtliga sérskilda boenden, som hyrs ut till kommunen. Antalet
anstillda dr 22, och bolaget gjorde ar 2009 en nettoomsittning pd 110 mkr. (Vd bolag A,
bolagets hemsida)

Presentation av bolag B

Bolag B #gs av fyra kommuner tillsammans, sammanlagt dger bolaget 5400 ldgenheter i dessa
fyra kommuner. Ligenheterna dr fordelade pa 58 omraden pa 18 orter. Med undantag for en
kommun bestdr boendestrukturen i dessa kommuner huvudsakligen av utspridda, mindre
omréaden, med hdg villaandel. Hyresrittens andel av de totala bostdderna i en av kommunerna
ar runt 15 procent, dér i princip allt 4gs av bolaget. I kommun nummer tva utgér hyresritt en
nagot storre andel av det totala boendet, och runt 90 procent dgs av bolaget. I en tredje
kommun delar man marknaden f6r hyresritterna med i huvudsak en annan aktér, bolagets
andel ligger pa cirka en fjdrdedel. I den fjirde kommunen ligger andelen hyresritter pd drygt
en tredjedel av det totala boendet, av dessa dger bolag B enbart en mindre andel. Bolaget har
50 anstidllda, och gjorde 2010 en nettoomsittning pa 400 miljoner kronor. (Vd bolag B,
bolagets hemsida)

Presentation av bolag C

I bolag C:s fall motsvarar bolagets 2700 ldgenheter ungeféir 70 procent av hyresritterna i
kommunen. Ligenheterna dr fordelade pa fyra orter, bestandet ar blandat. Bolaget disponerar
over hyresritter i bdde enplanshus med villakaraktir, radhus i ytteromrdden och hoghus i
centrum. 2010 &rs nettoomséttning uppgar till 175 mkr, och antalet anstéllda &r elva. (Vd

bolag C, bolagets hemsida)
Presentation av bolag D

Bolaget dgs i sin helhet av kommunen, och dger och forvaltar runt 400 lédgenheter, som
motsvarar tre fjardedelar av kommunens totala bestand av hyresritter. En stor del av dessa
utgors av villaliknande bebyggelser. Foretagets hyresrétter finns i sju av kommunens tio

titorter. Bolag D dger och forvaltar idag alla kommunala fastigheter, och dger saledes en stor
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variation av fastigheter. Portfolio innehéller allt fran ldgenheter 6ver skolor till en vardcentral
och en brandstation. Bolaget har 20 anstillda, och 2010 ars nettoomsittning uppgick till 67

mkr, varav tva tredjedelar kom fran kommersiella lokaler. (Vd bolag D, bolagets hemsida)

Presentation av bolag E

Bolag E &r heldgt av kommunen och forfogar dver alla hyresldgenheter. Antalet ldgenheter &r
2300, vilket motsvarar ungefdr 90 procent av alla boenden. Vidare kidnnetecknas bolaget av en
hog andel hyresgister med utomnordiskt ursprung. Bolaget har 40 anstillda och genererade

2010 en nettoomsittning pa 150 mkr. (Vd bolag E, bolagets hemsida)

Presentation av bolag F

Aven detta bolag 4gs i sin helhet av kommunen. Bolag F #ger 2200 ldgenheter, manga av de i
radhusliknande former. Bara ungefir hilften av bostédderna ligger i flerbostadshus med mer en
tva vaningar. Boendestrukturen i kommunen bestér till mer &n hilften av egna hem, enbart
runt 20 procent utgors av hyresritter. Bland hyresrétterna &r bolagets andel stor, det dger cirka
fyra av fem ldgenheter. Bolaget har 33 anstillda, nettoomséttningen ar 2010 var 175 mkr. (Vd
bolag F, bolagets hemsida)

Presentation av bblag G

Bolaget dr med 550 ldgenheter den avsevirt storsta fastighetségaren i kommunen, bolagets
utbud kompletteras av runt 100 hyresrétter som &r i privat d4go. Légenheterna dr utspridda pa
sex omraden. Utdver det dger bolaget cirka 80 lokaler och samtliga kommunala fastigheter.
Antalet anstillda har nyligen mer dn fordubblats fran 25 till 56, eftersom lokalvdrdens
anstillda har tagits 6ver. 2010 ars nettoomséttning uppgick till 97 mkr. (Vd bolag G, bolagets

hemsida)

4.2 Bolag A

4.2.1 Sa uppfattade bolag A kritik

Bolaget har, bortsett frin hyresgistforeningens (HGF:s) enkit, pa senare tid har varit “valdigt
forskonade” av kritik (Vd bolag A). Betridffande HGF:s enkit har vd:n haft olika forklaringar
till varfor man inte har fatt en battre bedomning. Den senaste av bolagets egna enkéter gav en
bild som “stimmer ganska bra éverens” med bilden av HGF:s enkit, vilket kan vara en

anledning till att respondenten inte ifrdgasatte HGF:s resultatet (Vd bolag A). Hon
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presenterade ddremot ett antal anledningar till de ldga poéngen. For det forsta har bolaget en
hog hyresniva, man anses inte vara prisvérd, enligt vd:n. For det andra anser respondenten att
det dr svart att kommunicera mer generella atgirder till kunderna, eftersom “varje kund ser ju
ndstan sitt problem for sig” (Vd bolag A). For det tredje sdg vd:n delvis en brist pé
fungerande intern kommunikation som en anledning till kritiken man féatt. Bolagsledningen,
som inte &r i direkt kontakt med hyresgésterna, kan bara reagera pa kritik som den fér reda pa,

vd:n menade att en del kritik stannade hos medarbetarna och nadde aldrig huvudkontoret.

Dessa tre argument har alla ursidktande karaktér, vd:n forsokte pa olika sétt ligga ansvaret pa
syndabockar, savil externa som interna. Hon skyllde pa den allmidnna marknadssituationen,
péd kundernas brist pd en helhetssyn, och pd vaktméstarna. Respondenten var déremot
medvetande om att det fanns beldgg for kritiken gillande underhallet, som hade framforts
inom ramen for HGF:s enkdter. Hon hade forstaelse for den och accepterade kritiken

oemotsagt.

Vd:n framhidvde under intervjun i dvrigt positiva egenskaper hos bolaget, for att styra bort

uppmérksamheten fran det som kritiserats:

»”

.. men i stora drag: vi dr tillgingliga, man kdnner vara bovdrdar, vi finns pd
plats, man vet var man ska séka [vira medarbetare], och si kan man ga pa nitet
ocksa... vi bygger ut rutiner for felanmdlan, ... vi tinker ju mest pa kunderna...”

(Vd bolag A)

Citatet 4r en i min uppfattning signifikativ sammanfattning av hur vd:n allmént ser pa kritik,

och kan betraktas som forklarande.

4.2.2 Sa hanterade bolag A kritik

Intervjun med denna vd handlade till en bérjan om HGF:s enkit, samtalet 6vergick senare till
mer allménna resonemang hur bolaget hanterar kritik fran hyresgésterna. Géllande HGF:s
enk#t hymlade respondenten inte med att hon mer eller mindre ignorerade den. P4 fragan om

den hanterades konkret pa nagot sétt blev svaret

“Nej, jag far sdga att den har nog gatt forbi mig lite faktiskt, den har inte blivit
nagon stor grej.” (Vd bolag A).

Det kan péstas att respondenten fornekade den framforda kritiken genom att inte bemé&ta den.

Bortsett frn enkiten, nimnde respondenten att det togs upp i styrelsen nér kritik pd bolaget
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framforts, samt att hon alltid tar till sig kritik och “forsoker rdtta sig” efter den, utan att
ndrmare beskriva vad det konkret innebdr (Vd bolag A). Dessa beskrivningar av hur kritik
hanterats framstir inte som vidare mérkvirdigt, bolaget forklarar sig for sin omvirld och

accepterar i viss man den framforda kritiken.

Bolaget har #ven genomf6rt en mindre omstrukturering, den tekniska avdelningen har
forstarkts med en person eftersom det dr “mycket processer kring storre insatser” (Vd bolag
A). Denna atgérd star i samband med kritik savida att en del av dessa insatser har prioriterats

efter kritik betrdffande lagenheters underhall.

4.3 Bolag B

4.3.1 Sa uppfattade bolag B kritik

Bolag B har enligt vd:n mest varit féremal for positiv kritik de senaste dren. Den kritiken som

var "svdrast” var resultatet fran HGF:s enkdtundersékning (Vd bolag B).

Respondenten betonade ideligen under intervjuns gang att hon “alltid” tar kritik pa allvar,
oavsett hur allvarligt den &r, eller hur allvarligt exempelvis styrelsen tar pd den (Vd bolag B).
Vd:n framholl att hon ansag HGF:s enkit vara “mycket viktigt” trots att bolaget dven arbetar
med egna enkiter >(Vd bolag B). Hon grundade det pa att HGF:s enkét &r den som skapar
publicitet, och pé att hennes organisation ser hyresgistféreningen som en samarbetspartner.

Hennes svar pa olika fragor visade undantagslos att hon accepterade kritiken bolaget fick.

4.3.2 Sa hanterade bolag B kritik

Bolaget fick simre podng i HGF:s mitning, jaimfort med betyget i den senaste egna enkéten.
Det anvinde respondenten dock inte som ett skil att ifragasdtta HGF:s underskning, utan
organisationen tog reda pa vad som hade hént, vad det berodde pa och vad det kunde goras at
det. Resultatet blev “ett krafifullt handlingsprogram” innehéllande 52 atgirdspunkter, indelat
i olika omraden som bolaget ville bli battre pd (Vd bolag B).

Det viktigaste vid kritik #r enligt vd:n att internt i bolaget bilda sig en “samlad uppfattning”
om vilken typ av kritik det handlar om, och att sedan bestimma hur den ska bemétas (Vd
bolag B). Jag anser att vd:n hade en ambition att i vart samtal tydligt formedla att det
arbetades “otroligt aktivt” for att astadkomma forbittring (Vd bolag B). Respondenten
betonade att mycket energi hade lagts pé att ga igenom varje del av kritiken, och pé att arbeta
fram atgdrder som kunde leda till en forbéttring. Svaren pé de olika frdgorna gillande hur
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kritik hade hanterats gav en bild av att vd:n accepterade kritiken.

Vd:n menade pé att man “sdkert kan halla pa med bortforklaringar i all evighet”, men
tydliggjorde att organisationen hellre satsar pa att ritta till de bristerna som gav upphov till

kritik. "Vivill ju vara bdist alltsa, det dr ju bara sa.” (Vd bolag B)

4.4 Bolag C

4.4.1 Sa uppfattade bolag C kritik

Resultatet av HGF:s enkit sades i viss man dverensstimma med de egna métningar bolaget
gor. Den senaste egna enkéten gav dock enligt vd:n ett sammanlagt nagot béttre, om &n inte
tillfredstdllande resultat. Vidare har bolaget utsatts for omfattande kritik frén hyresgésterna

gillande felanmailan, skotsel och stéddning.

Bade HGF:s och den egna enkiten sig vd:n som jitteviktigt, hon menade att de speglar
bolagets rykte. En kommentar gillande HGF:s enkit var att “det dr inte roligt at fa sadan
kritik, men i vissa fall kan det vara behévligt for att vi maste skdrpa oss.” (Vd bolag C).

Denna reaktion visade pé en hog grad av acceptans.

Avseende kritiken pa skotseln, stddning och felanmélan visade vd:n forstaelse, eftersom det
enligt henne inte fungerade tillfredstéllande. Hon sade sig vara siker pé att den daliga kvalitén
av dessa tjdnster bidrog till stor del till det faktum att bolaget hade mist fortroende fran
hyresgister, trots att alla dess tjénster utfordes av externa leverantorer. Forklaringarna hur
man uppfattade kritiken angdende skotseln, stddning och felanmilan ldt som ett ursidktande.
Vd:in skyllde pa olika syndabockar, konkret lade hon en del av skulden pa
underleverantérerna som hade ansvaret att utfora tjinsterna. Aven lagen om offentlig
upphandling sades vara en anledning till betygen man fatt, eftersom det inte gick att byta ut de

kontrakterade foretagen sa snabbt som man gérna velat gora.

4.4.2 Sa hanterade bolag C kritik

Foretaget blev tvunget att hantera kritik géllande olika drenden, och agerade pé olika sitt. Nér
HGF:s enkit hade publicerats redovisades det for styrelsen, man bestdmde att en konferens
skulle héllas. De besluten som togs forankrades tidigt hos personalen, dessutom involverades
en externkonsult i arbetet. Enligt min tolkning &r det tydliga tecken péd att kritiken
accepterades. Organisationsledningen analyserade vad problemen berodde pa. Dérefter
bestimdes vad man fram&ver ville fokusera pa, vilket ledde till en del omstruktureringar i
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foretaget, bland annat en utformning av nya tjinster. Aven felanmilan, som tidigare hade
sk6ts pa entreprenad, tog man numera hand om sjédlv. Foretagets mal dr att inom négra ar

“ligga bland de fyra bdsta i hyresgdstforeningens ranking.” (Vd bolag C).

Kritiken betridffande skotseln och stddning accepterades i hog grad, enligt min uppfattning.
Det grundar jag bland annat pa det faktum att bolag C #r det enda bolaget inom ramen for
denna studie som gav ekonomiskt kompensation till hyresgisterna. Det gjordes i samband
med att mycket kritik togs emot géllande en entreprendrs arbete, kritik som enligt vd:n var
berittigad. Bolaget beslutade dé att efterskéinka hyreshdjningen i tre méanader. Det ma
visserligen vara sma summor for den enskilda, men medférde en betydlig kostnad for bolaget.
Betriffande en annan leverantér som man arbetar med idag har vd:n redan bestdimt att “de

kommer inte fa fornyat fortroende, for att det har inte fungerat bra ..., tyvdrr.” (Vd bolag C)

4.5 Bolag D

4.5.1 Sa uppfattade bolag D kritik

Kritiken bolaget har fatt inom ramen fér HGF:s enkidt papekade bland annat brister i
lagenheters standard och underhdll. Vd:n talade dven om att bolaget har fétt viss kritik
betriffande attityden, att medarbetares forhéllningssitt och beteende inte alltid nétt upp till

bolagets dnskade standard.

Respondenten sade sig vara medveten om att organisationen har “svart att tillgodose vara
hyresgdsters forvantningar” (Vd bolag D). Bolaget hade riknat med att hamna pd mellan 60
och 65 totalpoing i HGF:s undersdkning®, de laga betygen kom dirfor “vdildigt
overraskande”, inte minst pd grund av ett “diametralt annorlunda” resultat jamfort med
foretagets egna enkéter (Vd bolag D). Vd:n lade till att man inte enbart var 6verraskad, utan
aven besviken, och nimnde dessutom som enda respondent i denna undersékning att det var

en ekonomisk borda for bolaget att utséttas for kritik.

Under intervjuns gang fick jag mer och mer en uppfattning om att vd:n, samtidigt som hon
fornekade rimligheten i kritiken man fatt, tyckte synd om bade sig sjdlv, de anstéllda och

kunderna. Hon fors6kte framstilla bolaget som ett offer for den framforda kritiken.

“Sadan hdr kritik ... dr forodande mot foretaget, alla madde ju vdldigt daligt, det

innebdir att jag som chef hanterar frustration, ilska, ordttvisan man upplever.

2% 60 eller fler poing motsvarar betyget ”bra”. Alla bolagen i denna undersékning hade under 60 poang.
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Hopplosheten, att man jobbar och sliter varje dag, forsoker leverera ndgot och

sedan sa far vi ‘nada’, ingen credit.”

“Det var inte mdanga skratt pa det hdr foretaget fran nagon, och inte frdan

hyresgdisterna heller. Det var ingen som kciinde igen sig.” (Vd bolag D)

Vd:n sade vid ett tillfélle att hon kénde sig “styvmoderligt behandlat” av att HGF publicerade
det for bolaget komprometterande resultat utan forvarning, hon hade gérna velat ta del av
enkétens resultat innan publiceringen (Vd bolag D). Vd:n tyckte att HGF "spelade lite fult” i
detta sammanhang (Vd bolag D). Trots detta forsok att framstidlla bolaget i en offer-roll
visade respondenten en medvetenhet om att undersSkningen gjordes under likadana
forutsdttningar for alla organisationer, och uttalade tydligt att hon accepterade hur bolaget

rankats. Vi ligger daligt till, punkt slut. Vi hymlar inte med det.” (Vd bolag D)

4.5.2 Sa hanterade bolag D kritik

Vd:n reagerade pé kritiken som HGF:s enkét medforde “valdigt fort”, forst genom att skriva
en replik pd bolagets hemsida, senare dven i kundtidningen; likasa informerades styrelsen
“direkt” (Vd bolag D). Eftersom man hade lagt ned “otroligt mycket energi” pa att bli bittre
efter forra enkiten ville bolaget ta reda pa de bakomliggande orsakerna for resultatet (Vd
bolag D). Det hade vidtagits ett antal atgdrdsprogram dé, och nu ville man analysera vad man
hade missat, och dven fortydliga for hyresgisterna vad de konkret kan forvinta sig av bolaget.
Vd:n menade att det dr “viktigt att borja i bégge dndar”, det vill sdga att dels stindigt
forbdttra sig, och dels halla kundernas forvéntningar pa en realistisk nivd (Vd bolag D). Delar
av forklaringen till avvikelserna frén den egna enkiten hittades i olika viktningar pa vissa
omrdden, bolaget lyckades dock enligt vd:in aldrig hitta en duglig forklaring till
diskrepanserna mellan enkiterna. Respondenten tvekade inte att medge att “siffrorna talar sitt
eget sprak, vi har inte lyckats med vart uppdrag” (Vd bolag D). Allt detta tyder pa att bolaget
accepterade kritiken som framforts, samtidigt som man hade en del forklaringar beredd.
Forklaringar gdllde de podngen bolaget fatt, samtidigt som respondenten betonade olika

atgdrder som hade gjorts efter tidigare kritik.

Bolagets vd har dven sokt kontakt med hyresgéstforeningen, hon hade dels bjudit in den
ansvariga utredaren for att forklara infor personalen hur HGF:s resultat hade tillkommit, dels
har hon haft ett enskilt méte med honom. Vd:n hévdade att utredaren vid detta mote holl med

om att HGF:s unders6kning pé vissa omraden hade gett missvisande utslag. Vid detta méte,
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péstod vd:n, underkinde HGF:s foretriddare det so hon menade vélkénda och seridsa foretaget
som bolaget anlitar for sina egna enkéter som professionell, vilket hon kritiserade.”” Bolaget
ursidktade det egna resultatet med hur HGF:s underskning hade gjorts, HGF blev delvis
tilldelat rollen som syndabock.

Vd:n menade att det generellt finns tva sitt att hantera kritik, & ena sidan kan man "ga i

o

absolut svaromal med detta”, a4 andra sidan “far vi ju forbdttra oss utifran denna

[undersékning] da nu” (Vd bolag D). Hon papekade att

”Det dr viktigt ndr man far kritik att den dr som den dr, och vi kan tycka att den
dar ordttvist, vi kan tycka den dr fel, men det finns cnda 150 personer av vdra

kunder som tycker inte att vi dr speciellt bra.” (Vd bolag D)
och fastslog samtidigt att

Vi har sagt att vi fortringer den [HGF:s enkdt], vi gar pa var egen [enkdit]. Den
dar var, det dr den som vi gjorde sjdlva. Vi struntar i HGF:s, vi bryr oss inte
liingre om HGF:s undersokningar i fortscttning, utan vi gor de sjdlva. ... Det dr
mot var egen som vi mdter var kundfokus. Vi har ju massa atgdardsprogram som vi

har tagit fram ... ”(Vd bolag D)

Citaten tydliggor att vd:ns budskap var splittrad. Hon rittfirdigade bolagets linje genom att
gora gillande att de egna siffrorna var de relevanta, samtidigt som hon accepterade de simre
siffrorna som HGF:s enkit resulterade i. Hon visade en medvetenhet om att organisationen

dven behdvde hantera resultatet av HGF:s enkét, men fornekade att gora just detta.

4.6 Bolag E

4.6.1 Sa uppfattade bolag E kritik

Betygen i HGF:s enkét stimmer i bolaget E:s fall inte 6verens med betygen av den egna
hyresgistundersdkningen, dir man far bittre betyg. Bortsett fran HGF:s enkét har bolaget pa
senare tid dven fatt kritik gillande skadedjur.

Respondenten “ifrdgasdtter” HGF:s enkit “lite grann” (Vd bolag E). Hon undrade vad

podngen pa vissa sakomraden innefattade, och tyckte att HGF har “ett ansvar vilka fragor

7 Bolaget &r ett av Sveriges ledande marknadsundersokningsforetag och bor betraktas som seriés och
professionell.
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som stdlls”, ett pastdende som respondenten inte utvecklade ndrmare (Vd bolag E). Vd:n gav
allmént ett intryck av att inte ha fordjupat sig noggrant i enkéten. Det blev tydligt vid flera
tillfdllen under intervjun att HGF:s enkét inte uppfattades som viktigt, jag hdvdar déarfor att
den fornekades. Samtidigt anségs det som “allvarligt att hyresgdsterna inte dr ndjda” och att
bolaget placerade sig ” langt ner pa sadana undersokningar”, enligt mig ett tydligt tecken pa

acceptans (Informationsansvarig bolag E).

Kritiken som HGF:s undersokning innebar ansdgs vara inte forédande”
(Informationsansvarig bolag E). Bolaget hade enligt egen utsago inte fitt manga fragor kring
den, vilket #r en mojlig forklaring till varfér den inte har fatt mycket utrymme i

organisationen.

Géllande skadedjuren menade vd:n att

»

.. om man ldser noga, sa ser man att bolaget i sig egentligen inte far kritik. ...
Men det kan ju vara sa att ... man skulle kunna uppleva det som ndgon form av
kritik - ‘'ni har skadedjur i era fastigheter” - det dr ju inte sa trevligt. Men som jag
ser det ... dr det inte negativ kritik, utan det dar mer ett faktum — det dr nagonting

som vi har full forstaelse for att folk reagerar éver.” (Vd bolag E)

Pastdendet har en inbyggd motségelse, dels fornekade vd:n att bolaget har fatt kritik, dels
visade hon en forstaelse for att hyresgisterna reagerade. Det faktum som ger upphov till kritik
presenterades som ett faktum utanfor bolagets kontroll, ett slags réttfardigande for varfor man

fatt kritik.

4.6.2 Sa hanterade bolag E kritik

Det kom vid olika tillfillen under intervjun fram att bolag E inte hade arbetat med HGF:s
enk#t. Anledningen till divergensen mellan HGF:s och den egna undersékningen har dirfor
inte analyserats. Bolaget har inte heller bem&tt HGF:s enkét pa nagot sitt, vilket respondenten
framforallt forklarade med det faktum att man koncentrerat sig pa att arbeta med de egna
unders6kningarna, som anses vara “mycket Idttare att analysera” (Vd bolag E). P4 HGF:s

enkit lade vd:n “inte sa mycket vikt”, bolaget hade "inte jobbat utifran den” (Vd bolag E).

Mycket tyder pa att organisationen fornekade kritiken som HGF:s enkét innebar. Att vd:n
“har sagt till HGF att, sa ldnge vara siffror [i den egna enkdten] ... okar, sd jobbar vi rditt”,
ar enligt min uppfattning ett forsok att réttfirdiga detta fornekande (Vd bolag E). Bolaget

omdefinierade situationen genom att framhélla den egna enkiten som mer relevant att arbeta
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med 4n HGF:s.”® Denna respondent var 6verhuvudtaget mycket tydligt med att man inom

organisationen arbetar utifran de egna undersékningarna.

Organisationen har regelbundna méten med den lokala hyresgdstfreningen, resultatet av
HGF:s enkit har dock aldrig gatts igenom dr. Enligt vd:ns utsago har hon ddremot haft tva
moten inbokade med HGF:s ansvariga utredare, som bada gangarna behdvde instéllas, varfor
ett mote inte har dgt rum dn (Vd bolag E, personlig kommunikation 19 maj). Vid det tillfdlle
ska HGF:s och de egna undersékningarna jamforas, och det ska analyseras vad

resultatavvikelserna beror p§.29
Respondenten berittade vidare om att hon traffades med HGF Vistra Sverige.

"Vi har haft ett par méten med dem, ... vi kdnde att, eftersom vi inte bemétte det
hir [HGF:s enkdt], vi inte lade sa mycket energi pa det hdr, sa ville vi ge
hyresgdstforeningen en forstaelse for hur vi tinker och hur vi arbetar.”

(Vd bolag E)

I citatet ovan skiner ett visst métt av acceptans igenom, nagot beroende pa hur organisationen
efter det planerade métet med utredaren kommer att forklara skillnaderna mellan enkéterna.
Utover det har bolaget dels startat en central felanmilan, dels skapat och tillsatt en
receptionisttjinst, bdda var omstruktureringar som enligt vd:n hade en direkt koppling till

hyresgisternas 6nskemal om bittre tillgénglighet.

Betriffande skadedjuren framhdll respondenten att det var “viktigt for oss att ta till oss detta”
(Vd bolag E). Det utreddes hur skadedjuren bést kunde fés bort, hur drendet skulle hanteras
mer allmént och hur bolaget bér informera om det. Dessa atgédrder tyder pd att bolaget

accepterade ett handlingsbehov i fragan.

4.7 Bolag F

4.7.1 Sa uppfattade bolag F kritik

Skillnaden mellan bedémningen bolaget far i HGF:s enkét jamfort med resultaten av

foretagets egna undersdkningar #r relativ sma, vd:n berittar att “dven den senaste av vdra

2En viktig anledning till det &r enligt vd:n att bolaget &r del av en koncern som ldgger stor vikt pa de egna
undersdkningarna.
| ssaren bor har paminnas om att hyresgéastféreningens undersokning presenterades i april 2010, fér mer an
ett ar sedan.

41




egna undersokningar blev delvis en besvikelse” (Vd bolag F). Utover enkiterna har
organisationen pa senare tid inte utsatts for annan kritik frdn hyresgésterna, lokala

intressegrupper eller HGF, enligt respondenten.

Foretaget hade i forvig satt upp maélet om att nd 62 totalpoing i HGF:s enkit, ett mdl som
dven var uttalad for styrelsen.”® Vd:n uppfattade resultat av HGF:s enkit som en “klar
besvikelse”, trots att bolaget pa vissa omraden gick at rétt hall, respektive nadde upp till

uppsatta mal (Vd bolag F).

Respondenten ansag HGF:s enkét som “viktig”, men tillade att den egna undersékningen var
“viktigare”, dels for att den ar heltickande®', och dels for att det gar att se i den egna
undersokningen vilket specifikt omradde som avses med svaren (Vd bolag F). Det blev tydligt
under intervjun att respondenten var insatt i hur HGF:s enkit &r uppbyggd och hur den
genomfors. Hon redogjorde for fragornas viktning, vilket urval som gillde, och hade dven
studerat svarsfrekvensen. Respondenten forklarade att bolaget ser de bdda enkéterna som ett
komplement till varandra.”HGF har en ambition att gora en undersékning vartannat ar, s

ligger vi in vir egen de andra dren.”? (Vd bolag F)
P4 fragan huruvida hon anser att kritiken som framforts gentemot bolaget 16d svaret sé hér:

”Man mdste anse att den dr berdttigad, eftersom detta dr vad kunderna tycker. ...
Man gor det alldeles for Idtt for sig nér man sdger att kunderna inte har begripit
det hdr, att kunderna tinker fel. Man ldgger alldeles for mycket tid pa att hitta
bortforklaringar, och for lite tid pa att vidta atgdrder, for att det dr ju trots allt
kundernas dsikter. Rditt eller fel, sa dr det deras asikter. Och jag kan inte bara
liigga det at sidan och sdga jaha, de dr sa dumma.” Om man inte gor nagonting
annat sa ska man i alla fall vidta nagra aktiviteter for att fa de dndra asikt, lite

mer atgdrdsorienterad dn forklaringsorienterad.” (Vd bolag F)

Citatet visar pa ett som jag tycker tydligt sétt att organisationen accepterade kritiken man fatt,

och demonstrerar dessutom vd:ns kundperspektiv.

%% 60 eller fler podng motsvarar betyget “bra”.
3 Hyresgastféreningen tillfragar enbart en viss procentsats av hyresgédsterna i sina enkdter.
*2 Den ambitionen har det inte helt uppnatts till, hyresgdstféreningens senaste undersokning har publicerats
2010, undersokningarna innan dess 2006 och 2004.
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4.7.2 Sa hanterade bolag F kritik

Vd:n analyserade uppenbarligen HGF:s undersékning noga, hon utférde bland annat egna
berdkningar med hjdlp av en av modellerna som anvindes av hyresgéstforeningen i
podngsittningen av resultaten. Hon har pa det séttet konstaterat att man “fyvdrr har hamnat
pa fel sida decimalstrecket hela tiden” (Vd bolag F). Det sades utan tecken pd vrede, men
med tilligget att HGF:s enkét dr “lite intressant, hur den byggs upp. Det viktas pa ett lite
speciellt sdtt” (Vd bolag F). Denna form av hantering tyder pa ett accepterande. Det framstod
dven som ett rittfirdigande, eftersom vd:n menade att resultatet sdg sémre ut 4n det egentligen

var.

Utifran svaren pa den senaste egna enkéten hade organisationen bestdmt sig for att genomfora
“prioriterade insatser” i fem utvalda bostadsomrdden, ddr det sedermera kunde ses en
“dramatisk forcdndring” till det positiva (Vd bolag F). Beslutet att genomftra sddana insatser

ser jag som ett tecken pa acceptans av framford kritik.

Det har vidare skett en del mindre omstruktureringar pa foretaget, som vd:n betecknade som
kompetensforskjutning. Vd:n uttryckte det som att man efter viss kritik har tagit mer hénsyn
till att en del fastighetsskotare har hogre social kompetens 4n andra, och att man anpassat i
organisationen direfter. Vid rekryteringar har foretaget tidigare haft fokus péd teknisk
kompetens, medan det numera i hogre grad anstdlls personal som skapar trivsel i
bostadsomréden, vilket har framkommit att vara en viktig fraga for hyresgisterna. Dessutom
har bolaget infort ett enkétsystem via e-post som underlittar uppfoljning av tidigare kritik

kopplat till bostadsomrade.

4.8 Bolag G

4.8.1 Sa uppfattade bolag G kritik

Bolaget har inte fatt annan kritik utdver den som bdde HGF:s och den egna enkidten medforde,
vad vd:n kunde erinra sig. I den egna enkiten hade foretaget fatt ett ndgot béttre betyg, men i

huvudsak stdimde betygsittningen Gverens.
Vd:n for bolaget var 6ppen med att HGF:s enkit inte hade uppfattats som sérskilt viktigt.

Vi tar den lite grann som en partsinlaga. ... Hyresgdstforeningen dr var motpart,

och vi har aldrig bestdllt den utredningen.” (Vd bolag G)
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Hon nidmnde flera gdnger under intervjun att enkéten togs “ganska ldtt, kan man sdga.” (Vd

bolag G). Bolaget férnekade med andra ord den framforda kritiken.

Det faktum att man aldrig har lediga lidgenheter leder enligt respondenten oundvikligt till att
“man blir lite sl6”, enkéten upplevdes darfor som behovlig pa det viset att det satte igdng ett
atgirdsarbete (Vd bolag G). Hon tillade att enkéten dels patalade sddana brister som bolaget
redan visste om och papekade samtidigt att bolaget var “ganska nedkort” innan hennes tid pa
foretaget> (Vd bolag G). Dessa resonemang kan alla pi ett eller annat sitt ses som

forklaringar till kritiken bolaget utsattes for.

4.8.2 Sa hanterade bolag G kritik

Som det redan antytts har bolaget inte visat HGF:s enkét speciellt mycket uppmérksamhet.

Vi tittar pa den [HGF':s enkdt], sa sciger vi jassa” ungefdr. Det kan man kanske
rikta kritik pa, det finns sckert mycket klokskap i den ocksa, men vi har ansett den
vara ett sdrvintresse. ... HGF kan ju tycka vad de vill och vi har en viss relation ...,
men vi dr lite grann motparter ocksa. Det dr inte de som bestdmmer, utan det dr
vi [ bolaget som bestdmmer. ... Jag efterstrdvar ingen konsensus med dem pa

nagot sdtt.” (Vd bolag G)

Citatet visar vd:ns nagot sjélvkritiska hallning, som dock inte andrade ndgonting 1 hennes syn
pé hyresgistforeningen som en motpart, och inte heller i hennes syn pa undersékningen, som

bolaget hanterade genom att férneka den.

Vd:n podngterade samtidigt vikten av att fa respons av hyresgésterna. Organisationen har
bland annat tagit fram “vdldigt konkreta handlingsplaner”, som exempelvis individuella
arbetsplaner for alla vaktmaistare (Vd bolag G). Bolaget har blivit béttre pé att vara lyhord,
respondenten menade att “vi brydde oss inte forut” (Vd bolag G). Numera sigs bolaget ha

»”

genomgatt en mental omstillning betrdffande ”... att det dr hyresgdsterna som betalar var
lon och allt detta” (Vd bolag G). Ovanstaende tyder pa en acceptans av kritiken fran bolagets
sida. Utover det hade det genomforts mindre omstruktureringar, exempelvis genom att gora

“rockader” mellan olika vaktmaistare (Vd bolag G).

¥ vd:n tilltridde sin tjanst redan 2007.
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4.9 Ett andra, mer lyckat forsok till en analysmodell34

I avsnitt 2.5 har Mark Suchmans olika strategier som en organisation kan anvinda for att
aterskapa legitimitet beskrivits. Suchman (1995) skiljde i sin beskrivning mellan de tre
Overgripande strategierna erbjuda en normaliserande berittelse, omstrukturera och undvika
panik. Strategin “erbjuda en normaliserande berittelse” delades aterigen in i fyra mer

konkreta strategier; forneka, ursikta, rittfdrdiga och forklara (se figur 2.5).

I de foregdende empiriavsnitten 4.2 till och med 4.8 har det redogjorts for hur studiens
organisationer dels uppfattade, dels hanterade kritik som hade framf6rts mot dem. Suchmans
(1995) strategier for att aterskapa legitimitet framstod som ldmpligt att anvdnda som
analysmodell for studiens empiri, av foljande tva skél. Nir en organisation kritiseras minskar
organisationens legitimitet i omvérld. Organisationen behover dérfor vidta atgérder for att
aterskapa denna legitimitet, och dessa strategier dr specifika for att just dterskapa legitimitet.
Dessutom var kategorierna, som jag tyckte, lampligt att anvdnda eftersom de gér att
rangordna pa en tdnkt skala beroende pa vilken grad av atgidrdande det vidtas. For att borja
med Suchmans delstrategi skapa en normaliserande berittelse® #r forneka den strategin
som borde innebdra minst grad av atgirdande, foljt av ursikta, rittfirdiga och forklara.
Om man bortser fran undvika panik finns omstrukturera pd andra dndpunkten av den
tinkta skalan. Denna strategi innefattar per definition att ndgonting har fordndrats i en

organisation, det vill sdga att graden av atgdrdande &r hog.

Forneka dr Suchmans strategi som utgér ytterligheten pa den sida av skalan ddr dtgérder dr
mest osannolik. I ett av bolagen i studien framstéllde respondenten det som att det i viss mén
var synd om organisationen eftersom den hade utsatts for kritik. Studiens empiriska material
har ddrmed enligt min bedémning visat att det behdvdes en stegring av férneka, som jag valde

att beteckna som att inta en offer-roll.

Den andra ytterligheten av denna del av skalan som innefattas av delstrategin skapa en
normaliserande berittelse bildas av forklara, sbm innebdr att man betonar positiva
associationer med bolaget och forsoker forminska betydelsen av det som har framkallat kritik.
Under samtalen med respondenterna har det vid flera tillfdllen visat sig att bolagen har

accepterat kritik utan bortforklaringar och utan att anvinda sig av forsvarsmekanismer. For att

** Johansson (2004) har gett inspiration till rubrikerna ”Ett forsta forsok” och ”Ett andra, mer lyckat forsok”.
% Suchmans strategier skrivs i fet stil. Begreppen ar forfattarens éversattningar.
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kunna genomfora en korrekt analys av min empiri anser jag darfor att det behovs ytterligare

en kategori dven pa den dndpunkten av skalan. Denna strategi bendmner jag acceptera.

Annu en stegring av att acceptera kritik forbehallsls dr enligt min uppfattning att vid framfort
kritik ge ekonomisk erséttning till de drabbade, i det konkreta fallet hyresgésterna. Da dven
denna strategi forekom i ett av bolagen som ingér i studien utgér kompensera den slutliga

ytterligheten i den dnden av delskalan.

En sista anpassning i Suchmans modell har gjorts betrdffande omstrukturera. Suchman
menar att det dr frdmst tva sétt att fordndra strukturer som &dr relevanta, skapande av
kontrollfunktioner och avstandstagande fran oonskad inverkan. Den sorts kritik som har
behandlats i intervjuerna, exempelvis laga podng i enkidtundersékningar eller brist pa skotsel,
ar inte av kategorin kritik som leder till att en organisation begér forstérkt kontroll, varken
fran internt eller externt hall. Strategin skapande av kontrollfunktioner bedomdes dérfor
vara irrelevant och togs bort. Avstandstagande fran oonskad inverkan innefattar enligt
Suchman att distansera sig fran sddant som kan kopplas till kritiken. Det kan exempelvis vara
personer, men dven strukturer eller rutiner. Denna typ av omstruktureringar férekom i mina

organisationer, varfor jag valde att behalla strategin.

Ovan fort resonemang giller som tidigare nimnt enbart om strategin undvika panik viljs
bort. Nagot forenklat innefattar Suchmans resonemang kring undvika panik att en omedelbar
demonstration av beslutsamhet vid kritik kan ge motsatt effekt om lyhordheten mot
omvirlden far for lite utrymme i detta skede. Med andra ord &r det viktigare att i forsta hand
visa att man som organisation lyssnar pd den framforda kritiken, 4n att demonstrera
organisationens oftréndrat starka handlingsformaga. I mina intervjuer blev det tydligt att alla
organisationer hade en ambition att visa lyhdrdhet, oavsett hur de sedan handskades med den.

Det ledde till beslutet att ta bort kategorin undvika panik i den slutliga analysmodellen.

Figur 4.1 illustrerar skillnaderna mellan Suchmans ursprungliga strategier for att aterskapa
legitimitet, och analysmodellen som jag har utvecklat, som anvénds for att analysera studiens

empiriska data.
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Normaliserande berittelse Normaliserande berittelse

. INTA OFFER-ROLL

¢ forneka *  forneka
e ursikta °  urs3kia
»  rattfardiga »  rattfirdiga
*  forklara o farklara

. ACCEPTERA
. KOMPENSERA

Omstrukturera Omstrukturera

*  kontrollfunktioner <entrolifun
*  agvstandstagande frin odnskad inverkan *  avstAndstagande fran odnskad inverkan

Undvika panik Hrdvilapanik

Figur 4.1 till vdnster: Suchmans (1995) strategier for att aterskapa legitimitet, till héger: Studiens analysmodell

4.10 Sammanfattning av hur bolagen handskades med kritik

Till att borja med dr det viktigt att fastsla att strategierna “kompensera” och “omstrukturera”
inte kommer i fraga betrdffande hur kritik har uppfattats, detta eftersom bada strategierna per
definition dr kopplade till hantering av kritik. Kritik kan inte uppfattas som kompensation,
men mycket vdl hanteras genom att kompensera. Samma resonemang giller strategin

omstrukturera.

Jag har tidigare resonerat mig fram till att kritik fran hyresgéster, hyresgistféreningen och
lokala intressegrupper ska behandlas inom denna studie. Eftersom min empiri inte har visat pa

att kritik fran den sistndimnda gruppen har forekommit har jag saledes inte gatt vidare med den

gruppen.

De flesta av bolagen anvénde sig av olika strategier nér de handskades med kritik, hos alla
organisationer har det dock varit méjligt att urskilja en strategi som de i huvudsak anvénde sig
av, savil gillande uppfattande som hantering av kritik. Dessa strategier betecknas framé&ver i
texten som “huvudstrategier” och illustreras i figurerna med férgade celler. Bolagens 6vriga
strategier illustreras som fdrgade punkter. Varje strategi illustreras genom en annan firg,

fargerna &r saledes till for att fortydliga figurerna.
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Med hjdlp av analysmodellen (figur 4.1) &r det numera mojligt att i Oversiktligt form
presentera resultaten av avsnitten 4.2 till och med 4.8. Identiska begrepp som i
analysmodellen valdes redan i empiriavsnittet (kap 4) for att underlétta for ldsaren att folja

med i mina resonemang i nu foljande avsnitt.

Sammanfattning av bolag A:s strategier

Hur kritiken hade uppfattats var i bolag A:s fall olika och klassades dels som ursiktande, dels
som forklarande, varav att ursdkta sig var strategin som anvindes mest frekvent. En del av
kritiken som bolaget fick accepterades dessutom utan vidare. Nér det kommer till hur bolaget
hanterade kritik kunde det urskiljas fyra av strategierna i analysmodellen, ndmligen forneka,
forklara, acceptera och omstrukturera, varav forklara var den strategin som anvindes oftast

(se figur 4.2).

Bolag inta of ferroll férneka ursakta rattfardiga forklara acceptera i kompensera |omstrukturera

UPPFATTA O O
= O O

A

HANTERA | O

Figur 4.2 Bolag A:s strategier géllande hur kritik har handskats med. Férgad cell symboliserar bolagets huvudsakliga strategi,
punkter symboliserar 6vriga anvanda strategier.

Sammanfattning av bolag B:s strategier

Bolagets B:s tydliga linje betriffande hur kritik uppfattades var att acceptera den. Aven
hanteringen av kritik skedde i enlighet med hur kritik uppfattats, genom att acceptera den.

Dessutom har det skett ndgra omstruktureringar som ett led i forbéttringsarbetet (se figur 4.3).

Bolag inta offerroll férneka ursikta rattfardiga forklara acceptera i kompensera |omstrukturera

UPPFATTA

B
HANTERA

Figur 4.3 Bolag B:s strategier gillande hur kritik har handskats med. Fargad cell symboliserar bolagets huvudsakliga strategi,
punkter symboliserar évriga anvdnda strategier.
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Sammanfattning av bolag C:s strategier

Bolag C:s uppfattande av kritik har dels klassats som urséktande, ndgot oftare accepterades
dock kritiken. Betriffande hur organisationen hanterade kritik anvéndes bland annat strategin
omstrukturera, dven vid kritikhantering framstod dock att acceptera som den mest frekvent
anvinda strategin. Som enda bolag inom ramen for denna studie gick bolag C dven ett steg
ldngre #n att acceptera och gav vid ett tillfille ekonomisk kompensation till hyresgisterna (se

figur 4.4).

Bolag inta offerroll forneka ursakta rattfardiga forklara acceptera | kompensera | omstrukturera

UPPFATTA O
C —
HANTERA O

Figur 4.4 Bolag C:s strategier géllande hur kritik har handskats med. Fargad cell symboliserar bolagets huvudsakliga strategi,
punkter symboliserar évriga anvanda strategier.

Sammanfattning av bolag D:s strategier

Bolaget har uppfattat kritik pa olika sitt, dels har den, i analysmodellens termer talat,
fornekats, dels har den accepterats. Fér det mesta har bolag D uppfattat kritik genom att man
framstillde sig som ett offer av kritiken. Respondenten betonade under intervjun att det var
hade varit synd om bade henne sjilv, de anstéllda och inte minst hyresgésterna som enligt
henne behdvde forsvara sitt val av hyresvird infor sin omgivning. Nér man ser pd hur
organisationen faktiskt hanterade framford kritik har bolaget som mest accepterat kritiken,
detta trots att man intagit en offer-roll gillande hur kritik hade uppfattats. Utover det har
bolaget anvént sig av samtliga fyra av strategierna forneka, ursikta, réttfirdiga, forklara (se

figur 4.5).

Bolag inta offerroll foérneka ursdkta rattfardiga- forklara acceptera i kompensera | omstrukturera

UPPFATTA O O
HANTERA O O O O :

D

Figur 4.5 Bolag D:s strategier gillande hur kritik har handskats med. Fargad cell symboliserar bolagets huvudsakliga strategi,
punkter symboliserar 6vriga anvanda strategier.
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Sammanfattning av bolag E:s strategier

Aven bolag E uppfattade kritik pa olika sitt, bolagets dominerande strategi var att forneka.

Vidare uppfattades kritiken genom att rittfirdiga sig och forklara, viss kritik accepterades

oemotsagt. Studeras det hur kritiken har hanterats upptdcks det dven hidr en variation av

strategier. Organisationen hanterade kritik i forsta hand genom att forneka den, vidare

anvindes strategierna rittfdrdiga och omstrukturera. Utover det har viss kritik accepterats (se

figur 4.6).
Bolag inta offerroll forneka ursakta rattfardiga forklara acceptera i kompensera |omstrukturera
UPPFATTA O & O
E
HANTERA O O O

Figur 4.6 Bolag E:s strategier gillande hur kritik har handskats med. Fargad cell symboliserar bolagets huvudsakliga strategi,

punkter symboliserar 6vriga anvanda strategier.

Sammanfattning av bolag F:s strategier

Bolag F uppfattade kritik pa ett mycket konsekvent sitt, acceptans var ledordet och den enda

strategin som kunde urskiljas. Nir det kommer till hur organisationen hanterade kritik

forekom det dels rittfardigande, dels har kritiken hanterats genom att omstrukturera. Till

storsta delen har dock bolag F accepterad kritiken man fatt (se figur 4.7).

Bolag

inta offerroll

forneka

ursékta

rattfardiga

forklara

acceptera

kompensera

omstruktureral

UPPFATTA

HANTERA

O

O

Figur 4.7 Bolag F:s strategier géllande hur kritik har handskats med. Fargad cell symboliserar bolagets huvudsakliga strategi,

punkter symboliserar 6vriga anvanda strategier.
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Sammanfattning av bolag G:s strategier

Bolag G uppvisade en négorlunda klar linje i sitt uppfattande av kritik, man anvinde sig i

forsta hand av strategin forneka, dessutom férekom strategin forklara. Kritikhantering skedde

i huvudsak genom att man accepterade den, vidare har bolaget anvént sig av fornekande, och

dven mindre omstruktureringar har gjorts (se figur 4.8).

Bolag inta offerroll férneka ursakta

rattfardiga

forklara

acceptera

kompensera

omstrukturera

UPPFATTA
G

HANTERA O

O

Figur 4.8 Bolag G:s strategier géllande hur kritik har handskats med. Férgad cell symboliserar bolagets huvudsakliga strategi,

punkter symboliserar 6vriga anvanda strategier.

Sammanfattning av alla bolagens strategier

Figur 4.9 dr en sammanfattning av figurerna 4.2 till och med 4.8 och visar &versiktligt hur de

olika bolagen handskades med kritik. Med hjdlp av figuren besvaras saledes studiens forsta

tva fragestillningar, ndmligen hur hybridorganisationer uppfattade respektive hanterade kritik.

Det atersta att ta reda pa ett svar gillande studiens tredje fragestédllning, ndmligen huruvida det

ir mojligt att pé’wisa ett samband mellan organisationsform och hur hybridorganisationer

handskas med kritik, och hur detta samband i sa fall ser ut.

Bolag inta offerroll |  férneka ursakta réttfardiga forklara acceptera | kompensera |omstrukturera
UPPFATTA (] O

* [owera O F O 0
UPPFATTA

B
HANTERA
UPPFATTA O

¢ HANTERA ® @®
UPPFATTA- O O

% [ rrern Ol o0 | o] e
UPPFATTA O O O

" [ 0 o 0
UPPFATTA

F HANTERA O O
UPPFATTA O

¢ HANTERA O @)

Figur 4.9 Samtliga bolagens strategier gillande hur kritik har handskats med. Fargad cell symboliserar bolagets huvudsakliga

strategi, punkter symboliserar 6vriga anvanda strategier.
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5. Analys

Studiens sista fragestillning ska besvaras med hjilp av en analys som genomftrs i flera steg.
Forst gors en jaimforelse hur de olika bolagen har handskats med kritik, sedan delas bolagen i
tre grupper beroende pa tydligheten i deras strategi. Det f6ljs av ater en indelning av bolagen i
tre grupper, denna gang efter vd:arnas identitetsuppfattning. En jadmforelse av bolagen med

utgangspunkt i dessa indelningar utmynnar slutligen i studiens resultat.

5.1 Jimforelse mellan hur bolagen handskades med kritik
Efter att ha illustrerat hur alla bolag hade uppfattat respektive hanterat kritik fran
hyresgisterna samt hyresgéstforeningen dr nista steg i studien att analysera i vilken

utstrackning det gar att upptécka likheter mellan bolagen.

5.1.1 Jamforelse mellan hur bolagen uppfattade kritik

Gillande hur de olika bolagen uppfattade kritik kan det fastslds att sdvdl bolagens
huvudstrategier som andra forekommande strategier spénde sig mellan analysmodellens
ytterpunkter, vilket framgér ur figur 5.1. Tre av bolagen accepterade huvudsakligen kritik som
framf6rts mot dem, varav tva anvéinde acceptera som den enda strategin betréffande hur kritik
har uppfattats. Av de forblivande fyra bolagen #r det en organisation som uppfattade kritik
genom att inta en offer-roll, tvd som fornekade den, och ett bolag som i forsta hand anvinde

sig av strategin ursékta.

Néagon form av samband mellan bolagen gér inte att faststilla gidllande hur organisationerna

uppfattade kritik.

Bolag inta offerroll férneka ursékia réttfardiga férklara acceptera
A | UPPFATTA O O
B | UPPFATTA :
C | UPPFATTA O
D |UPPFATTA O ®
E |UPPFATTA O O O
F | upPFATTA —
G | UPPFATTA @)

Figur 5.1 Samtliga bolagens strategier gillande hur kritik har uppfattats. Fargad cell symboliserar bolagets huvudsakliga
strategi, punkter symboliserar 6vriga anvdnda strategier.
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5.1.2 Jamfoérelse mellan hur bolagen hanterade kritik

En blick pé figur 5.2 avslojar att en organisation av de sju bolagen som ingér i studien
hanterade kritik i huvudsak genom att férneka den, en annan organisation anvinde forklara
som huvudstrategi, medan de resterande fem bostadsbolagen hanterade kritik genom att
acceptera den, ddribland de tre organisationerna som dven anvénde sig av acceptera som
huvudstrategi i hur de uppfattade kritik. Enbart en av dessa fem sistndmnda organisationerna
anvidnde acceptera som den enda strategin. Fem av sju bolag hanterade kritik bland annat

genom néagon form av omstrukturering.

Sambandet mellan bolagen dr nagot tydligare géllande hantering jamfort med hur bolagen
uppfattade kritik, sett till bolagens huvudstrategi. Figur 5.2 fortydligar dock att det i Gvrigt

inte kan talas om ett samband.

Bolag inta offerroll forneka ursédkta rattférdiga forklara acceptera | kompensera | omstrukturera

A HANTERA O : o O O

B HANTERA B

c HANTERA ® ()]

D HANTERA O O ® ® |

E HANTERA O O O

F HANTERA O O

G HANTERA O O

Figur 5.2 Samtliga bolagens strategier gillande hur kritik har hanterats. Fargad cell symboliserar bolagets huvudsakliga
strategi, punkter symboliserar 6vriga anvanda strategier.

5.2 Bolagens strategier gillande tydlighet
Utifran studiens empiri kan det hittills konstateras att hybridorganisationer inte verkar ha en

enhetlig strategi hur de handskas med kritik.

I borjan av denna studie uttalade jag en hypotes om att det &r oklart om hybridorganisationer
kan forvintas folja en distinkt eller en diffus linje nér de handskas med kritik. Jag forvintade
mig inte att ett samband mellan organisationsform och hur hybridorganisationer handskas
med kritik kommer vara mojligt att pavisa (se kap 1.4). Denna hypotes visade sig vara ritt, ett
samband mellan organisationsform och hur hybridorganisationer handskas med kritik var inte

mojligt att pdvisa med hjilp av studiens empiri. Min férmodan om att hybridorganisationers
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strategier inte beror pa organisationsformen i sig, utan pa andra faktorer som paverkar deras

heterogena karaktir, kvarstar.

Fortsatt analys av det empiriska materialet krivs sdledes for att kunna besvara studiens
forblivande fragestillning, ndmligen om och i sé fall i vilken form det existerar ett samband

mellan organisationsform och hur organisationer handskas med kritik.

Vid en betraktelse av figur 4.9 forefaller det vid ett forsta anblick som om de olika bolagens
strategier skiljer sig at, med avseende pa bade hur de uppfattade och hur de hanterade kritik.
En del bolag verkade anvdnda sig av férre strategier dn andra, i ndgra fall var dessutom
dverensstimmelsen mellan uppfattande och hantering av kritik till synes stérre 4n i andra fall.

Niésta steg i analysen &r att ndrmare undersdka denna férmodan.
Tydlig strategi

En grupp organisationer utmérker sig genom att de har haft en tydlig linje pa vilket sitt de
handskades med kritik. I dessa bolag #r dels huvudstrategierna gillande uppfattande och
hantering av kritik identiska, dels &r antalet strategier som har anvints utSver den

huvudsakliga strategin begrénsat, ndrmare bestdmt hogst tva (se figur 5.3).%

Bolag inta offerroll forneka ursékta rattfardiga forklara acceptera | kompensera |omstrukturera
UPPFATTA

B
HANTERA
UPPFATTA O

C
HANTERA 7 O
UPPFATTA

F -
HANTERA O = O

Figur 5.3 Sammanstillning av bolagen som har anvént en tydlig strategi for att handskas med kritik. Fargad cell symboliserar
bolagets huvudsakliga strategi, punkter symboliserar 6vriga anvdnda strategier.

* At alla tre bolag har anvint sig av acceptera som sin huvudstrategi var inget urvalskriterium i sig.
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Otydlig strategi

En annan grupp foretag kdnnetecknas av motsatsen till det ovanndmnda, denna grupp anvinde
sig av tydligt frin varandra avvikande huvudsakliga strategier gillande hur kritik uppfattades
och hur den hanterades. Dessa bolag uppfattade kritik pa ett sdtt ndrmare den dnden av
analysmodellens skala dir eventuella atgirder med anledning av kritik 4r relativ osannolika,
men hanterade kritiken genom att anvinda sig av strategin acceptera, som ligger néra

slutpunkten pa andra sidan skalan (se figur 5.4).

Bolag inta offerroll forneka ursakta rattfardiga forklara acceptera | kompensera |omstrukturera

UPPFATTA O O
HANTERA O O O

UPPFATTA &

HANTERA O O

Figur 5.4 Sammanstillning av bolagen som har anvént en otydlig strategi for att handskas med kritik. Fargad cell
symboliserar bolagets huvudsakliga strategi, punkter symboliserar 6vriga anvanda strategier.

D

G

Delvis otydlig strategi

En tredje grupp féretag kan inte sorteras in i ndgon av de ovanstdende tva kategorierna,
eftersom de pa ett eller annat sitt har avvikande egenskaper fran dessa grupper. I ett fall har
huvudstrategin bolaget anvinde vid uppfattande av kritik och vid kritikhantering nagorlunda
skilt sig &t, samtidigt som de Ovriga anvidnda strategierna var relativt manga vid bdde
uppfattande och hantering. I det andra fallet var bolagets huvudstrategi vid uppfattande av
kritik och kritikhantering identiska med varandra, ddremot har det forekommit ett stérre antal
olika strategier utdver huvudstrategin. Denna grupp bolag behdver enligt min asikt
klassificeras mittemellan gruppen med en tydlig strategi och gruppen med en otydlig strategi,

da de kénnetecknas av en delvis otydlig strategi, vilket framgar av figur 5.5.

Bolag inta offerroll forneka ursékta rattfardiga forklara acceptera | kompensera [omstrukturera

UPPFATTA O O
HANTERA O O O
UPPFATTA @ @) ®
HANTERA D) O O

A

Figur 5.5 Sammanstillning av bolagen som har anvint en delvis otydlig strategi for att handskas med kritik. Fargad cell
symboliserar bolagets huvudsakliga strategi, punkter symboliserar 6vriga anvdnda strategier.
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Min i borjan av detta avsnitt uttalade formodan om att det skiljer sig &t hur bolagen

handskades med kritik har saledes bekriftats.
e Bolagen B, C och F har anvint en tydlig strategi nar de handskades med kritik.
e Bolagen D och G anviénde sig av en otydlig strategi

e De aterstaende tva bolagen A och E hade en delvis otydlig strategi och utgoér siledes

en grupp som befinner sig mitt emellan de tva forstnimnda grupperna.

5.3 Vd:ars identitetsuppfattning

De ovan beskrivna tre grupperna handskades med kritik pé olika sétt. Férhoppningen &r att en
indelning av bolagen i dessa tre grupper #r till hjdlp i mitt sokande efter ett eventuellt
samband mellan organisationsform och hur organisationer handskas med kritik. Nésta steg i
mitt arbete &r att reda ut vad dessa skillnader mellan grupperna kan bero pé. Jag vill darfor

atervinda till ndgra tankar som framf6rdes i borjan av studien.

I studiens forsta kapitel under avsnitt 1.2 har jag kortfattat resonerat kring skillnader mellan
privata bolag, kommunala fOrvaltningar och hybridorganisationer. Argumentationen
utmynnade i att privata foretag kan forvintas ha en distinkt linje hur de handskas med kritik, i
motsats till kommunala organisationer som kan foérvdntas ha en diffus linje. Jag hdvdade
dessutom att det #r oklart huruvida hybridorganisationer kan forvintas f6lja en distinkt eller
en diffus linje gillande hur de handskas med kritik, pa grund av deras i organisationsformen

inkluderade heterogena karaktér.

Vidare har det i avsnittet om tidigare forskning om hybridorganisationer betonats att vd:ns roll
ar av stor vikt i en hybridorganisation (se kap 1.3). Det dr bland annat vd:ns uppgift att
bedéma vilka intressenter som 4r av vikt for en organisation, och att beméta deras behov.
Efter genomforda intervjuer gick det att se en tydlig skillnad mellan vd:arnas uppfattningar
gillande huruvida de betraktade sina organisationer som en del av den kommunala
verksamheten, respektive som foretag, eller som en blandform av dessa tva. Alla respondenter
svarade dessutom utan undantag att de hade stor frihet géllande bolagets strategiska ledning,
sa linge de holl sig inom dgardirektiven. Under dessa forutséttningar kan det antas att vd:arna

utan storre hinder kan sétta sin prigel pa bolaget.
56




Med detta i atanke anser jag det rimligt att pasta att vd:arnas identitetsuppfattning i en
hybridorganisation spelar en betydande roll for bolagets identitetsuppfattning. Med vd:arnas
identitetsuppfattning menas i vilken utstrickning vd:ar anser sig leda en kommunal

verksambhet respektive ett foretag.

Jag ska i det foljande beskriva hur jag har gatt tillviga for att kategorisera vd:arnas
identitetsuppfattning. Fokus lades i forsta hand péa respondenternas svar pé intervjufragan
"Anser du att du jobbar ‘kommunalt’?”, kompletterad med deras svar pd frdgan “Bor
kommunala bolag enligt din uppfattning prdglas av ett kommunalt synsdtt?” Svaren pé dessa
fragor kompletterades ytterligare genom att ta hénsyn till andra uttalanden respondenterna
gjorde under intervjuernas géng, som i vissa fall behovdes for att underbygga mina slutsatser

betréffande vd:arnas identitetsuppfattning.

Tre av de fyra respondenterna som ansag sig jobba kommunalt visade sig dven i dvrigt ha en
identitetsuppfattning som framstod som Gvervdgande kommunal. Den forblivande vd:n av
dessa fyra ansag att hon till viss del jobbade kommunalt, men menade dven att hon i hogre
grad kinde ansvar for bolaget. Hon tillade dock att hon “inser att vi ibland far ta en hatt pa
oss ddr vi tar en lite vidare syn” (Vd bolag G).

Av de tre vd:arna som inte ansag att de jobbade kommunalt gav tva dven i Svrigt ett intryck
av att i stérre grad ha en foretagslik identitetsuppfattning. Vd:n for den tredje organisationen

menade pa att hennes organisation var sjdlvstandigt.

Den andra intervjufragan som lag till grund for denna indelning 16d “Bér kommunala bolag
enligt din uppfattning prdglas av ett kommunalt synsdtt? ”. Formuleringen &r tagit frdin Meyer
och Mansson (2009, s21), och presenterades i intervjuerna som ett pastdende for
respondenterna att ta stillning till. Det finns ingen motsvarande formulering i lagstiftning,
men kommunallagens 3 kap §17 och §18*7 syftar till att sikerstilla kommunens inflytande
over kommunala f6retag (Bohlin 2003, s63), eftersom ett kommunalt bolag &r “ett instrument
Jfor kommunens verksamhet” (Meyer, Ménsson, 2009,7 s23). Jag ansag fragan ha relevans for
ett avgorande huruvida en vd:s identitetsuppfattning i storre utstrdckning framstod som
dvervigande kommunal eller som 6vervigande likt ett bolag. Denna fraga viktades dock inte
lika tungt som den forsta. Anledningen till det var frimst att begreppet “kommunalt synsitt”

ar vidlyftig. Det var ett medvetet val att inte definiera vad som menades med det, jag ville

* Jfr Kommunallagen 1991:900
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dverléta en tolkning till respondenterna. Jag beddmde att pa det viset kunna fa en biéttre bild

av hur vd:arna ség den egna organisationen i ett storre kommunalt sammanhang.

Alla utom tva respondenter ansdg sig i viss man ha ett kommunalt synsétt. De intervjuade
framhévde att de hade ett “koncernperspektiv”’ (Vd bolag D), respektive att de sag sig som en
“naturlig del” (Vd bolag E) av “koncernen” kommunen. Det pekades vidare pa att
bostadsforsdrjning dr kommunens uppgift, och att det till syvende och sist &dr alla
kommuninvanare som #ger kommunala bostadsbolag (Vd bolag D). En vd betonade att
bolaget tar sitt kommunala ansvar genom att exempelvis bygga pa stillen ddr det &r mindre
l6nsamt, for att ta hinsyn till sociala krav och korta ned koéar till kommunal verksamhet,

sasom i det konkreta fallet &ldreboenden (Vd bolag G).

Av de tva respondenterna som inte ansag sig ha ett kommunalt synsétt svarade den ena pa
fragan med att hon helt enkelt “nog inte tinker i de termerna” (Vd bolag B). Den éterstdende
respondenten svar tolkades som att hon stéllde foretaget i forsta rummet, i forhéllande till
kommunen som helhet. Dessa tvad bolag bedémdes #dven i Ovrigt ha en Overvdgande

foretagslik identitetsuppfattning.

Utifran ovanstidende analys, som illustreras i tabell 5.1, framstod det som lampligt att dela in

studiens sju bolag i tre grupper.

e Bolag vars vd:ar hade en 6vervigande kommunal identitetsuppfattning dr bolagen
A,DochE.

e Gruppen som utgdrs av organisationer vars vd hade oOvervigande foretagslik

identitetsuppfattning bestar av bolagen B och F.

e De forblivande bolagen C och G bildar en grupp déremellan, vd:arnas
identitetsuppfattning i dessa bolag var nagot otydligt, jag valde beteckningen blandad
identitetsuppfattning f6r denna grupp.
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Tabell 5.1 Oversikt 6ver alla bolag utefter vd:ars identitetsuppfattning

Jobbar du "kommunalt"? Bor kommunala bolag praglas |ldentitetsuppfattning
av ett "kommunalt synsatt"?
A Ja, till storre del Haller med Overviagande kommunal
B Nej, ténker ur bolagets synvinkel Tankerinte i de termerna Overvigande foretagslik
C Nej Haller med Blandad
D Ja, vi har kommunal dgare Haller absolut med Overviagande kommunal
E Ja, absolut Haller med Overviagande kommunal
F Nej Nej Overvigande foretagslik
G Ja, delvis. Men mer ansvar for bolaget [Haller med Blandad

5.4 Samband mellan bolagens strategier gillande tydlighet och vd:ars

identitetsuppfattning

Studiens bolag har forst delats in i tre grupper beroende pa graden av tydlighet i strategin de
anvinde for att handskas med kritik (kap 5.2), sedan har de sorterats i tre andra grupper
utifrdn vd:arnas identitetsuppfattning (kap 5.3). Ett eventuellt samband mellan dessa

kategoriseringar ska nu analyseras.

Det kan fastslés att det finns ett kausalt samband mellan & ena sidan grad av tydlighet i
strategin bolagen anvinde for att handskas med kritik och & andra sidan vd:arnas
identitetsuppfattning. Ett samband gér att utgéra mellan & ena sidan de bolagen vars vd hade
en Overvidgande kommunal identitetsuppfattning, och & andra sidan bolagen som hade en
otydlig strategi gillande hur de handskats med kritik. Samtidigt gér det att se ett samband
mellan 4 ena sidan de bolagen vars vd hade en vervidgande foretagslik identitetsuppfattning,
och & andra sidan bolagen som hade en tydlig strategi géllande hur de handskats med kritik.
Sambandet dr nagot tydligare mellan foretagslik identitetsuppfattning och tydlig strategi dn
mellan kommunal identitetsuppfattning och otydlig strategi (se tabell 5.2).

Studiens tredje forskningsfriga, som 16d “Ar det mojligt att pavisa ett samband mellan
organisationsform och hur hybridorganisationer handskas med kritik, och hur ser detta
samband i sa fall ut”, kan numera besvaras. Svaret pa fragan dr att det inte har varit mojligt
att pavisa ett sddant samband. Det kunde didremot pavisas ett samband mellan graden av
tydlighet i strategin for att handskas med kritik och de studerade bolagens vd:ars

identitetsuppfattning. Med andra ord beror det funna orsakssambandet inte pi
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organisationsformen i sig, utan pa en av de faktorerna som tidigare har identifierats som
faktorer som har eller kan ha paverkan pa omfattningen av en hybridorganisations heterogena
karaktdr (se kap 1.3). Min hypotes om att det dr oklart huruvida en hybridorganisation
forvintas folja en distinkt eller en diffus linje ndr den handskas med kritik &r séledes
fortfarande intakt, eftersom sambandet som har funnits inte beror pa organisationsformen i

sig, utan pa en annan faktor.

Tabell 5.2 Samband mellan bolagens strategier gillande tydlighet och vd:ars identitetsuppfattning.

otydlig|delvis otydlig|tydlig
D A E
kommunal
blandad 9 c
foretagslik B,F

6. Slutsatser och reflektioner

Detta sista avsnitt av uppsatsen innehdller en kort ssmmanfattning av studiens resultat, ngra

reflektioner utifrén dessa resultat och slutligen forslag till vidare forskningsfragor.

6.1 Sammanfattning av studiens resultat

Suchman (1995) beskrev strategier som organisationer anvéinder for att aterskapa legitimitet,
som jag ursprungligen bedémde vara relevant som studiens analysmodell. Dessa strategier
kan s#gas rora sig pa en skala som indikerar graden av atgidrdandet. Det visade sig dock att
Suchmans strategier inte rickte till for att pa ett tillfredstillande sétt kunna kategorisera hur
organisationerna i denna studie handskades med kritik. Jag valde dérfor att anpassa modellen
till mina behov. Studiens forsta, empiriska resultat utgors foljaktligen av en utveckling av

Suchmans strategier (se figur 4.1).

Studies syfte var att studera sambandet mellan hur hybridorganisationer handskas med kritik,

och deras organisationsform. Mina tre fragestillningar lydde
1. Hur uppfattar hybridorganisationer kritik?

2. Hur hanterar hybridorganisationer kritik?
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3. Ar det mojligt att pévisa ett samband mellan organisationsform och hur

hybridorganisationer handskas med kritik, och hur ser detta samband i sa fall ut?

Med en tillfredstdllande analysmodell till hands kunde studiens fragestdllningar numera
besvaras. Fraga ett och tva, hur hybridorganisationer uppfattar respektive hanterar kritik,

besvarades i och med att bolagens sitt att handskas med kritik presenterades (se figur 4.9).

Studiens forblivande fragestillning kridvde att bolagen forst delades in i tre grupper beroende
pa graden av tydlighet i strategin de anvinde for att handskas med kritik (kap 5.2), sedan
sorterades organisationerna i tre andra grupper utifran vd:arnas identitetsuppfattning (kap
5.3). Detta ledde fram till svaret att det visserligen har varit mojligt att pavisa ett samband
mellan organisationsform och hur hybridorganisationer handskades med kritik, sambandet
berodde dock inte pa organisationsformen i sig, utan pa vd:arnas identitetsuppfattning. De
olika identitetsuppfattningarna méjliggjordes av organisationsformen hybridorganisation och
hade klassats som 6vervidgande kommunal, 6vervigande foretagslik eller en blandning mellan

dessa tva (se tabell 5.2).

Min hypotes om att det &r oklart om hybridorganisationer kan forvéntas folja en distinkt eller
en diffus linje ndr de handskas med kritik har visat sig vara sant, si ldnge inte
hybridorganisationer delas in i de olika grupperna. Forst da tenderade de studerade
organisationerna at nagot hall. Organisationer med en vd vars identitet var overvigande
foretagslik tenderade till att ha en tydlig strategi ndr de handskades med kritik, medan
organisationer vars identitet var Svervigande kommunal tenderade till att ha en otydlig
strategi. Av de tvd bolagen vars vd hade en blandad identitetsuppfattning tenderade en

organisation at det ena hallet, och en organisation at det andra hallet.

Huruvida studiens resultat giller i andra fall 4n de jag har studerat gar inte sikert att veta. Jag
anser dock att studiens material har varit tillforlitligt, och att de forda resonemangen &r vil
grundade och pedagogiska, sé att de vid behov kan upprepas i kontrollerande syfte eller inom
ramen for andra studier (jfr t.ex. Teorell, Svensson, 2007, s55ff.). Det kan enligt min
uppfattning tolkas som indikatorer pa att det som funnits inom studien i inte obetydande
utstrdckning dven har relevans for andra hybridorganisationer. Detta borde sdrskilt gélla den
kommunala nivan dir forutsédttningarna generellt &r mer lika de i studien @n for exempelvis

statlig 4gda bolag. (jfr Bryman, 2002, s106ff.; Merriam, 1994, s1771t.)
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6.2 Fler reflektioner

Utover svaren pad mina fragestillningar har studien visat flera intressanta facit. Ett resultat
som blir pafallande vid en betraktelse av figur 4.9 #r att alla bolag i ndgon utstrickning
anvinde sig av strategin acceptera, om #n inte i alla fall som huvudstrategi. Det géllde bada
uppfattning och hantering av kritik’®. Anledningen till det kan antas vara det faktum att
organisationer som vill verleva i viss utstrickning maste vara omvérlden till lags, Pfeffer och

Salanciks resursberoendeteori (se kap 2.1) bekriftas séledes av denna studies resultat.

Cisca och Winter (2001) hivdar att organisationer kan vara “more hybrid” eller "less hybrid”
(s97f.). Min indelning av organisationer i olika grupper dels gillande strategiers tydlighet,
dels efter vd:ars identitetsuppfattning, bekriftar deras synsitt. Thomasson menar att det &r
hybridorganisationers heterogena karaktir som orsakar att intressenters forvdntningar pa
organisationer blir mangtydig (se kap 1.3). Frén andra héllet betraktat visar denna studie att
organisationer handskas med intressenter pd ett om inte mangtydig, sd Aatminstone

mangskiftande sitt.

I borjan av studien har det uttryckts att hybridorganisationers heterogena karaktér inte
behdver bero pad organisationsformen i sig, utan det kan finnas olika andra faktorer av
betydelse . Ett bolags #dgarstruktur och dynamik, vd:ns roll, politiskt tillsatta styrelser samt
dgardirektivens karaktér dr alla faktorer som péverkar eller kan tédnkas paverka omfattningen
av en hybridorganisations heterogena karaktér (se kap 1.3). Av dessa faktorer kunde de flesta
uteslutas som mojlig orsak i denna studie. Bolagens organisationsform har varit en konstant,
lika som #garstrukturen, eftersom alla studerade organisationer &r kommunalidgda
hybridorganisationer. Bolagen har inte genomgatt organisationsférandringar, och féljaktligen

inte utsatts for dynamik. Vd:ns roll ddremot har utpekats som att vara av betydelse.

En 6vergripande slutsats som kan dras av studiens resultat dr séledes att andra faktorer en
organisationsform spelar en betydande roll i hur hybridorganisationer handskas med sin

omvirld.

6.3 Vidare forskning

Trots att hybridorganisationer #r ett vanligt inslag i svensk forvaltning &r forskningen pa

omradet begrinsat. Denna uppsats bidragit forhoppningsvis med ett uns ny kunskap, men det

*® Med det enda undantaget hur bolag G uppfattade kritik.

62




behovs sjdlvklart mer forskning. Jag anser att det &r hog tid for forskningssamhillet att
uppmirksamma denna paradoxala organisationsform i hogre grad. Under arbetets gang fick

jag dven nagra konkreta idéer till vidare forskning.

Inom ramen for denna uppsats har det inte fokuserats pa styrelser. Det har dédremot under
intervjuarna blivit tydligt att det finns ett brett spektrum av &asikter hos vd:arna gillande
styrelser. Ur en demokratisk synvinkel star styrelseledaméter for en politisk asikt, ur en
aktiebolagsrittslig synvinkel ska de verka for bolagets bista®. Vissa vd:ar foredrar det ena
synsittet, andra det andra. Det #r inte heller ovanligt att vd:ar i praktiken bestdimmer at
styrelsen, pad grund av sitt Overtag pa expertkunskap och/eller pd grund av styrelsens
passivitet. Dirtill kommer att offentliga bolags dgardirektiv ser olika ut fran kommun till
kommun. Vissa dr mycket konkreta, andra vildigt allmént formulerade. Det kan i praktiken
antas betyda en skillnad i graden av handlingsfrihet mellan vd:ar, beroende pa vilken kommun

de verkar i. Mer forskning behovs hér.

6.4 Anyo om tulipanarosor

Nér vd:n for ett av de intervjuade bolagen pratade om utmaningen med hybridorganisationer
menade hon p4 att ledningen av en saddan organisation krdver “kunskap i hur man arbetar i en
politiskt styrd organisation, fast pd vad man kan kalla for marknadsmdssiga villkor” (Vd
bolag F). I samband med detta resonemang anvinde respondenten uttrycket tulipanaros, som
bildligt talat betyder “omdjlig kombination, utopi, orealistiskt projekt " Jag fastnade for det

uttrycket som enligt min mening dr en utmérkt beskrivning av fenomenet hybridorganisation.

* Jfr Aktiebolagslag 2005:551
0 Sprékrédet - institutet fér sprék och folkminnen. http://www.sprakradet.se/4909
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Sammanfattning

Kritik mot organisationer 4r inget ovanligt. Nir organisationer utsitts for kritik maste de i de
flesta fallen bemdéta den pa nagot sitt eftersom kritik leder till minskat fértroende fran
omvirlden. Organisationer behdver dock omvirlden for att kunna Sverleva, darfor méste de
aterskapa detta fortroende.

Hybridorganisationer dr organisationer som befinner sig mitt emellan det offentliga och det
privata. En malkonflikt mellan tva motsatta vardekategorier &r saledes vanligt, vilket kan
paverka hur dessa organisationer beméter kritik.

Studiens syfte dr att studera sambandet mellan hur hybridorganisationer handskas med kritik,
och deras organisationsform. Syftet har preciserats med hjilp av foljande tre fragestéllningar:

1. Hur uppfattar hybridorganisationer kritik?

2. Hur hanterar hybridorganisationer kritik?

3. Ar det mojligt att pavisa ett samband mellan organisationsform och hur
hybridorganisationer handskas med kritik, och hur ser detta samband i sé fall ut?

Studiens teoretiska bakgrund har sitt ursprung i omvérldsteorin, ndrmare bestdmt i
intressentteorin. Studiens analysmodell bottnar i olika strategier som organisationer anvénder
for att aterskapa legitimitet. Med hjilp av denna modell klassificeras och analyseras de olika
strategierna studiens organisationer anvénder for att handskas med kritik.

Studien #r utformad som jimf6rande fallstudie med flera fall. Samtalsintervjuer genomfors
med vd:ar for sju allménnyttiga bostadsbolag i Véstra Gotaland och Halland, som alla hade
utsatts for kritik.

Uppsatsens forsta, empiriska resultat 4r studiens analysmodell, som utvecklas utifran olika
strategier som organisationer kan anvénda for att aterskapa fortroende hos olika
intressentgrupper.

Fragestillningar nummer ett och tva besvaras genom att empirin visar hur de studerade
organisationerna handskas med kritik. Studiens organisationer delas sedan in dels utefter
graden av tydlighet i strategierna de anvinde for att handskas med kritik, dels utefter vd:arnas
identitetsuppfattningar.

Svaret pa fraga nummer tre dr att det inom studien &r mojligt att pavisa ett samband mellan
organisationsform och hur hybridorganisationer handskas med kritik. Sambandet beror dock
inte pa organisationsformen i sig, utan pa vd:arnas identitetsuppfattning. De olika
identitetsuppfattningarna mdojliggors av organisationsformen hybridorganisation och klassas
som §vervidgande kommunal, 6vervigande foretagslik eller som en blandning mellan dessa
tva.

Hybridorganisationer med en vd vars identitet dr Gvervigande foretagslik tenderar till att ha
en tydlig strategi nir de handskas med kritik, medan organisationer vars vd:s identitet &r

overviagande kommunal tenderar till att ha en otydlig strategi. Av de tva bolagen vars vd har
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en blandad identitetsuppfattning tenderar en organisation &t det ena héllet och en organisation
at det andra hallet.

En 6vergripande slutsats som kan dras av studiens resultat dr sdledes att andra faktorer én
organisationsformen spelar en betydande roll i hur hybridorganisationer handskas med sin
omvirld.

Nyckelord

hybridorganisation, omvirldsteori, intressentteori, kritikhantering, allménnyttiga bostadsbolag
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Bilaga 1 - intervjuguide

Intervjuguide

Jag berdttar kort om studien och forklarar begreppen hybridorganisation och intressent.

Har du fragor?

Uppviarmningsfragor

Din bakgrund, hur linge har du jobbat hér?
Beritta kortfattat om bolaget.

Beritta om organisationens uppdrag och mal.

Beskriv hur du ser pé ditt uppdrag, din roll?

1. Allméinna fragor om hybrid

Vad #r enligt din uppfattning de stdrsta utmaningarna med att ha en offentlig #gare? Vad

innebdr det for dig att ha en kommunal dgare?

Anser du att du jobbar ’kommunalt”? Utveckla.

”Kommunala bolag bor priglas av ett kommunalt synsétt” — hur stéller du dig till detta

pastaende?

Hur styrande &r politiken? Hur stor frihet har du for att utforma bolagets strategiska arbete?
Tycker du att det borde vara mer/mindre? Géller det oavsett situation, eller upplever du en

skillnad nér bolaget utsitts for kritik?

Hur fungerar samarbetet med styrelsen? Anser du att styrelsen har tillrackligt med

expertkunskap?

2. Hur uppfattar du kritik?

Exempelvis HGF:s undersdkning— dér fick ni kritik - hur upplevde du situationen? Var det
problematiskt? Vad medforde denna kritik for dig/bolaget?

70




Gor ni egna enkdtunderskningar utéver HGF:s?
Andra situationer dér ni fick kritik? Beritta.

Vilken dr den vanligaste kritiken ni far? Och av vilka? Utveckla.

Anser du att kritik i ndgot fall uppstod pa grund av att ni &r en hybridorganisation? Utveckla!

3. Hur har ni hanterat kritiken?
e HGF':s enkdit

Hur viktigt 4r HGF:s enkédtundersékning? Hur hanterade ni den konkret?
Upplevde du kritiken i enkéten befogad?

e De andra situationerna

Hur hanterade ni den kritiken konkret?

Upplevde ni den befogad?

Har ni gjort omstruktureringar pa grund av kritik som framforts?

Har ni skriftliga rutiner/policydokument betridffande kritikhantering?

Situationer ddr du i efterhand hade bemott kritik pa ett annat sétt? Berétta!

Pa vilket sitt spelar det faktum att ni dr en hybridorganisation roll f6r hur ni hanterar kritik?

Tror du att ni skulle géra pa annat sétt om ni hade varit ett privat bolag?
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