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Sammanfattning

Denna uppsats handlar om internkommunikation och hur den fungerar i en organisation samt
vilka faktorer som ar av betydelse for internkommunikationen. Syftet med studien ar att fa
okad kunskap om vilka faktorer som paverkar hur vél internkommunikationen fungerar.
Internkommunikationen i en organisation ar av stor betydelse organisationens arbete, hur de
anstéllda interagerar med varandra dagligen och hur information kring bland annat beslut och
arbetsuppgifter kommuniceras ut. Kommunikationen mellan chef och medarbetare paverkas
av ett flertal faktorer och denna studie behandlar tre problemomraden; organisationsstruktur,
delaktighet och motivation samt tid och stress. Studien besvarar tre fragestallningar dar den
forsta bygger pa hur internkommunikationen fungerar i Forsékringskassan. De andra tva
fragestéllningarna besvarar vilka faktorer som &r av betydelse for hur internkommunikationen
ser ut samt vilka som &r de viktigaste for att upprétta en valfungerande internkommunikation.
Studiens fragestallningar besvaras utifran ett kvalitativt tillvagagangssatt dar en intervjumall
utformas baserat pa den teoretiska referensramen och datainsamlingen sker genom intervjuer
med chefer och medarbetare pa olika enheter i Forsakringskassan. Totalt genomfordes
sammanlagt tio intervjuer varav tre intervjuer med chefer och sju intervjuer med medarbetare.
Utifran en djupare analys av problemomradena framgar av datainsamlingen att
kommunikationens karaktar paverkas av hur organisationen &r uppbyggd, de anstélldas
delaktighet och deras motivation, samt dven att tiden paverkar i vilken mangd och form man
valjer att kommunicera, ndgot som i sin tur orsakar stress. Slutsatserna visar pa att
forbattringar kan goras pa diverse omrdden for att uppna en valfungerande
internkommunikation. Dessa forbattringsomraden ar framst mer tid till att kommunicera,
méngden information, tydliga budskap, tydlig kommunikation, ©kad delaktighet i

beslutprocesserna och mer feedback fran bade chef och medarbetare.

Sokord: Internkommunikation, kommunikation, kommunicera, ledarskap, medarbetare,

organisationsstruktur, delaktighet, motivation, tid och stress.
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1. Inledning

1.1 Disposition

| kapitel 1 aterges en allméan inledning till &mnet dar det redogors for amnets bakgrund foljt av
problemformulering. | kapitel 2 presenteras studiens syfte och fragestallningar samt studiens
avgransningar. | kapitel 3 redogdrs det for studiens tillvagagangssatt och metod. | kapitel 4
presenteras den teorietiska referensramen. Kapitel 5 behandlar empirin, dér data presenteras
av genomfdrda intervjuer. Vidare i kapitel 6 analyseras det empiriska materialet och slutligen

redogors slutsatser i kapitel 7.

1.2 Bakgrund

De flesta arbeten idag bestar till stor del av kommunikation, kanske utan att tanka pa det. Vi
gar pa moten, traffas vid kaffeautomaten, laser en rapport, ringer samtal, far instruktioner och
skriver e-post meddelanden. Kommunikation dar den ménskliga aktivitet som vi kanner bést
och har storst erfarenhet av. Ordet kommunikation kommer fran latinets ”communicare” och
betyder ”gbora gemensamt” vilket innebér att vi bade meddelar och delar med oss av nagot,

bland annat av innebdrder, upplevelser, tankar, kanslor, handlingar och varderingar.*

Det var inte forran pa 1940 talet som intresset for kommunikation i organisationer borjade,
tidigare hade denna viktiga faktor knappast uppmarksammats. Innan dess var fokus pa
ekonomiskt effektivitet och produktion med en vinstmaximerandesyn dar individen
betraktades som arbetande maskiner.? Enligt Nilsson och Waldemarson kan vi definiera
kommunikation som en process dar tva eller flera personer skickar budskap till varandra och
dar de visar hur de paverkar varandra, uppfattar sig sjalva och situationen samt vilket innehall
de lagger in i sina budskap. Denna formaga till samspel kan vi anvanda for att skapa narhet

men vi kan ocksé anvanda den till att stéta bort och skapa avstand till andra.®

! Nilsson & Waldemarson 1994:9
2 Strid 1999:9
® Nilsson & Waldemarson 1994:10f



Under de senaste aren har det skett en revolutionerande utveckling av elektroniska hjalpmedel
for effektivisering pa flera omraden. Med informations- och kommunikationsteknik (IT) har
informationsflodet inom organisationer 6kat och strukturerats pa olika satt dar allt fler
organisationer anvander sig av internet, intrandt eller extranat for att skapa snabbare
informationsvagar.* Manga organisationsforskare ar idag 6verens om att organisation och
kommunikation &r starkt sammankopplade, med en 6émsesidig paverkan. Kommunikation &r
det som haller ihop en organisation och mycket arbete laggs ner pa att ha en vélfungerande
kommunikation, bade internt och externt menar Heide, Johansson & Simonsson. For att
organisationen ska utvecklas kravs det att medlemmarna interagerar och kommunikation ar
darfor viktig for att samtliga medlemmar ska fa kunskap om, forstd och acceptera

organisationens mal och for att darefter kunna 6versatta mél till handling.’

Organisationskommunikation brukar definieras som organisationsmedlemmars formella och
informella kommunikation internt i organisationen, sa kallad internkommunikation. Det kan
aven definieras som en kontinuerlig process dar medlemmarna sander eller utvéxlar
information, s& kallad informationséverforing.® Forutom &verféring av information &r
internkommunikation ocksa formedling av idéer, attityder och kanslor fran en person eller
grupp till en annan. For att arbetet i organisationen ska kunna utforas sa bra och effektivt som
mojligt ar det viktigt att de anstéllda har bra insikt i vad organisationen star for och stravar
efter. Darfor ses internkommunikation som en nddvandighet i en verksamhet da den ska
informera de anstallda, den ska styra och végleda medarbetarnas handlande med hjalp av
kommunicerade mal och varderingar. Den har &aven stor betydelse for den sociala
interaktionen och bidrar till gemenskap och samhorighet i organisationen. En bra
internkommunikation kan indirekt bidra till ett béattre resultat for organisationen, genom néjda
och vélinformerade medarbetare. P4 samma satt kan den &ven skada organisationen, om

kommunikationen inte fungerar bra uppstar missnoje, missférstand och ineffektivt arbete.’
Kommunikationens fyra funktioner enligt Strid:®

e Expressiv funktion - sandarens syfte ar att meddela att han finns till och att fa andra att

uppmarksamma honom.

* Strid 1999:5

® Heide, Johansson & Simonsson 2005:18f
® Jacobsen & Thorsvik 2008:295

7 Strid 1999:44ff

8 Strid 1999:45



e Social funktion - en viktig del i kommunikationen &r att fd medarbetarna att kanna sig

tillhdrande organisationen eller foretaget.

e Informationsfunktion — information rérande verksamhetens mal och medel. Ju mer

valinformerade medarbetare, desto béattre fungerar bade individen och verksamheten.

e Kontrollfunktion - genom att endast ge viss information, eller tillata viss

kommunikation, kan man i viss man kontrollera bade situationen och individen.

Enligt Erikson &r det betydelsefullt med en effektiv internkommunikation eftersom det ger
medarbetare dverblick, skapar enighet om mal, ger battre beslutsunderlag, skapar motivation
och vi-anda, underlattar samarbete, motverkar ryktesspridning, underlattar delegering,
minskar personalomsattningen, underléattar rekrytering, bidrar till personlig utveckling, skapar
forandringskompetens och slutligen ndr organisationen béttre resultat.® | figuren nedan kan vi
se hur individen utvecklas genom en forbattrad kommunikation. Genom att motivationen 6kar
leder det till strre utveckling och dkad kunskap vilket i sin tur leder till att medarbetare far

battre formaga till problemldsning och helhetssyn.

2.
Okad insikt/
motivation

1
Forbattrad
kommunikation

3
Storre vilja
till inldarning/
utveckling

5.
Battre formaga till
problemldsning och
helhetssyn

Individen i
utveckling

4.
Okade
kunskaper

Figur 1.1 — Hur den enskilde medarbetaren utvecklas genom forbattrad kommunikation. Kalla: Erikson,
Peter (2008) Planerad kommunikation: strategiskt ledningsstdd i foretag och organisation. Malmo, Liber AB.

6:e upplagan, 73.

® Erikson 2008:70ff



| en stor och uppdelad organisation som &ven ar hierarkiskt uppbyggd kan det vara svart att fa
internkommunikationen att fungera pa basta mdjliga satt. Olika enheter och olika
yrkesgrupper kan uppfatta informationen pa olika satt, ndgot som forsvarar kommunikationen
och Strid menar att forvantningarna pa internkommunikation okar inte bara fran sandarens
sida utan aven mottagaren staller hdgre krav pa kommunikationen. Man forvantar sig att fa
information fran ledningen, om vad som ska gora, hur det ska goras samt varfor det ska goras
och vad resultatet ska bli. Moderna arbetsprocesser stiller krav pa 6kad kunskap hos
medarbetarna vilket i sin tur staller krav pa okad information och det ar darfor viktigt att
internkommunikationen fungerar bra.*® Jacobsen & Thorsvik menar att brist p& information
kan vara en viktig kalla som leder till frustration och bristande motivation. Utan
valfungerande kommunikation blir ledningsuppgiften svar, samarbetet daligt, manniskorna
frustrerade och daligt motiverade.** Darfor &r det viktigt att forstd vad kommunikation &r och

vad som kan gdras for att fa den att fungera sa bra som mojligt.

1.3 Problemformulering

Samtidigt som vi arbetar genom att kommunicera, och kommunikation ofta anses mycket
viktig, upplevs den dven som ett problem. Enligt Heide, Johansson & Simonsson kan de
anstallda klaga pa att kommunikationen ar dalig, att de inte far tillrackligt med information,
att de far for mycket information, att cheferna inte lyssnar pa dem, att beslut inte
kommuniceras, att inget hander trots att problem finns och sé vidare. Aven cheferna kan klaga
pa att de anstallda inte foljer direktiven, att informationen inte nar fram, att rykten sprids och

|.12

att e-postladan ar sprangfull.”* Effekterna av en dalig internkommunikation ska inte tas latt pa,

da dessa paverkar, inte minst organisationen men dven dess anstallda.

Internkommunikation har en viktig roll i verksamhetens lénsamhet och det &r darfor viktigt att
se till att det rader ett fungerande informationsfléde mellan ledningen och medarbetare samt
medarbetare emellan. For detta kravs att en chef maste vara duktig pa att kommunicera med
sina medarbetare for att 4 organisationen att fungera pé ett tillfredsstallande satt.*® Vidare
diskuteras vikten av internkommunikation utifran tre problemomraden som ligger till grund

for denna studie.

10 Strid 1999:21

11 Jacobsen & Thorsvik 2008:293f

12 Heide, Johansson & Simonsson 2005:20
B Engquist 1992:12



Det forsta problemomradet och en vasentlig faktor som paverkar internkommunikationen ar
organisationens  struktur och uppbyggnad. Organisationsstrukturen paverkar hur
internkommunikationen ser ut och strukturens viktigaste funktion &r att hindra
informationsfléden och minska informationsmangden.** Ur ett deltagandeperspektiv &r den
formella strukturen i organisationer ofta ett problem. Ju stdrre organisation, desto mer
specialiserad blir den och dé&rmed uppdelad. Varje avdelning eller grupp blir mer
sammansvetsad och avskild fran de andra grupperna. Detta skapar latt isolerade grupper och
helheten forsvinner. Strid menar att man forstar varandra samre och att detta inte enbart &r ett
organisationsproblem utan &ven ett kommunikationsproblem. Olika enheter och olika
yrkesgrupper kan uppfatta informationen pa olika satt, nagot som forsvarar kommunikationen.
Kommunikationsproblem beskrivs ofta i termer som for lite information, for mycket

information, otydligt budskap, olika tolkningar av informationen och sa vidare. °

Det andra problemomradet ar delaktighet och motivation. Kommunikation och information ar
oerhort viktig for att medarbetarna ska kunna arbeta effektivt och kénna motivation till
arbetet. Strid diskuterar kring vikten av deltagande och engagemang, nagot som information
syftar till genom sakallad kunskapsinformation. Denna typ av information ska informera
medarbetaren om verksamhetens arbete och mal, for om de inte kan nagot om verksamheten
kan de inte delta, och heller inte kanna ndgot engagemang.’® Enligt Strid leder motiverade
medarbetare till 6kat engagemang vilket i sin tur genererar battre resultat fér organisationen.*’
Forstar inte medarbetarna vad chefen menar uppstar lattare missforstand, nagot som kan skapa
problem i organisationen.'® Dessa problem kan bland annat innebéra att medarbetaren inte far
den information som kravs och darmed blir arbetsuppgifterna lidande eller att medarbetaren
inte arbetar mot organisationens mal och véarderingar samt forlorar samhorighet med

organisationen.™

Att inte fullt utnyttja den kunskap, insikt och erfarenhet som finns hos anstéllda pa olika
stéllen i organisationen, minskar utrymmet for lokal initiativkraft och kreativitet samt minskar
oftast de anstélldas motivation. Genom att ge anstéllda storre makt och kontroll 6ver sin egen
arbetssituation far de anledning att experimentera och finna nya satt att I6sa sina uppgifter,

nagot som i sin tur bidrar till att stimulera motivation, lojalitet och uppslutning kring

% Heide, Johansson & Simonsson 2005:83f
15 Strid 1999:44f

16 Strid 1999:42

17 Strid 1999:32

18 Strid 1999:44ff

19 Strid 1999:32



organisatoriska mal.*® N&got som konflikter i organisationen kan skada motivationen.
Manniskor uppmuntras till att skylla pa varandra och anvanda negativ energi pa oenigheter i
stallet for att fokusera pa att ga vidare. De ger dven manniskor sarade kanslor, som star i
vagen for en positiv attityd till arbetet. Darfor ar det viktigt att internkommunikationen ar

vélfungerande for att pa s satt minska framkomsten av konflikter.?

En annan vasentlig del ar att chefer maste anvanda sig av.kommunikation som starker
motivationen och inte endast fokusera pa att fa jobbet gjort, da chefens effektivitet beror pa
hur motiverade medarbetarna kanner sig infor arbetet. Enligt Haim &r det oftast enkla metoder
som skapar engagemang det enda som behdvs for att skapa motivation. Till exempel att be
medarbetaren fundera pa ett problem och foresld I6sningar kan racka for att gora de
engagerade och skapa en hog motivationsnivad.?* Detta kallas for motiverande
kommunikationsteknik vars malsattning &r att stimulera medarbetarnas engagemang genom
att be de bli delaktiga i det som ar tankt vilket 6kar kvaliteten pa problemlésningen som i sin
tur 6kar motivationen.?® Haim menar att den basta motivationen &r den som kommer inifran.?*
Darfor maste alltsa motivationen vaxa fram naturligt hos medarbetarna som en foljd av hur de

uppfattar arbetssituationen.”

Det tredje problemomradet ar tid och stress. Det kréavs tid for att kommunicera pa djupet men
samtidigt menar Erikson att vi ofta saknar tid. Alltfor manga méanniskor lider av tidsbrist — i
bade sitt arbetsliv och privatliv. Det i sin tur leder till en inre tomhet — utbrandhet, nagot som
beror pa dverflodet av information. Det blir svart att fa 6verblick och se helheter, manniskor
blir férvirrade i det hoga tempot och tar inte tid att stanna upp och reflektera.? Ménga chefer
upplever att de har for lite tid att d4gna at sin personal och at verksamhetens utveckling, en
forutsdttning for en funktionell organisation med god arbetsmiljé och en rimlig
arbetsbelastning, ar att cheferna har ett rimligt antal understéllda sa att de har en majlighet att

lara kanna sina understallda.?’

Aven stress ar ett hinder for en valfungerande internkommunikation. Enligt en artikel i
Ostgotatidning menar man att for mycket information kan leda till 6kad stress bland

medarbetarna. Da det idag ar sa enkelt att skicka information via tjanster som bland annat e-

2 Jacobsen & Thorsvik 2008:209
2! Haim 2006:196

22 Haim 2006:59

% Haim 2006:52

24 Haim 2006:23f

% Haim 2006:48

% Erikson 2008:56ff

2" Andersson-Felé 2007:490
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post, skickas det oftast for mycket information. Man menar da att all information inte lampar
sig att skickas via mejl, utan att en del information borde tas via andra kommunikationsvagar.
Viss information kanske bor tas personligen eller laggas upp pa intranatet dar de som vill kan
ga in och lasa, utan att behdva fa inkorgen fylld med information. Forutom en 6verfull inkorg
forvantas det dven att man svarar snabbt, vilket gor det annu mer stressande, likasa for
avsandaren som vantar pa svar. Man anvander mejlen nar det ar brattom och informationen
ska snabbt ut och till manga, men ténker inte pa effekterna; budskapet nar inte fram till
mottagaren, man vet inte hur mottagaren reagerar och det kan bli for mycket information som
leder till stressade medarbetare.?® Det galler allts att hitta en balans s& att nodvandig och

relevant information nar dem som behdover den.

Dessa problemomraden visar pa internkommunikationens betydelse i organisationer. Om
kommunikationen inte fungerar kommer heller inte organisationen fungera och det ar darmed
viktigt att organisationer kontinuerligt arbetar med kommunikationen for att den ska vara sa
effektiv som mojligt. Internkommunikationens roll har inte alltid varit lika uppmarksammad
som idag, man har pa senare tid borjat forsta dess relevans for organisationens helhet och
vilken viktig roll den har. Trots internkommunikationens vikt for verksamheten upplevs den
ofta som bristfallig. Detta kraver att internkommunikationens brister uppmérksammas for att
fa den att fungera bra. En valfungerande interkommunikation kommer att kunna paverka
verksamhetens I6nsamhet positivt samt 6ka den enskilde medarbetarens trivsel genom att na

en gemensam forstaelse for organisationens mal och arbete.

% Ostgétatidning (2009)

11



2. Syfte

| problemformuleringen har det diskuterats kring betydelsen av en organisations
internkommunikation och vad som kan tankas orsaka en icke val fungerande
internkommunikation. Tre problemomraden har presenterats, organisationsstuktur, delaktighet
och motivation samt tid och stress. En djupare undersokning av dessa omraden kan tankas ge
storre forstaelse och kunskap kring problemet och férhoppningsvis leda till en forbattring av
en organisations internkommunikation. Detta leder till studiens syfte som &r att fa okad
kunskap om vilka faktorer som paverkar hur val interkommunikationen fungerar. Jag kommer
darfor att beskriva och analysera en organisations internkommunikation samt kartlagga de
viktigaste faktorerna for att skapa en valfungerande internkommunikation. Studien ska vidare

besvara féljande fragestallningar.

2.1 Fragestallning

1. Hur ser internkommunikationen ut i en organisation?
2. Vilka faktorer ar av betydelse for hur internkommunikationen ser ut?
3. Vilka faktorer &ar de viktigaste for att uppratta en val fungerande

internkommunikation?

12



2.2 Avgransning

Enligt Ekengren och Hinnfors &r ett vanligt misstag att vilja bygga in for manga eller for stora
fragor i undersokningen. En avgransning har stor betydelse for hur uppsatsen kommer att bli i
slutdandan, inte minst da tiden inte racker till for att tacka allt, men dven for att ett val
preciserat problem kan ge valdigt fina resultat &ven om det bara géller for en liten del av

verkligheten.?® Denna studie avgransas pa foljande vis:
e Studien inriktar sig till en statlig organisation.

e Studiens perspektiv utgar fran relationen mellan ledning och medarbetare samt

medarbetare emellan.

e Studien narmar sig endast tre problemomraden; organisationsstruktur, delaktighet

och motivation, samt tid och stress.

# Ekengren & Hinnfors 2006:49ff
13



3. Metod

Detta kapitel behandlar studiens metodologiska tillvagagangssatt. Har presenteras vilken typ
av studie som har genomforts samt mer detaljerat kring tillvagagangssattet. Metodkapitlet ar
uppdelat i ett antal kategorier, bland annat studiens undersokningsmetod, datainsamling,
urval och generaliserbarhet, under vilka det motiveras for hur studien har svarat pa studiens

fragestallningar.

Studien kommer att grundas pa ett kvalitativt tillvagagangssatt da malet ar att fordjupa
forstaelsen av valt amne utan att kvantifiera den data som erhalls fran studiens empiri. Ingen
statistik kommer att vara nédvéandig och darfor utesluts en kvantitativ metod. En kvalitativ
metod presenterar majligheter att undersoka studieobjektet fran insidan genom att utfora
djupintervjuer. Da en kvalitativ undersokningsmetod karaktériseras av bade forskarens och
respondenternas egna erfarenheter och forkunskaper, ska det belysas att det rader full insikt

att detta kan paverka de resultat och slutsatser som framfors.

3.1 Kvalitativ metod

Kvalitativ metod kannetecknas av en narhet till forskningsobjektet. Ingen statistik ar
nddvandig utan har ar det forskarens uppfattning eller tolkning som styr, exempelvis tolkning
av referensramar, motiv, sociala processer och sociala sammanhang. Genom att anvénda en
kvalitativ metod ska en storre forstaelse ges for en viss situation som individer, grupper eller
organisationer befinner sig i. Man far darmed en djupare och mer fullstandig uppfattning fran
flera olika synvinklar. P4 sa sitt ges i denna studie storre forstaelse for varfor
internkommunikationen ser ut pa ett visst satt i en organisation och vilka faktorer som kan
paverka hur val internkommunikationen fungerar. Vidare redogors det for den kvalitativa

metodens starka och svaga sidor. ¥°

Starka sidor med en kvalitativ_ metod: flexibel, visar en helhetshild av situationen, okar

forstaelsen for hur internkommunikation fungerar, problemstallningen kan belysas ur flera

¥ Holme & Solvang 1997:14, 76ff
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olika synvinklar och ger battre och grundldggande forstaelse for problemet.* Med denna
metod far man &ven en béttre och bredare uppfattning av chef och medarbetares situation och
far ta del av deras asikter och tankar. Forskaren har darmed mdjlighet att bilda sig en egen
uppfattning av chef och medarbetares situation och se reaktionerna pa de fragor som stalls till
skillnad fran en kvantitativ metod dar data bestar utav korta svar da respondenten inte har
nagon mojlighet att utforma eller beratta hur denne sjalv upplever situationen utan begransas
till de fragor som stélls till alla undersokningsenheter.*

Svaga sidor med en kvalitativ metod: ej generaliserbar, svart att saga om det kan gélla andra

enheter pa Forsakringskassan, trovardigheten ifragasatt, dess flexibilitet gor att man hela tiden
hittar nya insikter och uppfattningar kring problemet vilket gor det svart att jamfora och
analysera. Vilken information som framkommer &r mycket beroende av informationskéllan,
det vill sdga de svar som intervjupersonerna ger under intervjuerna. Olika slags information
ger en oklar tolkning.*® Inte alltid palitlig och giltig information vilket kan skada reliabiliteten
och validiteten av studiens resultat.** Forskaren kan aven missforsta situationen eller inte ha
forstaelse for respondenternas motiv eller de signaler som uttrycks. Intervjurespondenterna
kan &ven bete sig pa ett visst satt som de tror att forskaren forvantar sig. Darmed kanske de
inte beter sig som de annars skulle ha gjort, ngot som forskaren maste vara medveten om.*®
Studiens resultat och riktning beror dven en del pa forskarens fordomar och for-forstaelse
(egna erfarenheter, utbildning, arbete) av situationen, vilket kan vara till studiens for- och
nackdel.*®

3.2 Datainsamling

Data kommer att samlas genom att studera en stor statlig organisation som ar hierarkiskt
uppbyggd. Den organisation som valts att studera &r Forsékringskassan. Fokus kommer att
ligga pa utvalda enheter, och inte hela organisationen i sig. Detta kommer forhoppningsvis ge
en ganska bra bild av organisationen i helhet. Data kommer att besta utav djupintervjuer med
medarbetare och deras narmaste chefer, framst mellanchefer da dessa har mestadels kontakt

med de anstillda. Intervjuerna kommer att ge en storre forstaelse for hur

® Holme & Solvang 1997:79
* Holme & Solvang 1997:82
* Holme & Solvang 1997:83
* Holme & Solvang 1997:94
% Holme & Solvang 1997:94
% Holme & Solvang 1997:95
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internkommunikationen ser ut samt vilka faktorer som kan paverka mer i detalj &n vad

exempelvis enk&tundersokning eller fokusgrupper hade gjort. Data som samlas in avgrénsas

och ska tacka tre problemomraden som ar av betydelse for hur internkommunikationen ser ut i

en organisation och som slutligen ska besvara studiens fragestallningar;

Organisationsstruktur: hdr studeras organisationens struktur i form av hierarki,
arbetsprocesser och kommunikationsvagar. Fragor som ska besvaras ar bland annat
hur organisationsstrukturen ser ut, vem man framst kommunicerar med, &r
kommunikationen formell eller informell, hur anvandningen av de olika
informationskanalerna ser ut, anser medarbetarna sig vara vélinformerade, vilka
informationshinder finns det samt hur man ser pa mangden information. Malet ar att
beskriva hur internkommunikationen ser ut, hur den fungerar i organisationen samt

vad den har for betydelse for en valfungerande internkommunikationen.

Delaktighet och motivation: har studeras medarbetarnas delaktighet i organisationen
och hur man gar tillvaga for att motivera medarbetare i sitt arbete och i sin
kommunikation. Fragor som ska besvaras &r bland annat om man anser sig vara
delaktig i besluts- och arbetsprocessen, om man anser sin chef lyssna och vara 6ppen
for kritik/diskussion, om man far feedback, vad det ar typ av feedback, vad effekterna
ar av feedback samt vad som motiverar medarbetarna i deras eget arbete. Malet &r att
forklara pa vilket sétt delaktighet och motivation dr av betydelse for en valfungerande

internkommunikation.

Tid och stress: har studeras tid och stress genom att se pa hur mycket tid som laggs
ner pa att kommunicera i organisationen samt vad det kan leda till, exempelvis stress
och utbrandhet. Fragor som ska besvaras dr bland annat om man kanner sig stressad av
kommunikationen eller mangden information, om man ké&nner sig stressad i allménhet,
vad som kan orsaka O0kad/minskad stress, om det finns tillrackligt med tid for att
kommunicera, skapa relationer eller utfora ett bra arbete. Malet &r att forklara pa vilket

sétt tid och stress &r av betydelse for en véalfungerande internkommunikation.
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3.3 Urval

Undersokningspersonerna ar avgorande for undersokningens resultat da fel urvalspersoner
kan leda till att hela undersokningen blir vardelos i forhallande till den utgangspunkt man har
frén borjan.’” Jag hade méjligheten att sjalv vélja vilka personer som skulle intervjuas men
valde att endast ge 6nskemal om vilka kriterier intervjupersonerna skulle uppna och lét vidare
en utav cheferna pa Forsakringskassan bestamma specifikt vilka personer som fick delta.
Detta eftersom chefen battre kan avgora vilka personer som ar passande och villiga att stalla
upp. Tio personer stéllde upp pa intervjuerna och darefter fick forskaren information om vilka
dessa var. Enligt Holme och Solvang kan urvalet av undersokningspersoner véljas strategiskt
genom att ta ’extrema fall” och inte de genomsnittliga, eller personer som man vet har god
kunskap om situationen eller personer som man vet & mer medvetna an andra. Problemet hér
kan vara att dessa personer kan ge forvrangda och dvertygande beskrivningar av problemet.
Forskaren ar medveten om denna fara, nagot som kan paverka studiens validitet och
reliabilitet.*® Dock har jag full tillit for urvalet av intervjupersoner d& urvalet bestod av

personer med olika bakgrund, erfarenhet och kompetens.

Studiens perspektiv avgrénsas till relationen mellan ledning och medarbetarna samt
medarbetarna emellan. Intervjupersonerna bestar darmed av tre chefer och sju medarbetare.
Urvalet av medarbetarna ar personer som arbetat pa Forsakringskassan under en langre period
men dven tva av dessa som arbetat dar under en kortare period. Detta med anledning av att de
med langre erfarenhet av organisationen férhoppningsvis kan dela med sig av mer korrekt och
vardefull information med en blandning av erfarenheten fran nyanstallda. Intervjuer med
cheferna ska ge information om hur internkommunikationen ar uppbyggd och hur den ser ut
samt hur de upplever vissa problem. Detta urval ska ge ett bredare perspektiv av det valda
amnet med synvinklar fran bade ledning och medarbetare som representerar olika fall av

situationen.*®

" Holme & Solvang 1997:101
*® Holme & Solvang 1997:104
¥ Holme & Solvang 1997:101
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3.4 Kvalitativ intervjuundersokning

Skillnaden i forhallande till manga andra metoder ar att med intervjuer kan intervjuaren
genom sin direkta kontakt med sina intervjupersoner ha mojlighet att paverka hur det
materialet som sedan ska analyseras ser ut. Forhoppningen &r att de fragor som stélls kan fa
intervjupersonen att tanka till och darmed fa ut sa mycket information som majligt. Det man
ska tanka pa ar; vilka personer ska intervjuas, hur manga personer ska intervjuas, vilka fragor
ska stéllas, hur preciserade ska fragorna vara, samt var och hur intervjuerna ska genomforas.
Vilka fragor som stélls ar av stor betydelse for det empiriska materialet. Fragorna ska locka ut
sa mycket svar som mojligt fran intervjupersonerna, utan att styra deras svar. Det kan da
kravas en lagom blandning mellan 6ppna, introducerande fragor och mer slutna fragor med
hogre noggrannhet. Att fa intervjupersonerna att kdanna sig avslappnad och bekvam ar ytterligt
viktigt. Saker som kan paverka intervjupersonens bekvamlighet ar vart intervjun genomfors,

om intervjun spelas in eller om forfattaren for anteckningar.*’

Intervjustruktur

Intervjuerna hamnade mellan en strukturerad och ostrukturerad intervju dar en viss frihet
lamnades for respondenten att prata om det som &r viktigt for honom eller henne. En viss
struktur &r av vikt, da det ger en garanti att alla &mnesomraden och teman kommer med.*
Vissa fragor stalldes, samtidigt som det lamnades utrymme &t intervjupersonen att prata
omkring fragorna och de tankar som vécks. Fordelen med detta &r att strukturen utformats i
forvag vilket underlattar analysen. Nackdelen ar att man riskerar att fa sd mycket information

att man gar vilse eller inte vet vad man ska géra med den.*?

Studiens intervjuer var mestadels ostrukturerade®® och genomférdes med ppna fragor, det
vill s&ga dar det inte finns ett fardigformulerat svarsalternativ utan de intervjuade formulerade
svaren med egna ord.** Samtidigt fanns en del struktur for att fA med de fragor som &r av
storst intresse med hjalp av en intervjumall som utformades infor intervjuerna.®
Intervjumallen var strukturerad pa sa satt att det borjade med ett antal inledande fragor som

sedan foljdes av fragor kring studiens tre problemomraden, namligen organisationens struktur,

0 Ekengren & Hinnfors 2006:88f

“! Bell 2000:122

“2 Bell 2000:122f

“* Bryman 2008:437

“ Bryman 2008:231

** Holme & Solvang 1997:100f, Se bilaga: intervjumall.
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delaktighet och motivation samt tid och stress. Detta avslutades med ett antal avslutande
fragor kring internkommunikation och hur néjda de & med denna. Intervjumallen var dven

utformad i tva versioner, en for chefer och en for medarbetare pa Foérsakringskassan.

En stor fordel med intervjuerna var dess flexibilitet, da jag kunde komma med féljdfragor och
svaren kunde utvecklas och fordjupas. Jag kunde aven utforska svaren, folja upp idéer och ga
in pa motiv och kanslor pa ett satt som ar omojligt med enkatundersokningar. Nackdelen med
intervjuerna ar att de &r subjektiva och tar ganska lang tid i ansprak.“® Det var 4ven viktigt for
mig som intervjuare att tinka pa att inte stilla ledande fragor, inte ha outtalade
forutsattningar, ta en frdga i taget och inte ha vérderande fragor.*” Intervjuerna tog cirka 30-35
minuter med medarbetarna medan det tog mycket langre tid med cheferna, cirka 45-50 min,
nagot som kan tankas bero pa att cheferna hade mycket mer att saga och var mer utforliga i

sina svar.

Att gora kvalitativa intervjuer & en mycket kravande form av informationsinsamling. Tio
intervjuer utfordes under tvd sammanhangande dagar, dels for att spara tid och dels for att
intervjuerna inte skulle hamna mellan de dagar da utbetalning sker. Under de dagar i manaden
da utbetalning sker ar medarbetarna upptagna vilket ledde till att alla intervjuer utfordes under
en kort tidsperiod som inte hindrade deras arbete. God tid var avsatt for varje intervju,
nérmare en och en halvtimme, vilket gjorde att tiden daremellan intervjuerna gav mig tid att
skriva rent all information skriftligt pa datorn, ndgot som underlattade transkriberingen. Detta
var valdigt positivt eftersom jag fick mojlighet att analysera den insamlade informationen
direkt i anslutning till intervjuerna och skriva rent egna tankar kring informationen och

intervjuerna.

Vid intervjutillfallena anvéndes en diktafon som for min egen skull skulle underlatta
transkriberingen och jag forde dven anteckningar samtidigt som jag intervjuade. Jag upplevde
inte att stamningen andrades pa grund av inspelningen utan intervjupersonerna var bekvama
och talade Gppet. Under intervjuernas gang forsokte jag visa intresse och forstaelse samtidigt
som jag var forsiktig med att inte paverka deras svar och inte stalla ledande foljdfragor. De
intervjuade fick svara pa det satt de sjalva ville och jag ansag att detta var tillrackligt. Dock
stallde jag foljdfragor i vissa fall som var relevanta till studien eftersom en del respondenter

gav korta svar.*® Intervjupersonerna fick sjalva valja var de ville sitta, detta framst for att fa

¢ Bell 2000:119
" Bell 2000:120
“¢ Bryman 2002:200
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dem att kanna sig bekvdma och avslappnade vilket &r ytterst viktigt.** Intervjuerna med
cheferna holls i deras arbetsrum och jag fick ga till de medan intervjuerna med medarbetarna
holls i rum som jag fick lana och de fick komma till mig. Detta eftersom en del medarbetare
satt ute i Oppna kontorslandskap och inte hade ett eget rum for mig att ga till och andra tyckte

det var enklare att komma direkt till mig.

Anonymitet

Studiens intervjupersoner dr anonyma i den vetenskapliga redogorelsen och pa sa sétt gar det
inte att veta vem som framfor vissa pastaenden, nagot som inte ar av betydelse i denna studie.
De intervjuade blev informerade om detta vilket forhoppningsvis gjorde att de blev mer
bekvama i att besvara fragorna och tala mer éppet. Har man lovat att intervjupersonerna ska
forbli anonyma i undersbkningen &dr det viktigt att uppsatsforfattaren inte doper
intervjupersonerna till sadant som gor att man trots allt kan lista ut vem som blivit intervjuad

menar Ekengren och Hinnfors.*®

Forskarens roll

Forskaren har stor betydelse for hur intervjuerna gar tillvaga och vilken information som
framkommer. Forskaren maste ha stor formaga att kunna satta sig in i och forstd hur den
intervjuade upplever sin situation. Det ska upplysas att forskaren av denna studie sjalv arbetar
pa Forsakringskassan vilket kan ha paverkat hur de intervjuade reagerade och svarade pa
fragorna som stalldes. Eftersom forskaren ses som en medarbetare och chefens underordnad
kan respondenterna ha svarat pa ett satt som kan tankas forvantas pa grund utav osékerhet och
forsiktighet for att sjalva inte hamna i trubbel. Detta var dock inget som upplevdes utan kan &
andra sidan ha fatt en annan effekt genom att de intervjuade kande sig mer bekvama och mer
forstadda da de kande att forskaren har storre forstaelse for deras situation. Innan intervjuerna
paborjades var jag darfor tydlig med mitt mal och syftet med intervjun for att skapa tillit. Det
ar har dven sarskilt viktigt att jag som forskare ar forsiktig med att mina egna uppfattningar
inte smittas av pa den intervjuade. Jag forsokte hela tiden vara uppmarksam och Gppen i

intervjusituationen for att allt skulle ga smidigt och spontant fram, och tankte dven pa att

* Ekengren & Hinnfors 2006:89
% Ekengren & Hinnfors 2006:121f
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notera icke-verbala reaktioner. Holme & Solvang menar att genom att visa att man lyssnar
och tar det respondenten séger pa allvar uppstar en tillit vilket gor intervjun meningsfull for
bada parter.>

Generaliserbarhet

Forskare maste alltid stalla sig fragan varfor nagot ar intressant att studera. Varfor vill vi veta
nagot om tolkningen av just det har fallet, varfor vill vi dokumentera just detta och sa vidare.
Centralt for att karaktaren av studiens fragestallningar ska bli vetenskapliga ar att svaret pa
dem pa nagot satt kan lankas till vidare forstaelse for hur varlden hanger samman. Darfor bor
studiens resultat av vad som kan paverka en valfungerande internkommunikation kunna vara

till grund for fortsatt forskning kring dmnet.

Generaliseringar kan goras med viss forsiktighet och forskaren bor fraga sig hur langt
resultatet kan ga. Val genomtankta urval av studieobjekt kan mojliggora for forskaren att
generalisera utdver sin egen studie. Det &r inte ovanligt att vélja ut ett enda fall. | denna studie
ar det utvalda fallet Forsakringskassan. Fragan som bor stéllas ar da pa vilket satt en studie
om Forsakringskassan kan anvandas for att generalisera. Forsakringskassan ar en stor och
statlig organisation som har hand om Sveriges trygghetssystem. Da det &r en sd pass stor
organisation med 8 avdelningar och narmare 12 500 anstillda kan det vara svart att ge en
helhets bild for hela organisationens situation. Genom att studera internkommunikationen pa
en enhet &r det inte sakert att det ar likadant pd andra enheter i Forsakringskassan eller andra
likartade organisationer. Darfor ska man vara forsiktig med att generalisera studiens resultat

och slutsats och tanka pa att varje fall har unika omstandigheter som paverkar.>

%! Holme & Solvang 1997:105
%2 Ekengren & Hinnfors 2006:42ff
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3.9 Validitet och reliabilitet

Validitet definieras som giltighet och innebér att det finns god dverensstammelse mellan
teoretiska begrepp och de operationella indikatorerna. Forskaren har i en genomgang av
tidigare forskning fatt anledning att precisera och definiera de viktigaste begreppen och &r
tydlig med vad som letas efter i det empiriska materialet. Fragestallningarna anses vara valida
med tanke pa att problemomradena ar tydligt avgransade och preciserade samt tydligt
kopplande till studiens referensram.>® Det ar &ven viktigt med reliabel information.
Reliabilitet definieras som tillforlitlighet. Med detta avses att undersokningen inte lider av
slumpmassiga fel. Genom en noggrann genomgang av teorin och tidigare forskning i form av
olika funktioner, processer och begrepp samt tydliga skillnader mellan definitioner och olika
omraden &r forhoppningen att inga misstolkningar har utforts och att studien uppnatt en hog
reliabilitet och validitet. Den insamlade informationen har noggrant bearbetats utan att
forskarens egna tolkningar och uppfattningar har paverkat.>* Detta kan sékerstallas eftersom
det enbart ar respondenternas egen uppfattning av situationen som framkommer i det
empiriska materialet. Da studien grundar sig pa ett val genomtankt tillvagagangssatt samt att
intervjuerna hade en del struktur och i forvag formulerade fragor, anses detta ge samma

resultat utfort av andra forskare, vid olika tillfallen under i 6vrigt lika omstandigheter.>

%% Ekengren & Hinnfors 2006:79f, 163
% Holme & Solvang 1997:163, 167
%5 Bell 2000:89, 90
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3.10 Sammanfattning

Studiens metodologiska tillvagagangssatt har presenterats och en kvalitativ metod har valts
for att studera internkommunikation pa Forsakringskassan och det har redogjorts for metodens
starka och svaga sidor. Dess starka sidor &r bland annat att den ger en storre forstaelse for valt
amne och en bredare uppfattning fran flera olika perspektiv. Den ger en méjligheten att ta del
av chefers och medarbetares uppfattning och tankar samt att se reaktionerna pa fragorna som
stalls. Dess svaga sidor &r bland annat att det &r svart att generalisera studiens resultat,
trovardigheten ifragasatts, forskaren har en betydande roll for vilken information som
framkommer samt att mé&ngden information kan bli for mycket och problematisk.
Datainsamlingen bestar av intervjuer med chefer och medarbetare pa utvalda enheter inom
omradet foraldraforsakring pad Forsakringskassan. Intervjuerna hamnade mellan en
strukturerad och ostrukturerad intervju déar en intervjumall var utformad infor intervjuerna
samtidigt som respondenterna fick tala Gppet da det inte fanns ett vardigformulerat
svarsalternativ. Férdelen med intervjuer ar dess flexibilitet samtidigt som nackdelen &r att det
tar langt tid och kan bli for mycket information. Insamlad data avgransas till studiens tre
problemomraden; organisationsstuktur, delaktighet och motivation samt tid och stress.
Studiens perspektiv avgransas till relationen mellan ledning och medarbetare samt
medarbetare emellan. Det ar av stor vikt att forskaren ar forsiktig med att inte lata sin egen
uppfattning paverkar intervjupersonerna och vara uppmarksam och &ppen i
intervjusituationen, vilket enligt Holme & Solvang skapar tillit. Vidare har studiens
generaliserbarhet diskuterats och hanteras med stor forsiktighet da det ar svart att saga ifall
studiens resultat kan galla dvriga enheter i Forsakringskassan eller andra likartade

organisationer vilket dven tydliggjorts kring studiens validitet och reliabilitet.
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4. Teoretisk referensram

Detta kapitel behandlar studiens teoretiska referensram. Forst ges en allman 6verblick dver
hur  kommunikationsprocessen ser ut, formell och informell kommunikation,
kommunikationsproblem och de olika kommunikationskanalerna. Darefter gdrs en
fordjupning i de tre problemomraden som diskuterats i problemformuleringen, namligen
organisationsstruktur dar bland annat vertikal och horisontell kommunikation samt vikten av
chefens medarbetare redogors. Vidare till delaktighet och motivation, kring bland annat hur
chefer kan anvanda sig av motiverande kommunikationstekniker for att skapa motivation. Och
till sist tid och stress dar det redogors for ett antal tips pa hur en vélfungerande
internkommunikation uppnas och vilka hinder som star i vagen sasom tid, stress och méangden

information. Kapitlet avslutas med en redogdrelse av informationsproblem.

4.1 Kommunikation

Kommunikationsprocessen

Kommunikationsprocessen i en organisation brukar beskrivas som en bestamd foljd av
handlingar dér information Gverfors fran en séndare till en mottagare. Kommunikationens
innehall ar ett s kallat budskap medan sjalva kommunikationen definieras som allt som sker
fran det att sandaren véljer att sanda ett budskap till det att mottagaren har uppfattat och tolkat
budskapet.>® En av de mest grundlaggande kommunikationsmodellerna framtogs av Shannon
och Weaver vilket aven kallas for “sandare-mottagare-modellen”. Denna modell har fatt
mycket kritik pd grund av processens enkla och linjara karaktir. Modellen bygger pa fyra
bestandsdelar: sandare, meddelande, kanal och mottagare. Har ses kommunikationen enbart
som Overforing av meddelanden fran en sandare till en mottagare, ett synsatt som kallas for
transmissionssynsattet eller ocksa overforingsmetaforen. Tyngdpunkten laggs alltsa pa
Overforingen, dar mottagarens tolkning av informationen inte uppfattas som sérskilt
problematiskt. Utgangspunkten &r att ord innehaller bestimda betydelser som mottagaren
enkelt kan inhdmta fran ett meddelande. Mottagaren i denna modell blir till passiva individer

och man bortser alltsa fran aktorerna i kommunikationen, deras sociala relationer, attityder,

% Jacobsen & Thorsvik 2008:296 (se figur)
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vérderingar, forkunskaper, handlingar, avsikter och tolkningar.>” I denna modell uppstér ofta
brus vilket innebar allt som l&ggs till i signalen mellan séndningen och mottagningen och som
inte avsetts av kallan. Alltsa alla mottagna signaler som inte avsandaren séant eller allt som gor
den avsedda signalen svarare att avkoda pa korrekt satt, blir till brus vilket leder till

tolkningsproblem i kommunikationsmodellen.*®

SANDARE BRUS MOTTAGARE
MOTTAGET
BUDSKAP BUDSKAP

Figur 1.2 — Shannons och Weavers kommunikationsmodell dar brus kan uppsta. Kalla: Fiske, John (2004)

Kommunikationsteorier: en introduktion. Uppsala: Almqvist & Wiksell, 18.

Jacobsen & Thorsvik redogdér for en mer avancerad modell dar kommunikationsprocessen
bestar av foljande fyra steg:*® Steg 1: avsandaren tanker sig ett budskap som informationen
innehaller och som denna tror mottagaren tanker sig det. Steg 2: sadndaren maste koda
informationen, dvs. formulera och uttrycka det han eller hon vill formedla. Steg 3: sdndaren
maste valja kanal for att Gverfora budskapet. Steg 4: mottagaren maste avkoda informationen,
dvs. tolka budskapets innebdrd for att bilda sig en mening om vad sandaren vill férmedla.
Nasta steg blir att mottagaren svarar sandaren pa det mottagna budskapet, darmed blir
mottagaren sandare av information och maste ga igenom alla de tidigare namnda stegen,
vilket kallas for aterkoppling. Nar mottagaren valjer att aterkoppla till sandaren, forandras
kommunikationsprocessen  karaktar fran att vara enkelriktad till att bli en

tvavagskommunikation.

" Heide, Johansson & Simonsson 2005:32f
%8 Fiske 2004:19f
% Jacobsen & Thorsvik 2008:297
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Avsdndare j< >[ Mottagare ]

<z

( 1. Budskap som 2. Kodning av 3. Sindning av 4. Avkodning av
mottagaren ténker budskap (sprak, budskap i en kanal budskap som
sig det. tecken). (brev, samtal), mottagaren

\ uppfattar det.

Figur 1.3 — Kommunikationsprocessen; visar pd hur uppfattningen av ett budskap kan skilja sig mellan
avsdndare och mottagare pd grund av hur respektive deltagare kodar och avkodar budskapet. Kalla:

Jacobsen, Dag Ingvar & Thorsvik, Jan (2008). Hur moderna organisationer fungerar. Studentlitteratur, 296.

Vilfungerande internkommunikation

Definitionen av en fungerande respektive icke fungerande internkommunikation &r ganska
otydlig i teorin men enligt Erikson kan man uppna en valfungerande internkommunikation

genom att folja ett par enkla riktlinjer; Bygqg réatt arkitektur — skapa en tydlig struktur for den

interna dialogen, sa att alla medarbetare vet vad som forvantas av dem via kommunikativa

kontrakt. Delegera ansvaret for innehdllet — engagera fler i den interna dialogen och gér dem

darmed medansvariga for bade innehall och struktur. Inspirera debatt, Gppna nya fragor —

betrakta informationsenheten som en enhet med ansvar for att i ett omvarldsperspektiv ta upp
nya fragor till debatt och nyfiket ventilera dem i den interna kommunikationen. Underléatta
nyfiket sbkande och larande — klarlagg vilka informationskanaler som innehaller olika slags

information, s& att alla kanner till var fakta kan sokas. Stimulera ett oandligt antal samtidiga

dialoger — skapa insikt, drivkraft och inspiration genom att déppna upp for flera samtidiga
fragor som kan debatteras pa intranat och vid méten. Kombinera olika slags medier — skapa

kombinerade och kompletterande vagar sa att den interna kommunikationen kan utvecklas for

alla medarbetare. Oka snabbheten och tid for reflektion — kombinera ambitionen med Gppen

och snabb information internt med mojlighet till reflektion och diskussion 6ver langre tid i

viktiga fragor.®

% Erikson 2008:86
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Formell och informell kommunikation

Inom kommunikationen skiljer man pa formell och informell kommunikation. Med formell
kommunikation menas alla planerade aktiviteter och upplégg for informationsférmedling som
ar relaterade till organisationens hierarkiska styrsystem, ofta i form av instruktioner fran
chefer och &terrapportering fran underordnad. Aven etablerade aktiviteter for samarbete och
koordinering mellan olika medarbetare eller grupper av medarbetare i organisationen. Den
formella kommunikationen brukar folja organisationsstrukturen och ar direkt relaterad till den
verksamhet och det arbete som utfors. All kommunikation som inte &r definierad som formell
bendmns som informell. Informell kommunikation definieras ofta som ryktesspridning i
organisationer och den forsiggar kontinuerligt nar medarbetare méts.®*

Kommunikationen har aven olika riktlinjer och effekter beroende pa inom vilket omrade det
anvands. Vidare kommer kommunikationen fordjupas och forklaras utifran makt, ledarskap

och medarbetare.

Kommunikation och makt

Makt uppfattas ofta som nagot ensidigt och negativt och beskrivs som en persons satt att
paverka och dominera. Ett traditionellt synsatt pa makt forutsatter att makt och maktrelationer
kan byggas in i de formella organisationsstrukturerna och rollerna och detta kréver att en del
personer i en organisation har makt éver andra. Ett annat sétt att se pa makt ar att alla i en
organisation har makt, eftersom organisationsmedlemmarna &ar omsesidigt beroende av
varandra. Makt &ar saledes nagot perceptuellt som skapas och forstarks genom

kommunikation.®?

Makt paverkar vem vi viljer att kommunicera med och hur, organisationsmedlemmarna
grundar sina val for hur de ska kommunicera pa bedémningen av organisationens
maktrelationer, nagot som i sin tur forstarker maktrelationerna. Kommunikation anvands &ven
for att artikulera och utéva makten genom att berétta for andra i organisationen att man har
egenskaper, kunskaper, information och andra resurser som ar vardefulla for andra och som
aven maste efterfragas. Genom att lyckas kommunicera detta ges en person makt dver andra.
Nar det galler kommunikationen mellan chef och medarbetare, paverkas bada av de

forvantningar som finns pa sina respektive roller da det forutsatts att chefen ska bete sig pa ett

61 Jacobsen & Thorsvik 2008:304ff
%2 Heide, Johansson & Simonsson 2005:59
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visst sétt och vice versa. Dessutom star den understéllde i en sarskild beroendestéllning till
chefen, till exempel nér det galler 16neutveckling, karriarmdéjligheter och arbetsuppagifter. Den
understallde kommer darfor inte vara lika rak i sin kommunikation med chefen som med sina
vanner. Denna kommunikation kan aldrig vara helt symmetrisk da det finns inbyggda

ojamlikheter i organisationens struktur som i sig ar ett tecken p& makten i en organisation.®

Kommunikation och ledarskap

Ledaren har en betydande roll i att skapa gemensamma mal, visioner och vérderingar samt
forstaelse for det som hander inom en organisation. Detta kan goras endast genom
kommunikation. Att leda handlar allt mindre om att kontrollera och styra och allt mer om att
pdverka de anstilldas uppfattningar om det egna arbetet och organisationen.®* De flesta
uppgifter forknippas med chefs- och ledarrollen, till exempel att fatta beslut, motivera, ge

feedback och samordna, alla forutsatter nagon form av kommunikation.

Chefens individuella personlighet, installning och férmaga och kunskap har stor betydelse for
hur han eller hon kommunicerar med sina medarbetare. Med ledarskapet och
kommunikationen formas ocksa andra aktorer och organisatoriska villkor sasom struktur och
kultur. Pa senare ar har till exempel minga organisationer “’plattats ut” och det har skett en
minskning av antalet chefsnivaer. Detta har i sin tur lett till att manga chefer fatt allt storre
personalgrupper, vilket forsvarar mojligheterna att agera coach och att bedriva ledarskap

baserat p& dialog och delaktighet.®

Kommunikation och medarbetare

Det moderna ledarskapet forutsatter mer sjalvstandiga medarbetare som i stor utstrackning
fattar egna beslut. Detta kraver i sin tur att medarbetarna sjélva kan inhdmta och bearbeta
relevant information, som kan se hur de egna besluten paverkar andra i organisationen, som
har formagan att sjalva kommunicera med kunder och leverantorer pa ett bra satt. Det kravs
aven att medarbetarna &r villiga och intresserade av att engagera sig i en dialog och vara

delaktiga da kommunikation inte ar en enkelriktad vag, utan det kravs tva aktiva parter for att

& Heide, Johansson & Simonsson 2005:60ff
% Heide, Johansson & Simonsson 2005:22f
% Heide, Johansson & Simonsson 2005:112

28



ha en meningsfull kommunikation.®® Aven kommunikationen mellan medarbetarna har stor
betydelse d& man allt mer arbetar i sjalvstyrande team och natverk.®’ Vidare redogérs teorin
kring olika kommunikationsproblem och -kanaler.

Kommunikationsproblem

Antalet anstéllda per chef, hierarkisk niva, avdelningars storlek och antalet administratcrer ar
endast ett antal faktorer och undersokningsomraden som kan tankas paverka
kommunikationen.®® Jacobsen & Thorsvik beskriver tre typer av problemomréaden: 1.
Anstallda vill dela med sig av information men det uppstdr problem i
kommunikationsprocessen. 2. Kommunikationskanalerna 0verlastas med for mycket
information sa att man mottar mer information 4n man kan klara av. 3. En del haller medvetet
inne med information eller manipulerar information fér egen vinning och maktanvandning,

sékallat opportunistiskt beteende.

Mer djupgéende kan kommunikationsproblem uppsta..."

.. ndr sdandaren ska koda budskapet.

.. ndr budskapet formedlas genom den kanal som sandaren valt.
.. ndr mottagaren avkodar budskapet.

.. hdr man fdar for mycket information.

.. ndr information ses som en maktfaktor.

Kommunikationskanaler

Traditionellt brukar man skilja mellan kanaler for skriftlig och muntlig information. Med
muntlig information samtalar man med varandra ansikte mot ansikte, har férmedlas
information bade verbalt och icke-verbalt genom kroppssprak, blickar, rostlage etc. pa detta
satt har man mojlighet att fa direkt reaktion pa budskapet. Daremot med skriftlig information
formedlas informationen pa papper dar fokus endast ar pa informationen i sig, dvs. budskapet,
vilket begransar hur mycket information som kan overforas i ett budskap.” Nagra utav de

vanligaste kommunikationskanalerna dar: formell rapport, brev, e-post, telefonsamtal,

¢ Heide, Johansson & Simonsson 2005:112
%7 Heide, Johansson & Simonsson 2005:23f
% Heide, Johansson & Simonsson 2005:83f
% Jacobsen & Thorsvik 2008:301
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videokonferens och direktsamtal. Jacobsen och Thorsvik talar om rik information och menar
att en kanal ger mojlighet att formedla rik information nar den 1. Kan 6verféra manga signaler
samtidigt, 2. Ger mojlighet till snabb aterkoppling och 3. Gor att sandare och mottagare kan

vara personliga och anpassa budskapet till varandra.”

Férmedlar rik information E> Férmedlar rik information
i ringa grad i hég grad

Formell - Video- Direkt-
Brev E-post Telefon
rapport samtal konferens samtal

Figur 1.4 — Olika kommunikationskanalers formaga att formedla rik information. Kélla: Jacobsen, Dag

Ingvar & Thorsvik, Jan (2008). Hur moderna organisationer fungerar. Studentlitteratur, 299.

Tre sorters kanaler

Kommunikationen som sker i en organisation kan formedlas genom tre olika kanaler.

Skriftliga kanaler: tryckt information som till exempel, féretagspresentationer,

personaltidningar, faktabroschyrer, véggtidningar, nyhetsbrev, protokoll, PM och rapporter.
Lasaren kan har ga tillbaka i texten och lasa om pa nytt. Nackdelen &r att det finns sma
mojligheter till dubbelriktad kommunikation. Anvands mer till att férmedla och dokumentera

fakta.”® Elektroniska kanaler: elektroniska meddelandesystem som till exempel, e-post,

intranat, telefon- och videokonferens, intern tv och radio, databaser, bloggar etc. Dessa
kanaler ar snabba och omedelbara da information sands direkt och exakt till de mottagare som
behovs. Nackdelen &r att omfattande och mer kénslig information inte lampar sig att formedla
via dator. Aven att alla inte alltid har tillgang till dator eller den utrustning som kravs.”™

Muntliga kanaler: muntliga kanaler bestar av bland annat planerade eller informella méten,

konferenser, uthildningar och seminarier. Muntlig kommunikation har sjélvklara férdelar nér

det kommer till 6msesidigt tankeutbyte. Majligheterna till fragor och fortydliganden &r stora

"2 Jacobsen & Thorsvik 2002:299
™ Erikson 2008:77
™ Erikson 2008:78
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medan nackdelen &r att det &r alltfor tidskravande.” Enligt Erikson &r en kombination av
dessa tre typer av kanaler det basta sattet att uppna kravet for en fungerande

internkommunikation.”®

o

Muntlig +
skriftlig/elektronisk

Muntlig

-

Skriftlig/elektronisk

L~

Figur 1.5 — En kombination av kanaler for att uppna en vélfungerande internkommunikation. Kalla: Erikson,
Peter (2008) Planerad kommunikation: strategiskt ledningsstdd i foretag och organisation. Malmd, Liber AB.

6:e upplagan, 84.

Icke-verbal kommunikation

Det har redogjorts fér kommunikationens olika funktioner och problem samt genom vilka
kanaler kommunikation kan ske. Kommunikation uttrycks framst genom spraket men den kan
aven uttryckas pa andra satt. Icke-verbal kommunikation ar ett satt att framfora koder och
budskap utan att anvanda spraket. Man anvéander sig da av bland annat kroppssprak,
ansiktsuttryck, gester, dgonrdrelser eller tonfall. Samtliga visar en persons aktuella attityd mot
amnet just nu och kan inte visa vad de kénde i forra veckan. Det ar viktigt att notera en
persons icke-verbala kommunikation da den har stor betydelse for kommunikationen i helhet.
Daremot &r den svarare att tyda via exempelvis skriftlig kommunikation da man inte ser

personen 6ga mot 6ga. '’

" Erikson 2008:79
"6 Erikson 2008:84
" Fiske 2004:94ff
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4.2 Organisationsstruktur

Begreppet struktur redogor for organisationens bestaende delar, alltsa en inramning som ger
organisationen form. Struktur har med hur arbets- och ansvarsfordelningen gors och hur
organisationen samordnas och styrs. Organisationens struktur, bade den formella och den
informella, ar nédra forknippad och en forutsattning for interaktion och kommunikation.
Strukturer uppstar ur samtidigt som det reglerar kommunikationsprocesser och paverkar aven
framtida kommunikationsmonster, ndgot som kan vara b&de positivt och negativt.”® Aven
hierarki och auktoritet paverkar kommunikationen da kommunikation fran en underordnad till
en overordnad skiljer sig fran kommunikation mellan medarbetare da det ar lattare att
kommunicera med personer pa ens egen niva an med dverordnade, eftersom referensramarna

4r gemensamma.”

Organisationsstrukturen paverkar manniskorna som arbetar i den pa olika satt och den kan
sdgas ha tre generella effekter pd manniskors beteende i en organisation, namligen stabilitet,
begransning och koordinering. Stabilitet handlar om att det i en organisation finns fasta
uppgifter som ska losas pa bestamda satt, nagot som gor att beteendet blir forutsagbart och det
skapas stabilitet i organisationen. Organisationsstrukturen har ocksa en avgransande inverkan
pa manniskors beteende. Struktur innebar arbetsfordelning, nagot som i sig innebar att
medlemmarna i organisationen tilldelas vissa uppgifter och vet ddrmed vad han eller hon ska
arbeta med, och inte arbeta med. En tredje inverkan ar att strukturen ar koordinerande genom
bland annat regler, rutiner och bel6ningssystem. Detta gor att manniskorna i organisationen
upptrader som en grupp och presterar mer an vad en grupp individer utan koordinering skulle
ha gjort.2® Aven kommunikationen paverkas av organisationsstrukturen och beroende pa hur
organisationsstrukturen ar uppbyggd och hur den ser ut kan kommunikationen ha en vertikal

eller horisontell karaktar, vilket redogdrs for harnast.

Vertikal kommunikation
Vertikal eller aven kallat hierarkisk kommunikation kan antingen ga nedat fran ledningen till
medarbetarna eller uppat fran medarbetarna till ledningen. Idealt bor alla motta den

information som dr relevant for deras stallning och arbetsuppgifter i organisationen oavsett

8 Heide, Johansson & Simonsson 2005:78ff
™ Heide, Johansson & Simonsson 2005:83
8 Jacobsen & Thorsvik 2002: 83f
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om den kommuniceras uppat eller nedat. I den klassiska organisationsteorin skulle det vara sa
att de hogre hierarkiska nivaerna skulle skicka meddelanden till de anstallda om vad de skulle
gora och varfor de skulle gora det. De anstéllda pa lagre niva skulle i sin tur anméla tillbaka
vad de hade utfort och hur arbetet gick.®* Har kan det latt uppstd kommunikationsproblem
sdsom att information som kommuniceras nedat vertikalt passerar olika nivaer och kan
forvrangas pa vagen av exempelvis mellanchefer. Denne kan tolka informationen utifran sin
egen arbetssituation och fragar sig vad detta kan innebéra for problem i framtiden. Detta kan
leda till att de medvetet, och i vissa fall omedvetet, haller inne med information fran sina
underordnade eller ocksd manipulera information och férandrar innehallet innan de
vidarebefordrar budskapet till underordnade, om det antas ge battre resultat. Nar det galler
vertikal kommunikation uppat handlar det mer om att hierarkin undertrycker kommunikation
och social samverkan mellan under- och Gverordnad. Pa hogre nivaer blir formagan att
behandla och tillgodogora sig information mindre, bland annat pa grund av att det finns farre
manniskor pa ledningsnivaerna vilket tvingar de att skarma av och filtrera informationen fran
underordnade for att inte “drunkna” i information. Oviktig information, déliga argument och
liknande sallas bort for att fa fram den typ av information som &r viktig, men det kan dven
handa att viktig information kommer bort pa véagen. Dessutom &r den information som
kommer upp till ledningen ofta otillracklig och opalitlig eftersom underordnade vanligtvis
undantrycker negativ information och forsoker omtala sig sjalva och det egna arbetet sa
positivt som mojligt dd de har ett starkt behov av godkannande och respekt fran

overordnade.®®

Horisontell kommunikation

Horisontell kommunikation ar den kommunikation som sker mellan anstillda pa samma
hierarkiska niva i organisationen. Mer omfattande kommunikation férekommer mellan
anstéllda inom en formell organisation &n mellan anstallda i olika enheter. Kommunikationen
ar darmed storre inom dn mellan formella enheter av flera orsaker. Personer som ar samlade i
samma enhet eller arbetar med samma slags uppgifter far gemensamma intressen och
erfarenheter som gor det latt att tala med och forstd varandra. Samma kompetens ger ett
gemensamt sprak, gemensamma symboler och mgjligheter att kommunicera utan storre

missforstand. Personer inom samma enhet &r oftast dven fysiskt samlade till ett stélle och har

8 Jacobsen & Thorsvik 2008:306
8 Jacobsen & Thorsvik 2008:307
8 Jacobsen & Thorsvik 2008:308f
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darmed direktkontakt i det dagliga arbetet vilket underlattar kommunikationen. P& detta satt
skapas fortroende och personliga relationer dar man hamtar socialt stéd fran varandra och
tillfredstéller varandras behov av social kontakt i det dagliga arbetet.®*

Chefens kontrollspann

Organisationsstrukturen har dven en paverkan pa chefens medarbetare. Manga chefer
upplever att de har for lite tid att d4gna at sin personal och at verksamhetens utveckling. En
forutsdttning for en funktionell organisation med god arbetsmiljé och en rimlig
arbetsbelastning, ar att cheferna har ett rimligt antal understéllda sa att de har en méjlighet att
lara k&nna sina understallda. De antal understillda som en chef ansvarar for kallas for
kontrollspann. Kontrollspannet paverkar kommunikationsmonstret och resursfordelningen i
organisationen och den ar en betydelsefull del av forutsattningarna for ledarskapet i
organisationen. Om den understallde ar n6jd med sin arbetsplats och upplever omtanke och
stod beror pa den narmaste chefens ledarskap. &

Ett brett kontrollspann uppstar nar en chef har manga understallda. Ju bredare kontrollspann
desto storre distans till sina understallda. Breda kontrollspann minskar antalet arbetsledare
och sénker darfér de administrativa kostnaderna, men daremot péaverkas arbetsledarens
effektivitet. Detta leder till forsamrad arbetsmiljo och arbetstillfredsstallelse och okar
exempelvis sjukfranvaro och personalomsattning, vilket i sin tur aterigen leder till dkade
kostnader for organisationen. En organisation i en stabil omgivning med stabila rutiner, dar
kraven pa organisationen ar oférandrade under langre tidsperioder gor det méjligt att tillampa
bredare kontrollspann. Om de underordnade alla utfér samma arbetsuppgifter ar det mojligt
for arbetsledaren att leda och samordna ett storre antal personer.®

Ett smalt kontrollspann innebar att en chef har fa understallda. Alltsa har chefen mer tid till att
uppmarksamma och stédja sina understéllda. De chefer som har smala kontrollspann har
storre mojligheter att kommunicera med sina medarbetar. Ar organisationen i en omgivning
dar forutsattningarna ofta forandras eller om organisationen ansvarar for en méangd olika

funktioner finns det behov av smalare kontrollspann. &’

| de flesta organisationer finns det chefer pa olika nivaer: den hogsta ledningen, den

administrativa nivan och den operativa nivan. Inom alla chefsfunktioner finns det tva

8 Jacobsen & Thorsvik 2008:309f
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dimensioner av arbete dvs. chefsrollen och ledarskapsrollen. Cheferna har i uppgift att leda
och engagera medarbetarna och skapa ett kreativt arbetsklimat. De chefer som ger intryck av
att ha de basta forutsattningarna ar de som ansvarar for mindre enheter. Dessa uppger att de
bade hinner se och bekréfta sin personal. Smala kontrollspann leder till hoga hierarkiska

strukturer medan breda kontrollspann leder till platta organisationer. %

4.3 Delaktighet och motivation

Som chef har man ett ansvar att kontrollera arbetet i den man det behdvs for att se till att ratt
arbete utfors pa ett bra satt. Det ar aven viktigt att inkludera medarbetare i denna
kontrollprocess da graden av sjalvbestammande bland medarbetare har mycket stor betydelse
for nivan av inre motivation. Bland anstallda som saknar motivation ar det ganska vanligt att
de tycker att deras chef ger dem mycket lite eller ingen kontroll alls. De far inte besluta var de
arbetar, hur de inreder sitt kontor, vem de arbetar tillsammans med, nar de arbetar, vad de gor
eller nar och hur de gor det. Enligt Haim kan man motivera sina medarbetare genom att lamna
6ver kontrollen och lata de bli mer delaktiga.®® Behovet av 8ppen kommunikation dkar och
man ska vara forsiktig nar det galler hemligheter i organisationen. Haim rekommenderar att
hemligheter avskaffas helt och att man ska spela med 6ppna kort mot medarbetarna. Att dela
med sig av information genom att lata medarbetarna veta vad som hander, vilka de viktigaste
fragorna och problemen &r och veta vilka viktiga beslut som ska diskuteras menar han ger
positiva effekter eftersom det ar ett bra satt att undvika att hemligheter skadar medarbetarnas

motivation.*

Motiverande kommunikationstekniker

Hur en chef anvander fragor ar viktigt, for fragor har stor kraft och kan uppfattas som kritiska
eller konfrontationsinriktade om de inte formuleras och levereras pa ratt satt.”! Att stalla
fragor ar ett satt att visa respekt for dem man talar med. Manga ganger riktas chefens
uppmarksamhet mot de beslut som ska fattas och staller en lang rad fragor som kan hjalpa

dem att klargora sina egna tankar, nagot som oftast skylls pa tidsbrist och att snabba beslut

8 Andersson-Felé 2007:494f
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méste tas.®? Enligt Haim ar delaktighet en grundlaggande del for att motivera medarbetare.
Genom att bjuda in till medinflytande och uppmuntra egna tankar starks medarbetarnas
engagemang och bidrar till att de kdnner sig delaktiga i de beslut som fattas. Haim menar att
alla medarbetare som kanner sig berérda av en fraga, ett problem eller ett beslut, bor bjudas in
att medverka.®® Aven om dessa manniskor inte behdver inkluderas ur en funktionell synvinkel
maste de anda fa mojlighet att vara med om det ar relevant ur medarbetarens personliga
synvinkel. Normalt &r det personer som kan forvantas utfora arbetet, som vet mycket om

arbetet eller som kanner att eventuella forandringar kan paverka deras arbete.
Foljande kommunikationstekniker kan anvandas for att motivera medarbetare:

Stall 6ppna istéllet for slutna fragor — éppna fragor ger medarbetare utrymme att komma med

egna svar, svar som medarbetaren sjalv har kommit fram till. Slutna fragor leder daremot
medarbetaren mot ett eller ett par sannolika svar, de begransar svaren till sddana som
forvintas. Exempel pé slutna fragor ar fragor som man kan svara “’ja” och ”nej” pa och dessa
fragor leder inte till nagon medverkan fran medarbetaren medan Gppna fragor som visar ett

intresse i att lyssna pa medarbetarens tankar och berattelser Gppnar upp kommunikationen i

mycket hog grad.**
Exempel pd 6ppna fragor:* Exempel pa slutna fragor:*®
» Kan du berdtta om... » Nar tror du att du blir klar?
» Vad menar du ndr du sdger... » Vet du vad du forvantas gora?
» Vad tror du gick snett... » Vem ar ansvarig for det har problemet?

> Vem ska vi tala med om detta...
> Varfor gor vi pa det sattet?

» Vad tycker du?

% Haim 2006:61f
% Haim 2006:63
% Haim 2006:64
% Haim 2006:65f
% Haim 2006:66

36




Det ar oftast enklast att stdlla en sluten fraga da det ar det forsta man tanker pa, det galler da
att omformulera den till en mer 6ppen fraga innan den stélls. Det ar viktigt att stanna upp och
tanka innan man talar samt tanka pa vilka typer av fragor man staller da de &r avgoérande for

medarbetarnas motivation.®’

Lyssna mer och lat andra sta for mer av talandet — det ar viktigt for en chef att lyssna mer och

tala mindre. Medarbetaren ska sta for det mesta av det som ségs vilket ar svart da 6verordnade
har en naturlig tendens att dominera samtal med anstéllda. Det &r da viktigt att chefen stannar
upp och paminner sig sjalv att lyssna mer talmodigt och dppet pa vad medarbetare séager och

fortsétta att stalla 6ppna fréagor for att locka fram deras tankar.”

Stall manga fragor — samtidigt som det &r viktigt att stalla 6ppna fragor, ska man &aven stélla

manga fragor. For en chef kan det vara sjalvklart vem som ska gora vad och hur det ska ga till
och det faller sig naturligt att beratta for medarbetarna vad de ska géra. Men istéllet kan man
fraga vad de tycker att respektive ska gora och hur. Pa detta sétt startar man ett samspel som
sannolik stdrker medarbetarnas motivation att utfora sitt arbete val. Genom att inkludera
medarbetarna i diskussionen om ett viktigt beslut och gora de delaktiga i beslutet, kan det

slutliga beslutet bli battre.*®

Lagg marke till icke-verbala signaler — genom att styra sin egna icke-verbala kommunikation,

sasom kroppssprak, tilltalssatt, telefonrost, val av plats for en kommunikation eller
kommunikationskanal, kan detta paverka hur meddelande uppfattas. Darfor ar det viktigt att
tanka pa hur en fraga presenteras. Att stilla en oppen fraga samtidigt som man inte visar
nagot intresse gor det osannolikt att en medarbetare faktiskt kommer att 6ppna sig, pa samma
satt kan dppenhet och intresse till och med gora en sluten fraga mer inbjudande. Har handlar

det om att verkligen vara 6ppen for andras sikter och tankar, inte bara séga det.'®

Stimulera egna tankar — det ar motiverande for medarbetarna att det ges mojlighet att 6ppna

sig och delta i beslut eller problemlosning da det far dem att tanka pa sitt arbete. Nar
manniskor ifragasatter och undersoker skal och alternativ upplever de att deras arbete ar mer
intressant och kommer ofta fram till battre satt att gora det pa. Det ar viktigt att stimulera
deras tdnkande, vilket kan goéras genom att fradga efter grundldggande orsaker bakom
héndelser eller problem och be de tdnka ut alternativa forklaringar eller forslag. Medarbetare

" Haim 2006:66

% Haim 2006:68

% Haim 2006:69f
100 Haim 2006:70ff
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som inte enbart gor sitt jobb utan dven forbéattrar sina arbetsmetoder blir mycket mer

engagerade och motiverade.'*

Konflikter

Konflikter orsakas ofta av organisationens formella struktur, dar man kan uppleva konflikter
mellan olika avdelningar och divisioner.'® I manga fall kan konflikter mellan personer och
gallande personers olika roller leda till d&ligt samvete, stress, utbrandhet och missndje.'®® P&
1960-talet borjade man skilja mellan “funktionell konflikt” som é&r positivt for organisationen
och “dysfunktionell konflikt” som é&r destruktiv och nedbrytande.104 Den vanliga
uppfattningen om konflikt &r att det ar ndgot negativt, ndgot o6nskat och obehagligt och man
forsoker oftast undvika att hamna i konfliktsituationer. Men konflikt kan &ven vara nagot
positivt. Social konflikt gor att manniskor utréttar allt mer da de satter upp mal som méter
motstand tvingas de utveckla sin formaga att rensa bort motstandet. Detta resulterar i att
manniskan forbattrar sig sjalv, motivationen hojs, kvaliteten pa beslut och arbetet som utfors

héjs d& synpunkter lyfts fram, synstt ifragasatts och man kommer fram till ny information.'®

Principerna for konfliktlosning ar mycket enkla, men fa personer kan tillampa de. Det géller
att veta vad man vill, att tala om det, att kampa for sin asikt och att avsluta diskussionen eller
en kamp med en kompromiss. Problemet &r att manniskor inte kampar for sin asikt och att de
inte kan avsluta en diskussion eller kamp.!® N&r medarbetarna inte kan uttrycka egna
onskningar och mal blir det svart for ledningen att motivera eftersom de inte far information
om vad de vill eller 6nskar. Enligt Engquist ar det dven problematiskt nar en person vél vet
vad den vill och séger detta och menar att diskussionen anda fortsatter som ett nollsummespel
som en typ av motstand. De bada parterna fastnar i forestallningar om att den andre ska inse
att jag har ratt istallet for att agna krafter at att utveckla nagot och arbeta fram nagon typ av

kompromiss.*%’

101 Haim 2006:72f

102 Jacobsen & Thorsvik 2008:204
1% Jacobsen & Thorsvik 2008:205
104 Jacobsen & Thorsvik 2008:205
105 Jacobsen & Thorsvik 2008:206
1% Engquist 1992:78

197 Engquist 1992:79
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Feedback

Feedback har en betydande roll nar det galler medarbetarnas motivation pa arbetsplatsen.
Fiske sammanfattar feedback som en Overféring av mottagarens reaktion tillbaka till
sandaren, aven sa kallad aterkoppling. Pa detta satt kan man hjalpa sandaren att anpassa
meddelandet till mottagarens behov och gensvar. Mottagaren kanner sig dven mer delaktig i
kommunikationen. Att vara medveten om att sdndaren tar hansyn till mottagarens reaktioner

leder till 6kad acceptans av det utsanda meddelandet.'%®

Syftet med feedback ar att hjélpa de anstéllda att forbattra sina prestationer vilket gor att
chefer vardesétter feedback.’®® Informationen som ges till medarbetaren ska hjalpa denna att
forbattras och om arbetet inte blir battre pa grund av informationen ar det inte bra feedback.

Aterkopplingen méste allts& bidra till inlarning.'*°

Negativ feedback = medarbetaren uppnar resultat
Negativ feedback = medarbetaren klarar av processen som skapar resultat

Positiv feedback = medarbetaren fortsatter att anvanda en framgangsrik metod

Feedback ger storst resultat nar den ar; specifik, korrekt, informativ och kontrollerbar. Men
enligt Haim & mycket av den feedback som medarbetare far alltfor vag for att skapa
tydlighet.*** Haim menar &ven att bra feedback ges i form av bade positiv och negativ form,
men att man maste vara forsiktig da alltfor mycket negativ feedback &r nedslaende for
medarbetare och skadar motivationen. Malet bor vara att stimulera medarbetarna att forbattra
sitt eget omdome sa att de kan bevaka sina egna prestationer mer effektivt. Feedback kan ges
pa flera satt; skriftligt, elektroniskt, muntligt, personligt, formellt, informellt eller oppet i
grupp ar endast nagra utav de satt och det vanligaste och mest effektiva ar via

utvecklingssamtal.**

108 Fiske 2004:37f
109 Haim 2006:129
110 Haim 2006:130f
111 Haim 2006:133f
112 Haim 2006:153
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Utvecklingssamtal

"En forberedd regelbundet dterkommande diskussion mellan chef och medarbetare syftande

till att utveckla individ och verksamhet och som praglas av émsesidighet ”.***

Engquist menar att utvecklingssamtal aven kallat planeringssamtal &r, liksom en organisation,
en process dar de fortgar 6ver tid och de ar den reglermekanism som ser till att manniskor kan
handskas med foérandring och som hindrar de accelererande krafter att skena eller ga isar. Det
ar betydelsefullt att chef och medarbetare sitter tillsammans bakom stdngda dorrar aven om
det ibland kan bli opraktiskt eller fanigt."** Det ses mer som en symbol dér chefen markerar
att samtalspartnern &r viktig. Sadana samtal kan inte ersdttas med samtal i grupp,
korridorsnack eller fikaprat.**> En fara med utvecklingssamtal &r att det kan bli ensidigt, dar
det i varsta fall ses som ett forhor utifran en checklista dar chefen far veta en del om

medarbetaren men inte vice versa.''®

4.4 Tid och stress

Kommunikation tar tid

| dagens samhaélle varderas inte den tid det tar att bygga relationer, att utveckla vanskap eller
att 16sa konflikter, ndgot som kallas for den sociala tiden.'*” Enligt Erikson beror det hoga
tempot i samhallet i stor utrackning pa éverflodet av information. Det ar svart att fa dverblick
och se helheter, man blir forvirrade i det hdga tempot och man tar sig inte tid att stanna upp
och reflektera. Pa sa satt blir man ofta isolerade fran ens kansloliv och branner kontakten med
ens inre, vilket resulterar i utbrandhet. Detta kan leda till att manniskor blir kénslokalla och
arroganta, vilket leder till samre medkansla for andra. Det i sin tur paverkar formagan och
viljan till dialog mellan manniskor och forsvarar en fungerande kommunikation. For att
lyckas med sin kommunikation maste man forsta de hinder som finns for kommunikation och
forsoka ga pa djupet for att I6sa de. Darmed behdver individen hjalp med att utveckla sin

formaga till kommunikation, att samtala och bygga relationer. Enligt Erikson kan inte det

13 Engquist 1992:194f
4 Engquist 1992:193
115 Engquist 1992:194
16 Engquist 1992:196f
17 Erikson 2008:57
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méanskliga motet ersdttas med varken telefon eller e-post utan dialog med ménniskor kan och

méste fa ta olika lang tid, beroende pé varje individs situation.''®

Manga chefer ar under sa stor tidspress och har sa stor arbetsborda att de lagger lite tid pa att
kommunicera med sina medarbetare. De tycker de sparar tid genom att fatta alla beslut sjalva
och med tanke pa denna tidspress ar det svart att anvanda sig utav motiverande
kommunikationstekniker som tidigare tagits upp. En losning pa detta tidsproblem &r att
anvanda sig av malfokusering. Fokus ska da ligga pa en nyckelfraga varje dag genom att rikta
in sig pa det viktigaste problemet eller beslutet for dagen och kommunicera ut detta till
medarbetarna. Med Gppenhet och fordjupning kring en specifik fraga dagligen behover man
inte lagga tid och engagemang pa andra fragor, utan all fokus ar pa dagens amne. De flesta
chefer hoppar fran amne till &mne hundratals ganger om dagen, de saknar fokus och fastnar i
en harva av handelser. Det hander for mycket pa en gang och man rycks standigt mellan e-
postinkorgen, telefonsamtal, méten och annat. Det kan darfor upplevas svart att hitta tid och
engagera sig i seridsa, Oppna kommunikationer med sina  medarbetare.
Malfokuseringstekniken ar har ett viktigt och effektivt verktyg for tidshantering samtidigt som

den &r en anvandbar motiverande kommunikationsteknik.**°

For mycket information leder till stress

Aven om kommunikationsproblem i organisationer oftast handlar om att anstallda far for lite
information, kan problem aven uppsta med alltfér stor mangd. Jacobsen och Thorsvik har
definierat nagra vanliga reaktioner pa for mycket information; man blir ytligare i sitt
informationssokande och godtar den forsta information som verkar tillrackligt bra. Detta
riskerar att man missar viktig information. Dessutom utsétts informationen for mindre kritisk
granskning eller mer oklar analysering, vilket riskerar att informationen tolkas fel. Till sist
later man bli att forhalla sig till informationen, utan later den bara ligga tills ndgon kraver att
man tar stallning till den, vilket kan leda till att viktiga saker far vanta. For mycket
information kan aven leda till negativa effekter pa individen sasom stress, liten kontroll ver

arbetsdagen eller forlust av verordnat perspektiv.'?

118 Erikson 2008:56ff
119 Haim 2006:75
120 Jacobsen & Thorsvik 2008:303
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| en artikel av Ostgotatidning (2009) skriver man att for mycket information kan leda till 6kad
stress bland medarbetarna. Da det idag &r sa enkelt att skicka information via bland annat e-
post skickar man oftast for mycket information. Man menar da att all information inte lampar
sig att skickas via mejl, utan att en del information borde tas via andra kommunikationsvagar.
Viss information kanske bor tas personligen eller kan laggas upp pa intranatet dar de som vill
gar in och laser, utan att behdva fa inkorgen 6verfull med information. Dessutom forvantas
det att man svarar snabbt, vilket gor det &nnu mer stressande, &ven for avsandaren som véntar
pa svar. Man anvander mejlen nar det ar brattom och informationen ska ut snabbt och till
manga, men tanker inte pa konsekvenserna; budskapet nar inte fram till mottagaren, man vet
inte hur mottagaren reagerar och det kan bli for mycket information som leder till stressade

medarbetare.'?

Informationsasymmetri

Né&r information &r tillganglig men ojamnt fordelad mellan medlemmarna i organisationer
kallas det for informationsasymmetri. Det finns tva former av sadan asymmetri; dold
information som syftar till att en del &r battre informerade dn andra om héndelser, situationer
eller forhallanden som é&r vasentlig for det som ska ske eller goras och dolt handlande som
syftar till att parterna efter det att de ingatt avtal eller har enats om vad som ska gora valjer att
handla annorlunda &n vad Gverenskommelsen ursprungligen var. Bada former innebéar
problematiken att man medvetet haller inne med information som &r av betydelse for andra.
Malet med att kontrollera och utelamna information i syfte att vilseleda andra kan vara for att
utnyttja en situation for egen vinning, individuella och privata mal och ambitioner. Denna typ
av kontroll av kommunikationsprocessen i organisationer ar en maktfaktor som kan skada

fortroendet och relationen mellan ledning och medarbetare.*?

121 Bstgotatidning (2009)
122 Jacobsen & Thorsvik 2008:304
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Informationsproblem

Den information som finns tillganglig for medarbetarna pa olika informationskanaler utgér
bra utgangsmaterial for larande men det finns flera hinder som férsvarar medarbetarnas

méjligheter att anvanda webbsidorna pa intranatet som larandeverktyg: 12

e Det finns problem i att finna den information som organisationsmedlemmarna

behover.

e Den stora méangden information leder oftast till ett informationsoverflod dvs. det &r

svart att skilja ut den viktiga informationen fran den mindre viktiga.

e Tiden racker inte till for att utnyttja alla informationskanaler och framforallt

webbsidorna i larandesyfte.
e Det finns interna “brandvaggar” som hindrar erfarenhetsbyten mellan avdelningar.

e Det forekommer en misstro mot en del informationskanaler sdsom intranatets

webbsidor, da man har negativa erfarenheter av att finna information.

e Det finns problem i att tolka och forsta information.

128 Heide, Johansson & Simonsson 2005:143

43



4.5 Sammanfattning

Den teoretiska referensramen som nu presenterats ska ligga till grund for vidare analys av
studiens insamlade data. Kommunikationsprocessen kan se ut pa flera olika satt och de
grundldggande teorierna har presenterats samt vilka problem som kan uppsta i en
kommunikationsprocess. Vidare har en beskrivning gjorts utifran Eriksons tips pa hur man
uppnar en valfungerande internkommunikation och vad som kréavs for att bibehalla denna.
Man skiljer dven pa formell och informell kommunikation och en djupgaende definition av
kommunikationen har gjorts genom att beskriva kommunikationen utifran olika perspektiv
sdsom makt, ledarskap och medarbetare. Hur man kommunicerar och vilken
kommunikationskanal man véljer att kommunicera via &ar betydelsefullt for hur och om
budskapet nar mottagaren. | teorin skiljer man pa skriftlig, elektronisk och muntliga kanaler
och Erikson menar att en kombination av dessa leder till en vélfungerande

internkommunikation.

En vésentlig del av hur kommunikationen ser ut &r organisationsstrukturen och den &r en
forutsattning for interaktion och kommunikation. Organisationsstrukturen paverkar
manniskorna som arbetar i den pa olika satt beroende pa om den &r vertikal eller horisontell. |
en vertikal struktur kan det latt uppsta problem da informationen passerar olika nivaer och kan
forvrangas pa véagen ned. Problem uppstar dven da information gar uppat till ledningen
eftersom de ar s& farre &n medarbetarna och inte kan ta till sig all information. Aven hur stort
kontrollspann en chef har paverkar hur kommunikationen ser ut da en chef har i uppgift att
leda och engagera medarbetarna ses detta som problematiskt ju storre kontrollspannet ér,

utifran teorin.

Vidare i teorin menar Haim att delaktighet & en grundldggande del for att motivera
medarbetare. Har presenteras motiverande kommunikationstekniker som man kan anvanda sig
av for att motivera sina medarbetare. dessa gar ut pa att stalla 6ppna fragor, lyssna mer, stalla
manga fragor, lagga marke till icke-verbala signaler och stimulera deras tankar. Teorin visar
pa att konflikter inte alltid ar nagot negativt utan kan ha positiva effekter som motiverar
méanniskor till att utvecklas och géra sig av med motstandet. Aven feedback paverkar
manniskor och den ger storst resultat nar den ar; specifik, korrekt, informativ och

kontrollerbar och hjalper de anstéllda att forbattra sina prestationer.
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| den sista delen av kapitlet beskrivs teorin kring tid och stress samt hur detta paverkar
kommunikationen. Manga chefer ar under sa stor tidspress att de lagger lite tid pa att
kommunicera med sina medarbetare och en 16sning som framstalls ar malfokusering dar man
ska fokusera pa en nyckelfraga varje dag. Vikten kring mangden information beskrivs vilket
enligt teorin leder till 6kad stress bland organisationens anstallda. Slutligen beskrivs ett antal
informationsproblem vilka bland annat &r; problem i att hitta den information man behover,
informationsoverflod, tidsbrist, misstro for en del informationskanaler samt

tolkningsproblem.

Den teoretiska referensram som redogjorts kommer att anvandas till att analysera det
empiriska material som insamlats. Utgangspunkten i analysen ar utifran den teori som ligger
till grund for hur man uppnar en valfungerande internkommunikation och mer djupgaende i
vad som kan paverka internkommunikationens karaktar samt dess problem, hinder och
orsaker till storningar. Analysen gors utifran studiens tre problemomraden;

organisationsstuktur, delaktighet och motivation samt tid och stress.
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5. Empiri

| detta kapitel behandlas studiens empiriska material dar det borjar med att redogoras for
Forsakringskassans organisation och de enheter som studien grundas pa. Vidare presenteras
den data som samlats in via de intervjuer som genomforts med chefer och medarbetare i
organisationen. Data redogors allmant kring organisationsstrukturen dar det sedan gar
vidare till att varje enskild intervju presenteras med vasentlig information som senare ska

ligga till grund for analysen.

5.1 Forsakringskassans organisation

Forsakringskassan arbetar pa uppdrag av riksdag och regering och ansvarar for stora delar av
socialforsékringen i Sverige. De utreder och beslutar i 6ver 40 olika bidrag och formaner samt
betalar ut omkring 200 miljarder kronor per ar, varav halften gar till sjuka och personer
medfunktionsnedsattning. En tredjedel betalas ut till barn och familjer i form av bland annat

barnbidrag, foraldrapenning och bostadsbidrag.

Myndigheten leds av generaldirektor

Dan Eliasson och dess verksamhet DS ombud Generaldirektor —  Internrevision

_ Insynsradet — _ Staber
styrs  genom  Verksforordningen,
Instruktion for Forsakringskassan och __, Lokala —}—  Forsakrings-
forsakringscenter processer
regeringens  arliga  regleringsbrev.
Organisationen bestar av _ Nationella ~_1_ Analysoch
forsakringscenter Prognos
myndighetsledningen, fem staber och
3 ; Arcileri Kundcenter/ __1
atta avdelningar. Forsakringskassan har Sjalvbetianing IT
aven en internrevision och det
Allmanna ombudet. Réttsavdelning —i— Verksamhets-

Figur 1.6 — Forsékringskassans organisationsbild. Kélla:
http://Iwww.forsakringskassan.se/omfk/forsakringskassans_orga

nisation/.
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Inom Forsakringskassan handlaggs enskilda &renden pa lokala och nationella
forsakringscenter samt dven pa kundcenter. For det personliga kundmotet finns ett hundratal
myndighetsgemensamma servicekontor och ett mindre antal lokala kontor.***

Forsakringskassan ar en av Sveriges storsta myndigheter med cirka 12 500 anstéllda. De &r en
expertmyndighet och deras mal ar att hantera alla arenden enkelt, snabbt och ratt. De har
kunskap om socialforsékringens effekter for individ och samhélle och agerar aktivt for att

socialférsakringen och arbetssétten anpassas till andrade behov i samhéllet.'®

“Genom vdrt uppdrag underldttar vi for mdnniskor ndr livet tar en ny vindning. ~126

Denna studie studerar internkommunikationen pa ett nationellt forsakringscenter (NFC). Har
administreras bland annat alla bidrag och foérmaner till barnfamiljer, tandvard,
arbetsskadeerséttning, aktivitetsersattning, omprévningar, utlandsérenden och
narstaendepenning. Har arbetar man som handlaggare, specialist eller chef inom de flesta av
socialforsékringens ca 40 formaner och de har idag cirka 4 000 medarbetare. De arbetar aktivt
for att utveckla verksamheten och soker standigt nya végar att forbattras for att ge de
forsakrade en god service.*?” Fokus ligger p& omradet foraldraforsakring dar det idag finns sju
enheter; en utbildningsenhet, en enhet som arbetar med dubbeldagar samt fem ordinarie
enheter dar foljande arenden hanteras pa; foraldrapenning, tillfallig foraldrapenning,
jamstalldhetsbonus, aterkrav och SGI (sjukpenninggrundande inkomst). P& NFC arbetar 200
personer med foraldraforsakringen, vilka framst bestar av chefer, handlaggare, handledare och
specialister. Vidare presenteras den information som samlats in fran genomfoérda intervjuer

med tio av dessa personer som arbetar med foraldraforséakringen pa NFC.

124 http://www.forsakringskassan.se/omfk/forsakringskassans_organisation/
125 http://www.forsakringskassan.se/omfk/jobba_hos_oss/om_oss/

126 http://www.forsakringskassan.se/omfk/jobba_hos_oss/

27 http://www.forsakringskassan.se/omfk/jobba_hos_oss/om_oss/
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5.2 Datapresentation

Det empiriska materialet presenteras nedan och boérjar med att redogéra for hur
Forsakringskassans organisationsstruktur ser ut och hur informationsflodet ser ut samt den
generella uppfattningen kring kommunikation och information. Detta f6ljs av data som
presenteras fran varje enskild intervju som genomforts och dar fokus ligger pa delaktighet och
motivation samt tid och stress. Respondenterna ar tre chefer och sju medarbetare pa olika
enheter. Dessa presenteras som chef 1-3 och medarbetare 1-7, for att underlattare och skilja pa
informationskallan. Respondenterna tilltalas i form av bokstaver och siffror, exempelvis chef
1 skrivs ut som C1, chef 2 som C2, medarbetare 1 som M1, medarbetare 2 som M2 och sa
vidare. Observera att nér de tilltalas som chefer menas alla chefer (C) 1-3 samt nér de tilltalas

som medarbetarna menas alla medarbetare (M) 1-7.

Organisationsstruktur

Organisationsstrukturen i Forsakringskassan ar vertikal, alltsa uppifran och ner, fran
ledningsniva till medarbetare. Informationen kommuniceras ned vertikalt till medarbetarna,
och denna information kommuniceras och diskuteras sedan horisontellt mellan medarbetare.
En sammanslagning har nyligen skett dar tre nya enheter tillkommit de ordinarie tva, man har
slagits samman med FK city vilket har resulterat i nya arbetssétt, nya medarbetare och nya
samarbeten. Tidigare har det varit mer styrande arbete men nu har personalen blivit mer
delaktiga dar de sjalva far vara med och bestamma vad de ska géra och hur de ska gora detta.
Detta pa grund av det nya arbetssattet (LEAN) da kommunikationen inte ska vara sa mycket
uppifran och ner utan tanken ar att den da ska bli mer medarbetarstyrt, att personalen
kommunicerar mellan varandra och mer uppat, lyfter upp véasentliga saker och att

kommunikationen inte ska vara sa ensidig som den har varit nu.

| samband med detta har man pabdrjat ett nytt arbetssatt, sa kallad LEAN, dar tanken &r att
6ka medarbetarnas delaktighet i deras eget arbete och beslut som tas i organisationen. Det ska
bli mer medarbetarstyrt och de ska fa komma med egna forslag pa forbattring vad galler
arbetssatt, systemmodeller och interna beslut. Medarbetare ska ha mdjligheten att kunna
paverka och diskutera med cheferna. Kommunikationen ska darmed ske mer medarbetare
emellan och fran medarbetare till ledningsniva, alltsa nedifran och upp. Man satsar mer pa att

gora medarbetarna delaktiga och att det inte ska vara sa ensidigt som den har varit nu. Detta
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genom att bjuda in till méten, starta diskussioner, efterfragar mer synpunkter idag ar tidigare
da det var mer styrt. Innan det nya arbetssattet var medarbetarna inte alls delaktig i vare sig
beslutsprocessen eller arbetsprocessen, beslut togs och man hade inte mycket att saga till om
da det var processerna som styrde. Detta nya arbetssatt har dock inte satt igdng d&nnu men

tanken finns dér, man befinner sig just nu i en paborjandefas.

Den allméanna uppfattningen &r att information kring det egna arbetet och egna arbetsuppgifter
ar for mycket. Aven information kring interna beslut &r mycket fast den anses vara nodvandig
da det paverkar personalens arbete. Information kring organisationen i helhet ar mycket fast
daremot skickas inte denna ut till alla utan det upp till var och en att leta upp denna
information, som mestadels ligger pa den interna hemsidan, sa kallad FIA. Har finns all
information om vad som hander i organisationen just nu och vad som kommer att handa i
framtiden. P& sa vis finns det ett eget ansvar att lasa denna information da den inte
kommuniceras ut pad samma satt som annat arbetsrelaterad information. Dock kommuniceras
viss information om organisationen ut av cheferna beroende pa om det &r en stor forandring

eller handelse som paverkar alla som exempelvis uppsagningar eller liknande.

Alla respondenter &r Overens om att den informationskanal som anvénds mest for att
kommunicera ar e-posten. Hit skickas all sorts information som &ven kompletteras med
muntlig kommunikation, antingen formellt pa méten eller informellt, mellan chefer och
medarbetare samt medarbetare emellan. Medarbetarna far bland annat veckomejl om hur de
ska jobba. Information kring beslut och direkt relaterat till arbetsplatsen far man genom
cheferna medan information kring ens eget arbete och som har med handlaggningen att gora
far man mestadels genom specialisterna. De flesta 6nskar ¢kad anvandning av den muntliga

kommunikationen for att forstarka och tydliggéra den informations som ges via e-post.

Intervju med chef 1 (C1)

C1 har arbetat pa FK sedan 2005 och &r relativt ny som chef sedan februari 2012 med cirka 27
anstallda. C1 anser att det finns for mycket information och att man som chef blir tvungen att
salla och endast fa ut en del av informationen for att det inte ska bli for mycket. En del
information sparas till mdten medan akut information kommuniceras direkt ut. C1 hade
onskat mer kommunikation och mer méten med sin personal, helst varje dag, dar man kan ga

igenom dagens mal och hinder vilket oftast blir otydligt i mejl. C1 kommunicerar framst
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formellt med sin personal samtidigt som denna kommunicerar med andra chefer for att se till
att man ar pa samma sida och ger ut samma information till alla, vilket menar inte alltid
hander. C1 anser att personalen har tillit till den information som ges ut men att de ibland kan

fa hora annan information fran andra enheter som kan stélla till det och gora de osékra.

Vad galler feedback mellan chef och medarbetare, sker denna enligt C1 mestadels pa
gruppnivd, pad moten, personligt “ansikte mot ansikte” och via e-post. Malet ar att ha
resultatsamtal en gang i manaden men i verkligheten blir det en gang varannan manad, vilket
borde forbattras enligt henne. C1 menar att detta beror mycket pa tidsbrist och hade sjalv
onskat mer enskilda samtal. C1 anser inte att personalen &r tillrackligt motiverade for att
utfora ett bra arbete. En del ar mer motiverade an andra vilket kan bero pa tidigare
erfarenheter dar inget har hant trots att problem har patalats. For att motivera sin personal ger.
C1 mycket feedback pa deras arbete, om nagon har gjort nagot bra far de veta detta direkt. C1
anser att det ar svart for personalen att kanna en ansvarskansla, att se sitt eget arbete i det stora
hela och forsta att det lilla man gor faktiskt betyder ndgot. C1 menar att man maste belysa
detta och forsoker prata med sin personal om vad de vill samt fa de att se deras arbete som
viktigt vilket i sin tur anses fa de att engagera sig mer och férhoppningsvis 6ka motivationen.

C1 forsoker sakta men sakert lagga Over besluten pa personalen sa att de i framtiden kan
arbeta sjalvstandigt, dar de vet vad de sjalva ska gora och forhoppningsvis kan klara sig utan
en styrande hand. C1 berdttar exempelvis att “det fanns personer som innan inte kunde arbeta
och fastnade dd de inte visste vad de skulle gora eftersom chefen inte hade sagt nagot.” ldag
arbetar de med att &ndra denna inlarningsprocess och gora den mer effektiv. Enligt C1 &r
engagemanget ar inte sa stort da personalen tidigare inte har blivit uppmuntrade till att tycka
till. ”Man vill inte ses som den som tycker till om allt hela tiden ndr inget héinder dnda. Till
exempel den personen som hela tiden tycker si och sa, har &sikter om allt, men nar inget
hander kring problemet da staller man sig hellre i samma ko som alla andra och anpassar sig

for det man sdger har ingen effekt.”

C1 kénner ofta att det finns foér mycket att géra och menar att man inte hinner lasa allt i detalj
och kanner da av en press eftersom personalen hela tiden fragar om smadetaljer nar C1 sjalv
fokuserar pa helheten. Enligt C1 har manga en negativ syn pa allt, “dven fast det dr positiv
information vill de inte se det positiva. De har kritiska 6gon vilket kan bero pa tidigare
erfarenheter, bakgrund, stress och krav.” C1 kanner inte att det inte finns tillrackligt med tid

for att kommunicera eller skapa relationer pa arbetsplatsen och kanner sig ofta stressad, dven
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hemma med arbetet i tankarna. Kanner aven att chef och medarbetare oftast har olika bild av

vad som sdgs, budskapet tolkas pa olika satt vilket anses forsvara kommunikationen.

Enligt C1 framfors flest klagomal pa att information som skickas ut géllande interna beslut
oftast har olika budskap. Som tidigare namnt sa &r ledningen inte alltid eniga och gar inte
alltid ut med information samtidigt vilket anses skapa otydlighet och osdkerhet och menar att
de maste jobba pa att bli mer eniga och ga ut med information samtidigt. C1 &r inte helt nojd
med internkommunikationen sa som den ser ut idag utan anser att den kan forbattras genom

att fa mer tid till att kommunicera och att mindre mangd information skickas ut.

Intervju med chef 2 (C2)

C2 har arbetat pa FK sedan 2005 och har varit chef sedan mitten pa 2011. Tidigare i ar var C2
chef for en annan enhet men har idag en mycket storre grupp personal, narmare cirka 71
anstallda. Denna grupp gar under utbildningsenheten och bestar endast av nyanstallda och

sommararbetare som arbetar med foréldrapenning och tillfallig foraldrapenning.

Enligt C2 &r det vasentlig information personalen far ta del av, men &r dock medveten om att
personalen sjalva tycker att det ar for mycket information som skickas ut. Nar det galler
information kring interna beslut och organisationen i helhet ar det upp till personalen sjalva
att ta reda pd och menar att det mesta information far de genom arbetsméten med
specialisterna. Ar det nagot viktigt som alla verkligen maste forsta ar det béttre att kalla till ett
mote, menar C2 da man inte litar pa att alla laser mejlen och menar att en del inte ens har
uppe mejlen under arbetsdagen. “Genom att samla alla pa ett och samma stille och ta
informationen direkt, kan det inte bli nagot utrymme att tolka informationen pa fel satt, for
det hdnder vdldigt ofta via mejl att budskapet kan misstolkas”. C2 anser att det &r lattare att
motivera och dka personalens forstaelse nar informationen kommuniceras 6ga mot 6ga, men
att detta tar mycket langre tid &n att skicka ut ett mejl. C2 tror &ven att personalen har mer
tillit till muntlig kommunikation ar ett mejl, da ett mejl kan orsaka osakerhet kring

informationen i sig.

| dagslaget kommunicerar C2 framst med sin personal och med sin egen chef. Det dagliga
arbetet bestar mestadels av informell kommunikation men &ven en del formell
kommunikation med alla moten och liknande. C2 forklarar att det egna ledarskapet bygger pa

att prata hela dagarna med sin personal, for att visa att denne ser de men hade dock 6nskat
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mindre kommunikation pa grund av konsekvenserna for sig sjalv. “Detta dr ndgot som jag
sjalv kommunicerat ut, att dérren alltid star 6ppen men nackdelen med detta ar att man aldrig

far vara ifred, oavsett om dorren dr stingd eller inte”.

C2 ger feedback till sin personal genom enskilda samtal och menar att det &r svart att
efterfraga feedback fran sin personal da man som chef ar i en svar situation. “Personalen ger
oftast inte ndgra arliga svar utan séger bara det som ar bra, de vill inte sdga nagot dumt till
chefen, och undanhaller diirfor en del”. C2 anser att en del saker kommer upp genom
enskilda samtal, som annars inte kommer upp pa gruppmaéten men menar att man maste vara
forsiktig och rattvis med att inte Gppet favorisera nagon eller ge for mycket uppméarksamhet
till nagon, vilket kan ses som negativ. Enligt C2 ska feedback ges sa rakt och tydligt som
mojligt och menar att man inte lindar in det da det paverkar bade parter i langden. Samtidigt
anser C2 att det ar viktigt att lyfta fram det som &r bra, speciellt eftersom personalen ar nya da
det ger de en kansla av trygghet. Detta gor C2 genom att kommunicera ut nagot som &r bra
med varje person, en bra egenskap, for att de ska kanna att det finns nagot dar som de kan

bygga vidare pa.

Enligt C2 ar motivationsfaktorn inte densamma hos de som arbetet pd FK under en lang tid
och de som precis har borjat sin anstéllning. C2 forsoker motivera sin personal genom att
uppmuntra de, peppa de och fa de att se mdjligheterna som finns. Till exempel forklarar C2
att “'vid en motgdng ldter jag personen ha en "down” period om de nu kdnner for det men att
de sedan far komma tillbaka och visa vad de gar for”. C2 anser inte att personalen &r delaktig
I sina egna arbetsroller, speciellt inte sedan sammanslagningen med FK city och alla nya
medarbetare kom hit, “motivationen har varit bristande da de suttit i ett hav av drenden och
bara matat och matat”. Det nya arbetssattet ska andra pa detta, menar C2, da man ska jobba i
team, fa egna ansvarsomraden, arbeta med egna uppdrag och pa sa satt kanna att det ar mer

kul och fa tillbaka motivationen.

C2 kénner ofta att det finns for mycket att gora och anser att tiden inte alltid récker till for att
kommunicera med sin personal, nagot som tycks hanga ihop med att C2 har sa manga
anstéallda. C2 kan aven kanna sig stressad av kommunikationen ibland vilket kan paverka den
information som skickas ut. "Om det finns mycket arbete att géra, eller att det dr den tiden i
manaden da man gor utbetalningar kan jag valja att inte ga ut med viss information som jag

anser kan skapa diskussioner, da det kan stora arbetet”. C2 upplever &ven att en del moten
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inte fyller nagot syfte for sin egen arbetssituation och att detta endast tar upp onddig tid

eftersom métet inte paverkar den egna enheten, och menar att detta kan 6ka stressen.

Enligt C2 tolkas inte alltid informationen pa samma sétt av alla och brukar da dubbelkolla
med sin personal och sina kollegor for att alla ska vara pa samma sida. Olika tolkningar menar
C2 kan bero pa olika forstaelse, olika bakgrundbilder av ett sammanhang men &ven att chefen
och personalen har olika uppfattningar av saker och ting da “de befinner sig pd olika
spelarenor och har sitt egna paradigm”. C2 menar att personalen ofta ser endast det de sjélva
gor, de har ett smalare synséatt medan chefen har en bredare syn och ser det alla gor. C2 vet
aven med sig att personalen kan stora sig pa att information om exempelvis dvertid inte alltid

kommer ut i god tid, vilket det finns forstaelse for och ar nagot som de forsoker forbattra.

C2 ar for dvrigt inte helt n6éjd med internkommunikationen idag eftersom det sker mycket
missforstand mellan chef och medarbetare men dven cheferna emellan. Nar informationen gar
igenom fér manga led och forvanskas pa vagen menar C2 leda till att kommunikationen blir
ineffektiv. “Jag hade dnskat att det fanns en informationskanal som var lika effektiv som e-
posten fast som hade samma funktion som nar man kommunicerar 6ga mot 6ga, dd man
kunde sakerstalla att informationen kommit fram rétt, vilket den inte alltid gér med e-post.
And& anvander man e-post for att man dr sd tidssndl”, forklarar C2. Ett hinder for
kommunikationen anses vara tidspressen och stressen som gor att cheferna ar selektiva med
den information de valjer att dela med sig av samtidigt som personalen blir selektiva med

vilken information de vill ta in.

Intervju med chef 3 (C3)

C3 har arbetat pa FK sedan 2005 och varit chef sedan 1 ar tillbaka, med 24 anstallda. Malet ar
att ha aterkopplingssamtal med sin personal en gang i manaden men har inte kunnat fullfolja
detta pa grund av hog arbetshelastning, nagot som C3 avser forbattra. Vad galler interna
beslut delas information ut till alla och C3 forsoker visa bakgrunden till alla beslut som tas,
varfor de tas och sa vidare, “det iir A och O for en ledare att formedla ut information och ha
en dialog med sin personal ”. C3 anser att man maste ha ett helikopterperspektiv, sarskild nar
det galler foraldraforsakringen da det ar fokus pa arendeflode och mycket som hander beror

pa vilken tid det &r i manaden. Darfor, menar C3, "blir mycket annat liggande och det stdr i
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vagen for kommunikationen och informationen, nagot som kommer i perioder pa grund av

arbetssattet”.

C3 forklarar att det egna ledarskapet bygger pa att ha en dialog med sin personal, att vara
synlig och att vara ute i landskapet mycket och prata med individer vilket anses vara valdigt
viktigt. Kommunikationen sker pa sa vis mestadels informellt men C3 hade énskat mer utav
den formella kommunikationen. C3 anser sig bli battre och battre pa att bjuda in sin personal i
beslutsprocessen med det nya arbetssittet som anses vara mycket mer strukturerat. C3
upplever att det finns tillrackligt med tid for att skapa relationer pa arbetsplatsen om man nu
vill och att det da handlar om prioriteringar. “Jag dr mycket pd sprdng, ibland kan nagon
saga nagot nar jag ar pa vag nagonstans i all hast som jag sedan kan glémma, detta far de ha
forstdelse for”. C3 anser aven att tolkningen av information inte alltid & densamma da alla

har olika forkunskaper och bakgrunder.

C3 anser sig ge mycket feedback, men efterfragar mer fran sin personal an vad som fas. Anser
aven att feedback ar viktig for energinivan och beskriver sig sjalv fungera som en stétdampare
for gruppen. C3 forsoker motivera sin personal genom att ge positiv feedback och peka pa
forbattringsomraden, hur de kan utvecklas och menar att det ar svart nar man inte har sa jatte
bra kunskap om forsakringen och bakgrunden. C3 forsoker da pusha personalen och starka
deras sjalvfortroende. Enligt C3 ar gruppen delaktig i nastan allt som hander da de har en
tradition av att vara delaktiga och tycker inte om nar chefen gar in och detaljstyr, nagot som
de tydligt har péapekat. 1 Gvrigt menar C3 att personalen framfor mest klagomal kring

beslutsfattandet dar personalen kanner sig forbisedda och att beslut sker 6ver huvudet pa dem.

Intervju med medarbetare 1 (M1)

M1 har arbetat pA FK i 11 ar, varav 3 ar pa nuvarande enhet. M1 har i dagslaget tva
arbetsroller, dels facklig representant och dels handlaggare och far darfor mycket information
kring sitt arbete, interna beslut och organisationen i helhet. Pa grund av detta far M1 stor
inblick i organisationens arbetsprocesser och beslut innan de kommuniceras ut till dvriga
medarbetare och anser sig vara mer informerad &n andra medarbetare. M1 har dven pa grund
av arbetsrollerna, tva chefer, en fran tidigare som anses brista i sin kommunikation men

kanner att den nya chefen idag ar mycket béttre pa att kommunicera.
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Mangden information anses skifta ver perioder beroende pa vad den aktuella situationen ar
pa enheten, ibland kan det vara mycket och ibland lagom, vilket &r en tidsfraga. Mycket av
informationen kring arbete och beslut kommuniceras ut vis e-post, vilket enligt M1 &r en
nackdel da mycket blir otydligt via mejl och menar att cheferna borde kommunicera mer
muntligt vilket anses skapa mer diskussion och de hade sluppit att behdva svara pa liknande
fragor flera ganger, “om de svarar pad en frdga framfor alla slipper de upprepa detta dd alla

redan hort svaret, nagot som skulle underlatta for cheferna.”

Enligt M1 ges det mer feedback idag an forr och anser att det leder till 6kat sjalvfortroende
och nojdhet om man far feedback fran sin chef och sina medarbetare. Det som motiverar M1
ar mojligheten att gora olika saker i sin arbetsroll, vilket resulterat i flera arbetsroller for M1.
Enligt M1 brister det i resultatsamtalen, som M1 haft en gang i ar géllande arbetet kring
handlaggningen. Detta anses beror pa tidsbrist fran chefens sida eftersom M1 sjélv anser sig

ha tid for samtal.

Okad stress kan enligt M1 ge olika effekter med béade for- och nackdelar, “ibland kan man
vara vaken om néatterna och téanka pa sitt arbete och ibland &r man forberedd infor dagen och
vet vad man ska gora.” FOr att minska stressen forsoker M1 strukturera arbetstiden och styra
sin egen tid. I dvrigt anses internkommunikationens ineffektiv bero pa méangden information
som skickas ut samtidigt och att det &r svart att hitta det som paverkar en sjélv och sitt eget
arbete i all den information som ges ut. M1 menar att man borde sortera mer sa att de som
paverkas av informationen far den och hade &ven onskat mer tid for diskussioner och

forberedelser samt mer delaktighet i processerna.

Intervju med medarbetare 2 (M2)

Enligt M2 blir man oftast informerad nér beslut redan tagits och alla kalkyler och
forberedelser redan har gjorts. M2 anser dven att det ar svart att hitta information som
paverkar en sjalv och sitt eget arbete. “Man vet inte vart man ska leta och mdste oftast ta
hjdlp av nagon for att hitta rdtt information.” M2 menar att det ar lattare att hitta information
via mejl da det ar direkt riktat till mottagaren an pa till exempel pa hemsidan (FIA) dar man

inte vet till vem informationen ar riktad till.

M2 anser att mangden information ar ett hinder da mycket information pa kort tid slutar med

att man missar viktig information och endast tar till sig det som paverkar en sjalv. M2 menar
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att arbetsrelaterad information kommuniceras ut periodvis, exempelvis fran om med den 1
januari varje ar ar det manga forandringar som sker kring arbetet och mycket nytt som ska tas
in da nya regler och lagar borjar gélla kring handlaggningen.

M2 beréttar att storre delen av feedbacken framkommer via enskilda samtal med chefen, sa
kallade medarbetarsamtal, som sker manadsvis men menar att det kan handa att det ibland blir
en gang varannan manad. Darmed menar M2 att man sallan far nagon positiv kommentar fran
sina medarbetare vilket hade onskats mer av da det anses 6ka motivationen med positiv
feedback. Dock menar M2 att “det kan hinda att man far tillbaka arenden fran medarbetare
dar man gjort nagot fel och pekar ut detta vilket ar trakigt men samtidigt nodvandigt da

samma misstag inte upprepas.”’

Trots att medarbetarna ar mer delaktig genom det nya arbetssattet berattar M2 att “vad gdller
det egna arbetet ar det fortfarande valdigt styrt och det ar viktigt att det gors ratt hela vagen
och att alla ska gora pa samma satt, skriva pa samma séatt enligt processen och
handledningen, rent tekniskt. Sjalv kan man bestdmma nar detta ska gdras men inte hur.”
Enligt M2 6kar motivationen da man far arbeta med lite annat ibland och bryta av det man gor
dagligen, vilket M2 gor genom att handleda nyanstallda vid sidan av handlaggningen. Aven
manadssamtal med chefen anses vara motiverande dar chefen pushar och ger feedback pa sitt
arbete. "Man ska dven tilldtas ha sina "down” perioder dda man inte gor lika bra ifran sig och

att det finns en forstdelse for att man inte alltid kan prestera 100 %.”

M2 kanner sig inte stressad av kommunikationen men menar daremot att det kan uppsta en
viss irritation nar information tolkas pa olika satt bland medarbetare och det blir missforstand.
"Alla ser inte helheten utan fokuserar mer pd detaljer vilket kan vara ett hinder for att
kommunikationen ska fungera bra.” M2 kan dven bli irriterad nér ledningen har for htga krav
och inte forstar att vissa saker tar langre tid &n andra. Detta orsakar aven 6kad stress nar det

inte finns tillrackligt med tid att géra saker samt nér andra inte gor det de ska.

Det storsta informationshindret anses vara ryktesspridning. “Chefer gar ut med information
vid olika tillfallen och nar en enhet far information om nagot fore alla andra uppstar rykten
och snack i korridoren.” M2 6nskar dven en forbattring med hemsidan (FIA) med tanke pa att

det ar krangligt att hitta det man letar efter trots att man vet att den finns déarute nagonstans.
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Intervju med medarbetare 3 (M3)

M3 har arbetat pa FK sedan 1976 varav de 3 senaste aren har varit pa foraldraforsakringen
som bade handldggare och handledare. M3 anser att informationen ibland kan ha innehalla
olika budskap och menar vara motsagande direktiv fran olika chefer. "Man féir olika besked
fran olika hall, beslut andras, specialister andrar sig hela tiden om vad som géller. Ibland
tanker man: vad var det de sa? vad var det som gillde? vad giiller nu?”’. P4 grund av detta

skapas forvirring och extra arbete vilket anses leda till att kommunikationen blir ineffektiv.

Dessutom anses information vid vissa tillfallen ges ut forsent, till exempel néar det galler
beordrad Gvertid gar de inte ut med detta i god tid utan personalen blir informerade i sista
sekund vilket anses forsamrar planeringen och leder till 6kad stress. Detta géller d&ven nar nya
processer ges ut och M3 menar att man kunde fatt reda pa att det skulle komma en ny sen
innan sa att man ar forberedd och inte slosar tid pa gammalt. Enligt M3 sitter nagon pa denna
information sa varfor inte meddela om detta i forvag och onskar fa ta del av sddan information

i tid for att kunna planera sin tid.

Enligt M3 ges feedback mestadels i grupper mellan medarbetare dar de har gruppdiskussioner
och samtalar om vad som &r bra och daligt, detta & mestadels positiv feedback. Detta starker
personligt mer &n arbetsmassigt, menar M3, “man far delta i beslutsprocessen genom att man

i arbetsgrupper ldmnar sina synpunkter och chefen lyssnar pd det jag vill.”

M3 forklarar att da handlaggarna sitter i stora korgar med flera tusen arenden som ska
handlaggas kan man tappa motivationen. ”Dcirfor cir det bra néir vi delar upp korgarna sa att
alla far sin egen del att ansvara for vilket far en att kdnna att det man gor har betydelse och
man ser att ndgot hinder.” M3 anser att ansvar for en mindre bit ger arbetsglédje vilket leder
till 6kad motivation. Aven utbetalningar till folket och kundkontakt 6kar motivationen, enligt
Ma3.

Ibland kan det kannas att tiden inte racker till, framst nar det géller specialuppdrag. Aven nar
det galler att skapa relationer &r det daligt med tid, man tar sig inte tid pa grund av malen som
ska uppfyllas och att det finns en del forvantningar och krav som gar fére. M3 menar att den
tid det tar for att handlagga ett arende berdknas som valdigt lite och att ledningen ska ha
forstaelse for att vissa arenden tar langre tid och menar att fokus ska ligga mer pa kvalitet och

mindre pa produktion.
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Intervju med medarbetare 4 (M4)

Enligt M4 som ar bade handlaggare och handledare, &r det svart att hitta allman information
om foraldrapenning och mangden information anses vara ett hinder da det ar ganska mycket
som skicka ut och det kommer fran alla olika hall. M4 kommunicerar mestadels med

medarbetare, informellt pa kafferaster, lunchpaus och liknande.

M4 tar till sig all feedback, &ven den negativa for att ratta till sig sjalv. “Pda sa sdtt blir den
negativa feedbacken till positiv eftersom man lar sig fran sina misstag och inte gér om samma
sak igen”, och menar att positiv feedback starker arbetsgladjen. M4 anser att chefen bjuder in
medarbetarna till beslutsprocessen genom att dela ut diverse uppdrag. Dock bestammer
chefen ramarna men sedan &r det upptill en sjalv vad man gor inom de satta ramarna, menar
M4. M4 anser att motivationen 6kar nar man kénner sig behdvd, nér det finns en utmaning

och nér man gor ratt saker.

M4 kan bli stressad av att ha for mycket att gora, men dven ndr det finns for lite att gora,
nagot som dock anses handa valdigt sallan. Det som kan tidnkas gora kommunikationen
ineffektiv eller bristande enligt M4 ar for mycket information. Enligt M4 borde alla mejl
samlas ihop och skickas ut en gang i veckan men &r medveten om att det kan vara svart med

tanke pa att det kommer fran sa manga olika hall.

Intervju med medarbetare 5 (M5)

M5 ar nyanstalld handlaggare och har arbetat pa FK i 10 veckor. Som nyanstalld anses det
vara mycket information kring det egna arbetet genom bland annat processer och
handledning. M5 menar att det kan vara svart att hitta information om arbetsuppgifter i alla
dokument som de far nu i bérjan men menar att de alltid har en handledare till hands som
hjalper till att hitta information. Eftersom de ar sa manga i gruppen kommunicerar M5 framst
med sina medarbetare men belyser att chefen alltid &r synlig och tillganglig vid behov. M5
forklarar att det blir mycket snack pa fikaraster om saker som inte har med arbetet att gora

men nar de arbetar ar det endast arbetet som diskuteras.

M5 anser inte att tillracklig feedback ges, “da man som nyanstdlld skickar in sin
produktionslista ges feedback i form av att; har man gjort fel i ett drende far man
aterkoppling om detta och om man inte hor nagot betyder det att du inte gjort nagot fel vilket
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ses som positivt” Men M5 hade onskat mer aterkoppling och uppféljning fran sin chef dven
om det bara &r positivt da detta anses 6ka motivationen. M5 motiveras dven av att strava mot
ett utokat ansvarsomrade. M5 forklarar att arbetsprocessen har tydliga ramar om vad som ska
goras och hur det ska se ut men att de har fria tyglar for hur detta ska goras. Deras handledare
brukar varje vecka skicka ut ett veckobrev dar det star vad de ska gdra och sa vidare, vilket
anses vara valdigt bra, men M5 menar att dessa inte kommit ut mer pa grund av att
handledaren varit pa semester. Det hade 6nskats att de hade skickats ut anda da det underlattar
mycket. M5 uppfattar &ven att man ofta &andrar beslut eller svar och o&nskar fler
uppsamlingsméten veckovis, mer information om hur det gar i gruppen samt hur malen ser ut

for framtiden.

Det som anses gora internkommunikationen ineffektiv/bristande enlig M5 dr att inte ha hela
gruppen samlad nar information ges ut till alla. M5 menar att det &r svart att fa alla samlade
nar de har sa flexibla tider som de har och menar att det ar forstaeligt da enheten aldrig haft en
sa stor grupp nyanstallda innan och menar att alla férsoker anpassa sig till detta och ha storre
forstaelse for. Ett hinder ar aven personer som inte lyssnar nar man kommunicerar och menar
att det ar sa pa manga arbetsplatser, da chefen alltid tycker att de har ratt och medarbetaren

fel, men upplever inte att detta sker pa FK med sin egen chef.

Intervju med medarbetare 6 (M6)

M6 har arbetat pa FK i snart 1 &r som handlaggare och ar ganska ny sa att saga. M6 anser sig
vara valinformerad i det stora hela men menar att det inte var sa i borjan av anstallningen utan
ansag sig inte vara lika informerad da kring arbetsmal och liknande. Idag ar det dock latt att
hitta information om sitt eget arbete och organisationen i helhet. Nar det géller interna beslut
kan man bara ga och fraga narmaste chef om information. M6 hade dock Onskat mer

personliga moten utdver e-post kommunikationen.

Feedback fran chefen ges via mejl och samtal om hur det har gatt, ndgot som M6 anser vara
bra da “man vet vart man stir och det stéiirker mig i min arbetsroll”. De enskilda samtalen ska
hallas en gang i manaden men M6 menar att det inte alltid gor detta. Oftast &r det en gang
varannan manad och det hade onskats mer. M6 anser sig vara delaktig i beslutprocessen
beroende pa vad det ar for typ av beslut, i vissa beslut behéver chefen ha medarbetarens

kunskap kring handlaggningen och systemen eftersom de sjdlva inte har detta”. M6 forklarar
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att de har en valdigt styrd arbetsroll och arbetsprocess samtidigt som de far lov att tanka sjalv
och ha en egen bedémning gallande arbetet. Det som motiverar M6 i arbetet &r att komma
vidare fran det de arbetar med idag och utvecklas, alltsa klattra upp i organisationen och

uppna sina egna mal.

M6 kanner sig stressad av kommunikationen och méangden information bade pa arbetsplatsen
och hemma pa grund av arbetet. Det som kan fa M6 att kanna sig mindre stressad ar mindre
fokus pa produktionen och menar att man borde anvénda sig av andra matinstrument &n de
som anvands idag, da det ar valdigt missvisande system. “Jag kan kanna mer stress nar
malen kanns ouppnaeliga och man inte hinner fardigt med det som ska goras, oftast kanner

Jjag att jag har mer att gora i slutet av dagen”, forklarar M6.

Tolkningen av information anses ofta inte vara densamma som sin chef eller medarbetare
eftersom de tanker sa olika, har olika erfarenheter och olika tolkningar. Samt att chefen inte
har all kunskap vilket resulterar i att de inte alltid har samma forstaelse for saker och ting.
Enligt M6 kan alla missforstand tankas gora internkommunikationen ineffektiv och bristande
och onskar darfor en forbattring vad géller mejlhanteringen som anses vara det storsta hindret.
"Alla mejl som man far limnar fragor vilket leder till mer fragor vilket i sin tur skapar
forvirring och missforstand. Far man ett mejl dar nagot ar oklart sa gar man till chefen och
stiller flera frdgor vilket tar tid.” Aven tidsbrist ses som ett informationshinder, samt
otydliga budskap fran olika chefer dd M6 menar att cheferna sager olika saker och &ndrar sig

ofta gallande beslut och svar.

Intervju med medarbetare 7 (M7)

M7 har arbetat pa FK i 2 och ett halvt ar och var en av de personer som kom till NFC fran FK
city ndr sammanslagningen skedde och arbetar som handl&ggare och handleder nyanstéllda
for tillfallet. M7 menar att “det dr vildigt rérigt med mycket information, svdrt att hdlla reda
pa allt och man far ga tillbaka och se vad som galler just nu eftersom de ofta andrar beslut,
svar och direktiv. Andringar gérs néistan varje vecka och man har dd svart att ta till sig allt.”
Enligt M7 &r e-post &r ett bra satt att kommunicera och informera om saker da man i lugn och

ro kan lasa igenom allt.

Enligt M7 far man mer feedback fran sina medarbetare och att chefen ger feedback da och da

vilket ar nagot som onskas mer av da man alltid vill ha berom. Det ar mestadels muntlig
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feedback som man far pa arbete man har utfort, berom sasom “bra jobbat”, “det ser fint ut”
och “det gjorde du bra”. M7 anser att chefen bjuder in till beslutsprocessen genom att fraga
om rad och tar till sig det personalen har att sdga. “Eftersom chefen inte har kunskap kring
handlaggningen och inte ser den faktiska handlaggningen fragar chefen oftast sin personal

’

om detta.’

M7 tycker att det ar roligt att jobba med sina kollegor, att jobba mot kund och kul att handleda
de nya anstallda som just borjat och menar att detta 6kar motivationen. M7 ké&nner sig stressad
av mangden information och menar att specialisterna kan skicka ut mycket information
géllande handlaggningen, mycket ny information, nastan varje vecka, med ett nytt satt att
handldgga, ndgot som ar svart att halla reda pa. Aven den beordrade 6vertiden orsakar stress,
trots att M7 sjalv inte arbetar Overtid utan arbetar endast deltid, forklarar M7 att detta
paverkar oavsett eftersom andra runt omkring ar missnéjda med situationen. “Jag hor att det
finns mycket att gora och andras missndje stressar aven upp mig”. Stressen 0kar &ven ndr det
finns deadlines och nar man inte kan komma i mal da det alltid finns mer att géra. Denna

stress anses kunna minska om de har tillrackligt med personal och slipper 6vertiden.

M7 anser att tolkningen av information oftast ar olika men att de da reder ut detta pa plats om
vad som menas. Otydlighet i kommunikationen anses gdra internkommunikationen ineffektiv
och bristande. Ett hinder for en valfungerande internkommunikation anses vara att det

kommer information for ofta, att man inte kan ta till sig allt och detta borde forbattras.
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6. Analys

| detta moment analyseras data som framkommit fran intervjuerna utifran den teoretiska
referensramen och kommer att ligga till grund for studiens slutsatser. Inledningsvis
diskuteras data utifran teori kring organisationsstruktur vilket vidare gar in pa omradet
delaktighet och motivation samt tid och stress. Kapitlet avslutas med forslag pa

forbattringsomraden for att uppna en valfungerande internkommunikation.

6.1 Organisationsstruktur

Organisationsstrukturen, bade den formella och den informella, ar en forutsattning for
interaktion och kommunikation.'?® Strukturen har en betydande paverkan pa organisationens
internkommunikation och den kan vara vertikal dar kommunikationen sker hierarkiskt
uppifran och ned eller nedifran och upp. Den kan &ven vara horisontell dar kommunikationen
sker mellan anstillda pa samma hierarkiska niva i organisationen. Forsakringskassans
organisation préaglas av en vertikal organisationsstruktur dér information kommuniceras
vertikalt frdn ledningsniva ned till medarbetarna. Denna information kommuniceras och
diskuteras sedan horisontellt mellan medarbetare. Den horisontella kommunikationen
underlattas da personer som ar samlade i samma enhet eller arbetar med samma slags
uppgifter far gemensamma intressen och erfarenheter som gor det latt att tala med och forsta
varandra. Enligt Jacobsen och Thorsvik skapas pa detta satt fortroende och personliga
relationer dar man hamtar socialt stod fran varandra och tillfredstéaller varandras behov av

social kontakt i det dagliga arbetet.'?®

Information som kommuniceras nedat vertikalt passerar olika nivaer och kan forvrangas pa
vagen av exempelvis mellanchefer. Dessa kan tolka informationen utifran sin egen samt
gruppens arbetssituation och kan leda till att de medvetet, och i vissa fall omedvetet, haller
inne med information fran sina anstallda om det antas ge battre resultat.**® Utifran chefernas
perspektiv blir man ofta tvungen att salla och endast fa ut en del av informationen dels pa
grund av att det finns fér mycket information som inte alltid &r vasentlig och dels for att det

kan ténkas stOra personalens arbete. Detta visas tydligt enligt C2 som menar att stress kan

128 Heide, Johansson & Simonsson 2005: 78ff
129 Jacobsen & Thorsvik 2008:308ff
1%0 Jacobsen & Thorsvik 2008:307
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paverka den information som skickas ut. “Om det finns mycket arbete att gora, eller att det ar
den tiden i manaden da man gor utbetalningar kan jag vélja att inte ga ut med viss
information som jag anser kan skapa diskussioner, da det kan stéra arbetet”. Cheferna menar
att arbetssattet pa enheterna beror mycket pa vilken tid det &r i manaden och att fokus ligger
pa arendefloden dar mycket blir liggande och star i vagen for kommunikationen och
informationen, nagot som stammer med Jacobsen och Thorsviks teori om att man medvetet
haller inne med information for att gynna sig sjalv eller den radande arbetssituationen, sa

kallad opportunistiskt beteende. **

Efter sammanslagningen som skett, dar nya enheter tillkommit, har det resulterat i nya
arbetssatt, nya medarbetare och nya samarbeten. Tidigare beskrivs det ha varit mer styrande
arbetssatt och processer men att personalen idag har blivit mer delaktiga dar de sjalva far vara
med och bestdmma vad de ska gora och hur de ska gora detta, dock fortfarande inom uppsatta
ramar. Det nya arbetssattet, LEAN, &r i en paborjandefas i dagslaget och tanken ar att det ska
bli mer medarbetarstyrt i framtiden, det vill sdga att medarbetarna ska vara delaktiga i
organisationen och deras eget arbete. Tanken &r att kommunikationen ska ske mellan
medarbetarna samt fran medarbetarna och upp till ledningsniva, istallet for fran ledningsniva
och ner till medarbetarna, som den har varit nu. Detta kan vara problematiskt enligt Jacobsen
& Thorsvik eftersom att pa hogre nivaer blir formagan att behandla och tillgodogéra sig
information mindre, nagot de menar bero pa bland annat att det finns farre manniskor pa
ledningsniva vilket tvingar cheferna att skarma av och filtrera informationen fran anstallda for
att inte “drunkna” i information. Detta riskerar att oviktig information, daliga argument och
liknande sallas bort for att fa fram den typ av information som &r viktig. Dessutom menar de
att den information som kommer upp till ledningen ofta &r otillracklig och opalitlig eftersom
anstallda vanligtvis undantrycker negativ information och forsoker omtala sig sjélva och det
egna arbetet sa positivt som méjligt.”*> Dock &r tanken med LEAN att medarbetarna ska
komma med forslag pa forbattringar vad géller arbetssatt, systemmodeller och interna beslut
och inte enbart ge information om sitt eget arbete vilket minimerar risken for att ledningen

enbart mottar positiv information.

De intervjuade cheferna &r alla ganska nya i sina chefsroller och beskriver sitt ledarskap som
Oppet och kommunikativt. Enligt Heide, Johansson och Simonsson har chefens individuella

personlighet, kunskap, instdllning och formaga stor betydelse for hur han eller hon

131 Jacobsen & Thorsvik 2008:301
132 Jacobsen & Thorsvik 2008:308f
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kommunicerar med sina medarbetare. Cheferna belyser vikten av att kommunicera med sin
personal och att fora en dialog, alltsd inte enbart skicka ut information i form av en
envagskommunikation. Det ar viktigt att uppratthalla en tvavagskommunikation eftersom att
leda allt mindre handlar om att kontrollera och styra och allt mer om att paverka de anstalldas
uppfattningar om det egna arbetet och organisationen, menar Heide, Johansson och

Simonsson.**

En forutsattning for en funktionell organisation med en val fungerande kommunikation, ar att
cheferna har ett rimligt antal understallda som de ansvarar for, sa kallad kontrollspann.
Kontrollspannet paverkar kommunikationsmonstret och resursfordelningen i organisationen
och den &r en betydelsefull del av forutsattningarna for ledarskapet i organisationen.*** De
intervjuade cheferna har alla ett brett kontrollspann, nagot som paverkar kommunikationen
med deras personal. Det bredaste kontrollspannet har C1 med narmare 71 anstallda, nagot
som tycks paverka kommunikationen i form av att C1 inte har tillrackligt med tid till att
kommunicera med sin personal. Enligt Andersson-Felé kan ett brett kontrollspann leda till
stOrre distans till sin personal men menar samtidigt att om alla utfér samma arbetsuppgifter ar
det majligt for chefen att leda och samordna ett storre antal personer.™*® Eftersom C1 har en
stor grupp som bestéar av nyanstallda dar de flesta ar i upplarnings/utbildningsfasen och utfor
liknande arbetsuppgifter, kan chefen fa det lattare att leda sin personal. Dock ar det tydligt att
kommunikationen blir lidande vilket chefen sjalv papekar. Ovriga tva chefer har en grupp pa
24-27 anstallda och har darmed stérre mojlighet att kommunicera med sina grupper dar de
bade hinner se och bekrafta sin personal.*®

Cheferna kommunicerar framst med sin personal samtidigt som de kommunicerar med andra
chefer for att se till att man &r pa samma sida och ger ut samma information till alla, vilket de
menar inte alltid hander. Det framfors ett missndje fran personalens sida att information som
skickas ut gallande interna beslut oftast har olika budskap. Ledningen &r inte alltid eniga och
gar inte alltid ut med information samtidigt vilket medarbetarna menar skapar otydlighet och
osékerhet. Denna informationsasymmetri &r enligt medarbetarna ett informationshinder och
anses vara den storsta anledningen till ryktesspridning pa enheterna, nagot som enligt
Jacobsen och Thorsvik kan skada fortroendet och relationen mellan ledning och medarbetare.

Av de chefer som intervjuades uppmarksammar en utav de detta och menar att ledningen

1% Heide, Johansson & Simonsson 2005:22f
13 Andersson-Felé 2007:490

35 Andersson-Felé 2007:502ff

1% Andersson-Felé 2007:494f
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137 Vidare onskar

borde vidta forbattringar och se till att ga ut med information samtidigt.
cheferna alla mer kommunikation och mer méten med sin personal, dar de kan ga igenom mal
och hinder vilket de menar oftast blir otydligt i mejl. Tva av de tre cheferna forklarar att det
egna ledarskapet bygger pa att ha en dialog med sin personal, att vara synlig och belyser
vikten av att formedla ut information och ha en dialog med sin personal. Heide, Johansson
och Simonsson menar att det dven krévs att medarbetarna &r villiga och intresserade av att
engagera sig i en dialog och vara delaktiga da kommunikation inte ar en enkelriktad vég, utan
det kréavs tva aktiva parter for att ha en meningsfull kommunikation.*®® Har ar det d& viktigt

att bade chef och medarbetare ar 6ppna och villiga for att kommunikationen ska fungera val.

Den allménna uppfattningen ar att information kring det egna arbetet och egna arbetsuppgifter
ar for mycket. Erikson menar att 6verflodet av information leder till att det blir svart att fa
overblick och se helheter, man blir férvirrade i det hdga tempot och man tar sig inte tid att
stanna upp och reflektera. Det i sin tur paverkar formagan och viljan till dialog mellan
manniskor och forsvarar en valfungerande kommunikation. Cheferna kanner ofta att de har
mycket att gora, vilket visar sig nar exempelvis C1 forklarar att de inte alltid hinner lasa all
information i detalj vilket leder till en 6kad kansla av press eftersom personalen hela tiden
fragar om smadetaljer nar chefen sjalv fokuserar pa helheten. Cheferna anser éven att det &r
vasentlig information personalen far ta del av, men de &r alla dock medvetna om att
personalen sjalva tycker att det ar for mycket information som skickas ut. Detta ar relevant
eftersom majoriteten av de intervjuade medarbetarna anser att det & mycket informationen
kring arbete och beslut som kommuniceras ut via e-post, vilket ses som en nackdel da mycket
blir otydligt via mejl och 6nskar mer muntlig kommunikation fran chefen, ndgot som anses
skapa mer diskussion och dar cheferna slipper svara pa liknande fragor flera ganger. En del
medarbetare anser att mangden information &r ett hinder da mycket information pa kort tid
slutar med att man missar viktig information och endast tar till sig det som paverkar en sjalv.
Det verkar dven vara svart att hitta information kring sitt eget arbete da information kommer
fran alla olika hall. Detta kan kopplas till det nya arbetssattet som ska fa medarbetarna mer
delaktiga i ledarskapet och i organisationen vilket Heide, Johansson och Simonsson menar

forutsatter medarbetare som sjalva kan inhdmta och bearbeta relevant information.***

Nagra vanliga reaktioner pa fér mycket information ar enligt Jacobsen och Thorsvik att man

blir ytligare i sitt informationssokande och godtar den forsta information som verkar

137 Jacobsen & Thorsvik 2008:304ff
138 Heide, Johansson & Simonsson 2005:112
% Heide, Johansson & Simonsson 2005:112
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tillrackligt bra vilket riskerar att man missar viktig information. Dessutom utsatts
informationen for mindre kritisk granskning och mer oklar analysering, nagot som riskerar att
informationen tolkas fel. Till sist later man bli att forhalla sig till informationen, utan later den
bara ligga tills ndgon kraver att man tar stallning till den, vilket kan leda till att viktiga saker

far vanta. 14

Majoriteten av de intervjuade ar 6verens om att budskapet i informationen oftast
tolkas olika av chefer och medarbetare. Detta menar de bero pa att chef och medarbetare
oftast har olika bild av vad som ségs, har olika bakgrund, olika erfarenheter och foérkunskaper
men aven att de har olika uppfattningar av saker och ting eftersom deras satt att se pa
arbetsflodet ar olika. Medarbetarna anser inte att chefen har all kunskap vilket resulterar i att
de inte alltid har samma forstaelse for saker och ting. Samtidigt menar cheferna att personalen
ofta ser endast det de sjalva gor, de har ett smalare synsétt medan chefen har en bredare syn
och ser det alla gor, vilket paverkar tolkningen av information kring exempelvis interna beslut
som paverkar det egna arbetet. Allt detta leder till att man missar viktig information och inte
lagger tid pa att kritiskt granska och analysera information vilket i sin tur leder till att

information tolkas fel.

Kommunikation kan formedlas genom tre olika kanaler, skriftliga, elektroniska och muntliga.
Nagra utav de vanligaste kommunikationskanalerna som man anvander i en organisation ar:
formell rapport, brev, e-post, telefonsamtal, videokonferens och direktsamtal. Har talar
Jacobsen och Thorsvik om rik information och menar att en kanal ger mdjlighet att férmedla
rik information nar den 1. Kan 6verféra manga signaler samtidigt, 2. Ger mojlighet till snabb
aterkoppling och 3. Gor att sandare och mottagare kan vara personliga och anpassa budskapet
till varandra. Den kanal som anvands mest for att kommunicera pa Forsakringskassan &r via
elektroniska meddelandesystem, namligen e-posten, som enligt Jacobsen och Thorsviks
modell dr en kommunikationskanal vars férmaga att férmedla rik information inte ar varken
hog eller 1ag, de menar att e-post ar battre an en formell rapport men samre an direkt samtal

med mottagaren.'*

Till e-post inkorgen skickas all sorts information som i vissa fall kompletteras med muntlig
kommunikation, antingen formellt pa moten eller informellt i korridoren, pa fikapauser eller
liknande, mellan chef och medarbetare samt medarbetare emellan. Ar det ndgot viktigt som
alla verkligen maste forsta kallas det till ett méte, da cheferna inte litar pa att alla laser mejlen.

Det ar aven viktigt att papeka att de flesta onskar Okad anvandning av den muntliga

140 Jacobsen & Thorsvik 2008:303
14 Jacobsen & Thorsvik 2002:299

66



kommunikationen i form av direkt samtal, framforallt mellan chef och medarbetare, for att
forstarka och tydliggora den information som ges via e-post. Erikson menar att en
kombination av skriftliga, elektroniska och muntliga kanaler ar det bésta sattet att uppna
kravet for en fungerande internkommunikation.**® Enligt en artikel i Ostgdtatidning (2009)
menar man att all information inte lampar sig att skickas via mejl, utan att en del information
borde tas via andra kommunikationsvagar, sasom personlig kommunikation pa moten eller
intranatet. | artikeln menar de att man anvander mejlen nar det ar brattom och informationen
ska ut snabbt och till manga, men att man da inte tanker pd konsekvenserna; budskapet nar
inte fram till mottagaren. Man vet inte hur mottagaren reagerar och det kan bli for mycket
information som leder till stressade medarbetare, ndgot som kommer att diskuteras senare.'*?
En del medarbetare anser dock att det ar lattare att hitta information via mejl da det ar direkt
riktat till mottagaren an pa till exempel pa hemsidan, FIA, dar man inte vet till vem

informationen ar riktad till.

6.2 Delaktighet och motivation

Som chef har man ett ansvar att kontrollera arbetet i den man det behovs for att se till att ratt
arbete utfors pa ett bra satt. Enligt Haim kan man motivera sina medarbetare genom att lamna
over kontrollen och lata de bli mer delaktiga. Bland anstéllda som saknar motivation &r det
ganska vanligt att de tycker att deras chef ger dem mycket lite eller ingen kontroll alls, menar
Haim.'* Med tanke p& det nya arbetssittet som péborjats pd enheterna forsoker cheferna
sakta men sakert lagga Over besluten pa personalen sa att de i framtiden kan arbeta
sjélvstandigt, dar de vet vad de sjélva ska gora och forhoppningsvis kan klara sig utan en
styrande hand. Genom att bjuda in till medinflytande och uppmuntra egna tankar starks
medarbetarnas engagemang samt bidrar till att de kénner sig delaktiga i de beslut som fattas.
Haim menar att alla medarbetare som kanner sig berérda av en fraga, ett problem eller ett
beslut, bor bjudas in att medverka och de flesta av medarbetarna kanner att moéjligheten finns

om de vill detta.**

Cheferna anser sig bjuda in sin personal i beslutsprocesser i den man de kan och &ven

medarbetarna delar denna asikt och menar att chefen brukar dela ut diverse uppdrag vilket

142 Erikson 2008:84

3 Bstgotatidning (2009)
144 Haim 2006:156ff

% Haim 2006:63
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anses vara inbjudande. Dock &r det tydligt att chefen bestimmer ramarna fér vad som ska
goras men att det sedan ar upp till medarbetarna sjalva vad man gor inom de satta ramarna.
Enligt medarbetarna har de en valdigt styrd arbetsroll och arbetsprocess samtidigt som de far
lov att tdnka sjalva och ha en egen beddémning géllande specifikt handlaggningen. Daremot
anser inte cheferna att personalen ar delaktig i sina egna arbetsroller, speciellt inte sedan
sammanslagningen da de fatt alltmer att géra, men papekar att det nya arbetssattet ska andra
pa detta genom att man ska jobba i team, fa egna ansvarsomraden och arbeta med egna
uppdrag. Detta &r av stor vikt for motivationen och kan ses som en av de motiverande
kommunikationsteknikerna: att stimulera personalens tankar. Andra sétt att anvanda sig av
motiverande kommunikationstekniker ar genom att stalla oppna istéllet fér slutna fragor,
lyssna mer och lat andra sta for mer av talandet, stall manga fragor och lagg marke till icke-
verbala signaler. Det & motiverande for medarbetarna att det ges mojlighet att 6ppna sig och
delta i beslut eller problemldsning da det far dem att tanka pa sitt arbete. Det ar pa sa sétt
viktigt att stimulera deras tdnkande, vilket kan goras genom det nya arbetssattet, dar de ska
komma med grundldggande orsaker bakom héandelser eller problem samt tanka ut alternativa
forklaringar eller forslag. Medarbetare som inte enbart gor sitt jobb utan dven férbattrar sina

arbetsmetoder blir mycket mer engagerade och motiverade, menar Haim.*°

Vad galler feedback mellan chef och medarbetare, sker denna mestadels pa gruppniva, pa
moten, personligt via bland annat enskilt samtal och via e-post. Cheferna har som mal att ha
enskilda samtal, sa kallade medarbetarsamtal en gang i manaden men sa &r det inte
verkligheten. Enligt bade chef och medarbetare sker dessa samtal en gang varannan manad
och enligt en del till och med en gdng per ar. Detta ar nagot som alla vill ska forbéattras, nagot
som forklaras framst beror pa tidsbrist fran chefernas sida och hog arbetsbelastning. Néar
cheferna inte prioriterar enskilda samtal med sin personal kan det tdnkas vara svart for de att
utfora motiverande kommunikationstekniker da det kréaver att de lyssnar, staller 6ppna fragor,
staller manga fragor och lagger marke till icke-verbala signaler i form av kroppssprak.
Tekniken kan genomforas pa andra satt sasom via exempelvis gruppmoten, korridorsnack
eller fikaprat men Engquist menar att det inte blir lika effektivt som ndr man kommunicerar
enskilt.’*” Det &r betydelsefullt att chef och medarbetare sitter tillsammans bakom stangda

dorrar d&ven om det ibland kan bli opraktiskt eller fanigt. Det ses mer som en symbol dar

1% Haim 2006:72f
17 Engquist 1992:194
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chefen markerar att samtalspartnern ar viktig.**® Dock &r det har viktigt att inte favorisera

nagon Gppet och vara rattvis mot alla.

For att motivera sin personal kan man ge bade positiv och negativ feedback. De intervjuade
cheferna forklarar att de motiverar sin personal genom att bland annat ge positiv feedback,
peka pa forbattringsomraden, peppa och strava efter att starka medarbetarnas sjalvfortroende.
De forsoker belysa bra egenskaper med varje person som de borde bygga vidare pa, fa de att
se mojligheterna som finns och ge de fler ansvarsomraden. Medarbetarna far dven feedback
fran sina medarbetare genom att drenden de tidigare handlagt skickas tillbaka till de dar fel
har uppmarksammats, detta kan uppfattas som negativt men de sjalva anser det vara positivt
da de far mojligheten att lara sig och inte gér om samma misstag igen. Feedback ar bra enligt
Haim da det hjalper medarbetarna att forbattras. Om den feedback de far inte hjélper de
forbattra deras arbete ar det ingen bra feedback. Haim menar att man maste vara forsiktig da
alltfor mycket negativ feedback &r nedslaende for medarbetare och skadar motivationen.
Daremot ger positiv feedback medarbetaren mojlighet att fortsatta anvanda en framgangsrik

metod och inte enbart uppna resultat.**

Medarbetarna menar att feedback fran chef och medarbetare leder till 6kat sjalvfortroende,
nojdhet och storre arbetsgladje. Mestadels feedback kommer fran narmaste chefen och de
flesta medarbetare Onskar positiv feedback fran sina medarbetare da det anses Oka
motivationen. Vidare motiveras de flesta medarbetare av att bland annat fa majligheten att
utvecklas i sina arbetsroller, fa gora olika arbetsuppgifter, fa storre ansvarsomraden, nar man
kanner sig behdvd och nér det finns en utmaning. Men en del menar dven att eftersom
handlaggarna sitter i stora korgar med flera tusen &renden som ska handlaggas kan man tappa
motivationen och hade istallet 6nskat mer ansvar for en mindre och mer specifik bit. | dvrigt
har manga, forutom att vara handlaggare, dven en roll som handledare for nyanstallda och
menar att detta 6kar deras motivation och gladje pa arbetsplatsen, vilket kan ses som en
mojlighet till att utveckla sitt eget ansvarsomrade och sin egen arbetsroll.

Cheferna anser att det ar svart for personalen att kdnna en ansvarskansla, att se sitt eget arbete
i det stora hela och forsta att det lilla man gor faktiskt betyder nagot. Detta ar nagot som de
kanner maste belysas mer och fa personalen att se deras arbete som viktigt vilket i sin tur kan
tankas leda till storre engagemang och 6kad motivation. Den feedback som ges via enskilda

samtal gar till pa sa satt att chefen samlar ihop allt personen gjort under en langre tid och

18 Engquist 1992:193
149 Haim 2006:130f, 153
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sedan ger en generell aterkoppling, nagot som manga medarbetare tycker borde bli mer
detaljerad. Aven Haim pépekar att feedback ger storst resultat nar den &r; specifik, korrekt,
informativ och kontrollerbar. Haim menar att mycket av den feedback som medarbetare far ar
alltfor vag for att skapa tydlighet och med tanke pa detta borde cheferna bli mer specifika i sin

feedback.*°

Vidare anser cheferna att det &r svart att efterfraga feedback fran sin personal da man som
chef ar i en svar situation. En chef forklarar foljande; “Personalen ger oftast inte ndgra drliga
svar utan sager bara det som ar bra, de vill inte sdga nagot dumt till chefen, och undanhaller
dcéirfor en del”. Nar det galler kommunikationen mellan chef och medarbetare, paverkas bada
av de forvantningar som finns pa sina respektive roller da det forutsatts att chefen ska bete sig
pa ett visst satt och vice versa. Dessutom star den understéllde i en sarskild beroendestallning
till chefen och kommer darfér inte vara lika rak i sin kommunikation med chefen.'! Cheferna
anser aven att det ar lattare att motivera och Oka personalens forstaelse nar informationen
kommuniceras 6ga mot 6ga, men att detta tar mycket langre tid an att skicka ut ett mejl. E-
post som informationskanal ar snabba och omedelbara da information sénds direkt och exakt
till de mottagare som behdvs. Nackdelen &r att omfattande och mer kénslig information inte

lampar sig att férmedla via dator och borde darmed tas muntligt.**?

Muntlig kommunikation
har sjalvklara fordelar nar det kommer till 6msesidigt tankeutbyte. Mojligheterna till fragor
och fortydliganden &r stora men nackdelen ar som sagt att det ar alltfor tidskravande, vilket

kommer att diskuteras harnast.*>3

6.3 Tid och stress

Manga chefer ar under sa stor tidspress och har sa stor arbetsborda att de lagger lite tid pa att
kommunicera med sina medarbetare. De tycker att de sparar tid genom att fatta alla beslut
sjalva med tanke pa tidspressen som finns och det ar svart att anvanda sig av motiverande
kommunikationstekniker dar tanken &r att ta mer hansyn till medarbetarna. Men det nya
arbetssattet forutsatter att de skapar tid for att gora medarbetarna delaktiga, nagot som &ven
kraver tid fran medarbetarna sjalva da de ska komma med forslag pa forbattring och engagera
sig i olika processer och beslut. Tidspressen tydliggors da cheferna kanner att det inte finns

150 Haim 2006:133f
151 Heide, Johansson & Simonsson 2005:60ff
152 Erikson 2008:78
153 Erikson 2008:79

70



tillrackligt med tid for att kommunicera eller skapa relationer pa arbetsplatsen, dock forklarar
en chef att det handlar om att prioritera sin tid ratt och att om man vill sa kan man skapa tid
for att kommunicera. De andra tva cheferna papekar att de kéanner sig ganska stressade pa
grund av arbetsbelastningen och att tiden inte racker till. Detta i sin tur paverkar formagan och
viljan till dialog mellan manniskor och forsvarar en fungerande kommunikation, menar
Erikson. Det &r &ven har viktigt att det ménskliga motet inte erséatts av telefon eller e-post utan
att man tillater att dialogen tar sin tid da den ar av stor vikt for internkommunikationen i en

organisation.™

En l6sning pa tidsproblemet ar att cheferna anvéander sig av sa kallad malfokusering dar de
lagger fokus pa en nyckelfradga varje dag genom att rikta in sig pa det viktigaste problemet
eller beslutet for dagen och kommunicera ut detta till medarbetarna. De flesta chefer hoppar
fran @amne till &mne hundratals ganger om dagen, de saknar fokus och fastnar i en harva av
handelser. Det hander for mycket pa en gang och man rycks standigt mellan e-postinkorgen,
telefonsamtal, mdten och annat. Exempelvis upplever en chef att en del moten inte fyller
nagot syfte for sin egen arbetssituation utan att det endast tar upp onddig tid eftersom motet
inte paverkar den egna enheten, och menar att detta kan 6ka stressen. Darfor kan det upplevas
svart att hitta tid och engagera sig i seridsa, 6ppna kommunikationer med sina medarbetare.

Haim menar da att malfokuseringstekniken &r ett effektivt verktyg for tidshantering.'*®

Aven medarbetarna kanner sig stressade av kommunikationen och menar att stressen okar nar
information innehaller olika budskap. Man far oftast olika information fran chefer med
motsdgande direktiv vilket skapar forvirring och extraarbete. Detta anser en del medarbetare
gora kommunikationen bristande. Dessutom anses information vid vissa tillfallen ges ut
forsent. Ett exempel ar nér det galler beordrad vertid och cheferna inte gar ut med detta i god
tid utan personalen blir informerade i sista sekund, vilket anses forsdémrar planeringen och
leda till okad stress. Cheferna ar medvetna om detta och visar forstaelse for personalens
irritation samt papekar att detta ska forbattras.

Tidspressen och stressen ses som ett hinder for kommunikationen enligt bade chef och
medarbetare. Stressen leder till att cheferna &r selektiva med den information de véljer att dela
med sig av samtidigt som medarbetarna blir selektiva med vilken information de vill ta in. For
mycket information resulterar alltsa i att man blir alltmer ytlig i sitt informationssékande och

godtar den forsta information som verkar tillrackligt bra. Enligt Jacobsen och Thorsvik

154 Erikson 2008:56ff
1% Haim 2006:75
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riskerar detta att man missar viktig information. samt att man blir mindre kritisk och
analyserande kring informationen, vilket kan orsaka olika tolkningar som diskuterats
tidigare.’® En del medarbetare papekar att det kan uppst& en viss irritation nar information
tolkas pa olika satt bland medarbetare och det blir missforstand. Irritation uppstar aven nar
ledningen har for hoga krav och inte forstar att vissa drenden tar langre tid an andra, nagot

som leder till 6kad stress da det inte finns tillrackligt med tid, menar medarbetarna.

Precis som cheferna, anser &ven medarbetarna att det inte finns tillrackligt med tid for att
skapa relationer pa arbetsplatsen. En anledning till att man inte tar sig tid ar pa grund av
malen som ska uppfyllas och att det finns en del forvantningar och krav som gar fére. Den tid
det tar for att handlagga ett drende berdknas som véldigt liten och medarbetarna dnskar att
ledningen ska ha storre forstaelse for att vissa arenden tar langre tid. Medarbetarna 6nskar mer
fokus pa kvalitet och mindre pa produktion samtidigt som de dr medvetna om att det maste
produceras. En medarbetare menar exempelvis att man borde anvénda sig av andra
matinstrument an de som anvands idag, da dessa anses vara valdigt missvisande system.
Medarbetarna anser dessutom att malen ar ouppnaeliga och att det ofta finns mer att gora i
slutet av dagen, nagot som okar stressen da man aldrig far kdnna att man kommer i mal
eftersom det alltid finns mer att gora. Detta &r nagot ledningen borde tanka pa for att minska
stressfaktorn hos medarbetarna och ge de en kansla av maluppfyllelse. Minskad stress kan

aven tankas dka motivationen och engagemanget fran medarbetarnas sida.

Sammanfattningsvis &r nagra av de faktorer som medarbetarna anser orsaka stress bland
annat; fokuseringen pa produktion, den beordrade 6vertiden, deadlines, att aldrig komma i
mal, olika beslut som kommuniceras ut hela tiden och mangden information. En del kanner
sig aven stressade hemma pa grund av arbetet, dock inte alla, men en medarbetare anser att
stressen kan minska om de har tillrackligt med personal och exempelvis slipper 6vertiden.
Vidare anses den storsta anledningen till stress vara mangden information. Enligt
medarbetarna kan specialisterna skicka ut mycket information géllande handl&ggningen,
mycket ny information, nastan varje vecka, med ett nytt satt att handldgga, nagot som &r svart
att halla reda pa. For mycket information kan leda till 6kad stress enligt artikeln i
Ostgotatidning (2009). Eftersom all sorts information skickas via e-post kan det ibland
skickas for mycket information. | artikeln skriver de att all information inte lampar sig att
skickas via mejl, utan att en del information borde tas via andra kommunikationsvdgar som

exempelvis muntligt eller via intrandtet sa att man slipper fa inkorgen oOverfull med

1% Jacobsen & Thorsvik 2008:303
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information. Detta leder aven till att budskapet nar fram till mottagaren, man kan se

reaktionerna och det viktigaste; man slipper stressade medarbetare.™’

6.4 Forslag pa forbattring

Cheferna uttrycker dverlag att de inte &r sarkilt néjda med internkommunikationen sa som den

ser ut idag. De anser att den borde forbattras, daremot delar inte medarbetarna samma

missndje som cheferna da de flesta medarbetare verkar vara nojda med hur

internkommunikationen fungerar idag. Vidare redogors det for nagra omraden som bade

chefer och medarbetare vill se forbattringar pa:

Tidsbrist: bade chefer och medarbetare anser att tiden ar otillracklig. Cheferna vill ha
mer tid till att kommunicera med sin personal och medarbetarna énskar mer tid till
diskussioner och forberedelser. De bade 6nskar mer muntlig kommunikation utover e-
posten for att fortydliga budskapet och slippa onddiga fragor som tar tid. Lagg mer tid
pa att kommunicera personligt, oavsett hur lang tid det tar, da detta ger béttre resultat
langsiktigt. Pa sa satt slipper man missforstand vilket kan tankas vara onddigt tidsspill

med tanke pa extraarbete.

For mycket information: information kommer for ofta, oftast samtidigt vilket
resulterar i att det ar svart att hitta det som paverkar en sjéalv och sitt eget arbete och
man kan inte ta till sig allt. Ddrmed 6nskar medarbetarna att mindre information
skickas ut kring deras arbete och interna beslut alternativt att information sorteras sa
att ratt information skickas ut till ratt person. De 6nskar &ven en forbattring vad géller
mejlhanteringen. Alla mejl lamnar fragor vilket leder till mer fragor vilket i sin tur
skapar forvirring och missforstand. Detta leder till att man gar till chefen med sina
fragor vilket tar tid och man onskar darfor mer moten dar dessa fragor kan diskuteras

och besvaras framfor alla, ndgot som kan ténkas spara tid.

Otydliga budskap: majoriteten av medarbetarna anser att cheferna gar ut med olika
budskap och direktiv och att de ofta &ndrar sig géllande beslut och svar. Ledningen

borde bli mer eniga och prata ihop sig innan de gar ut med information gallande

57 Ostgotatidning (2009)
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information kring beslut. De borde &ven tanka pa att ga ut med information samtidigt

for att stoppa ryktesspridning och osékerhet bland medarbetarna.

Otydlighet i kommunikationen: det sker mycket missforstand mellan chef och
medarbetare men dven cheferna emellan. Nar informationen gar igenom f6ér manga led
och forvanskas pa vagen blir kommunikationen bristande. Genom att komplettera e-
posten med mer muntlig kommunikation och mer méten kan man minska missforstand
och cheferna kan sakerstalla att alla fatt samma information och att alla ar pa samma

sida vad géller tolkningen.

Bristande delaktighet: enligt cheferna framférs mest klagomal kring beslutsfattandet
dar personalen kanner sig forbisedda och att beslut sker dver huvudet pd dem. Har
galler det for cheferna att bjuda in medarbetarna i beslutprocessen och fa de att bli mer
delaktig i vad som hander, bade vad galler deras eget arbete och organisationen i
helhet. Medarbetarna &r villiga att delta, det galler att ge de mdojligheterna. Dessutom
ar medarbetarnas delaktighet en forutsattning for att det nya arbetssattet ska fungera

och ge resultat.

Otillracklig feedback: medarbetarna 6nskar mer aterkoppling och uppféljning fran sin
chef aven om det bara ar positiv feedback da detta 6kar deras motivation. Man vill ha
mer information om hur det gar i ens egen grupp samt hur malen ser ut for framtiden.
Cheferna borde prioritera och avsatta mer tid for att ha enskilda samtal med sin
personal. L&t det inte bli for stora glapp mellan samtalen! Aven medarbetare emellan
borde ge mer feedback till varandra déa de &r ett stort stod i arbetet och det mest enkla
sattet till en motivationshéjning. Det ar aldrig fel att ge nagon en komplimang for

deras arbete, tank pa att det man ger far man nagon gang tillbaka.
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7. Slutsats

| detta kapitel redogors det for studiens slutsatser. Har besvaras studiens syfte och
fragestallningar med hjalp av den analys som redogjordes i foregaende kapitel. Under varje
fragestallning redogors relevanta svar och slutsatser samt motiveras for dess betydelse for

studiens syfte. Kapitlet avslutas med forslag pa vidare forskning.

Studiens syfte ar att fa oOkad kunskap om vilka faktorer som paverkar hur vl
interkommunikationen fungerar i en organisation. For att f4 6kad kunskap om vilka dessa
faktorer &r har en fordjupning gjorts i tre problemomraden som ar av betydelse for en
valfungerande internkommunikation. Dessa problem omraden &ar: organisationsstruktur,
delaktighet och motivation, och tid och stress. Den teoretiska referensramen valdes utifran
dessa tre problemomraden som sedan kopplades till en organisations kommunikation i
grunden. Kommunikationsteorin gav en allman uppfattning kring &mnet och en klar bild éver
internkommunikationen i helhet. Teorin som anvéndes for att hjélpa undersokningen av syftet
hade bade sina starka och svaga sidor nar det galler det aktuella amnet. De starka sidorna fann
jag i de tre problemomradena eftersom det gav konkreta svar och relevanta forklaringar som
aven kunde anknytas till det verkliga fallet. VVad galler de svaga sidorna upptackte jag brister i
teorin kring internkommunikation eftersom teorin diskuterar kommunikation i allmanhet
mellan ménniskor och inte direkt hur det fungerar i en organisation, vilket var syftet med
denna studie. Trots detta kunde jag koppla teorin som var relevant till studiens syfte som
dessutom gav en klar bild av situationen. Vidare presenteras hur studiens syfte har uppfyllts

och resultatet diskuteras under studiens samtliga fragestallningar.

7.1 Fragestallning 1

Hur ser internkommunikationen ut i en organisation?

Forsékringskassans  organisation  &r  hierarkiskt  uppbyggd med en vertikal
organisationsstruktur. Information kommuniceras vertikalt fran ledningsniva och ner till
medarbetarna. Denna information kommuniceras sedan horisontellt mellan medarbetarna.

Information som gar igenom flera led riskerar att forvrangas pa véagen och utséttas for
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misstolkningar, vilket man ska vara forsiktig med och ta hansyn till. Med det nya arbetssattet
ar tanken att kommunikationen ska ske mer vertikalt fran medarbetarna och upp till ledningen
samt horisontellt mellan medarbetarna vilket ska Oka medarbetarnas delaktighet i

organisationen och bli mer medarbetarstyrt.

Arbetssattet pa Forsakringskassan ar styrt efter vilken tid det &r i manaden och fokus ligger pa
arendeflodet och produktion. Cheferna har ett 6ppet och kommunikativt ledarskap dar dorren
alltid star oppen for medarbetarna. Darmed lagger man stor vikt vid att féra en dialog och inte
enbart skicka ut information. Daremot har cheferna ett brett kontrollspann vilket paverkar
deras kommunikation med sin personal. De har inte tillrackligt med tid till att kommunicera
muntligt med sin personal vilket 6kar anvéndningen av elektronisk kommunikation via
exempelvis e-post. Har finns en Kklar distans mellan chef och medarbetare samt ett behov av
okad kommunikation fran bade chef och medarbetare. Den informationskanal som anvands
mest pa Forsakringskassan ar e-post. Till e-post inkorgen skickas all sorts information som i
vissa fall kompletteras med muntlig kommunikation, antingen formellt pa moten eller
informellt i korridoren, pa fikapauser eller liknande, mellan chef och medarbetare samt
medarbetare emellan. Aven om det ar visentlig information som skickas ut via e-post okar
behovet av muntlig kommunikation mellan chef och medarbetare for att tydliggora den

elektroniska kommunikationen och undvika misstolkningar och forvirring.

Méngden information som kommuniceras ut till medarbetarna kring deras arbete och interna
beslut & mycket vilket leder till att cheferna blir tvungna att salla informationen och endast
skicka ut en del utav den. Aven information kring handlaggningen och medarbetarnas
arbetsuppgifter ar mycket dd det uppdateras och &ndras kontinuerligt. Overflodet av
information leder till att man missar viktigt information och endast tar till sig det som
paverkar en sjéalv. Detta skapar forvirring, ndgot som i sin tur paverkar formagan och viljan
till dialog mellan méanniskor och forsvarar en valfungerande kommunikation. For 6vrigt kan
det ségas att mangden information kring organisationen i helhet inte ar for mycket da det inte
kommuniceras ut personligt utan informationen finns pa Forsakringskassans intranat,

sakallade FIA, dar medarbetarna sjélva kan ga in och lasa om behovet finns.

Vidare ar medarbetarna missnojda med att information skickas ut fran olika chefer vid olika
tillfallen med olika budskap vilket skapar forvirring och leder till ryktesspridning pa
enheterna. Detta r ett informationshinder och ledningen borde bli mer eniga och ga ut med
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information samtidigt for att minska otydlighet och osédkerhet bland medarbetarna och for att
starka fortroendet mellan ledningen och medarbetare. Det kan &ven sdgas att informationens
budskap oftast tolkas olika av chefer och medarbetare vilket beror pa att chef och medarbetare
har olika bakgrund, olika erfarenheter och forkunskaper men dven att de har olika
uppfattningar av saker och ting eftersom deras satt att se pa arbetsflodet &r olika. For att
budskapet ska na fram till mottagaren ar det aterigen viktigt att kommunikationen sker mer

muntligt.

7.2 Fragestallning 2

Vilka faktorer &ar av betydelse for hur internkommunikationen ser ut?

Som diskuterats tidigare har organisationsstrukturen en betydande paverkan pa hur
internkommunikationen ser ut i en organisation. Beroende pa om den &r av vertikal eller
horisontell karaktar paverkar detta i sin tur kommunikationen. En annan véasentlig faktor for
hur internkommunikationens ser ut ar hur delaktiga och motiverade medarbetarna &r i sitt
arbete och i organisationen i helhet. Genom att lamna 6ver kontrollen och lata medarbetarna
bli mer delaktiga 6kar deras motivation till att utféra ett bra arbete. Som chef bér man bjuda
in medarbetarna i besluts- och arbetsprocessen, nagot som de kan géra genom att anvanda sig
av motiverande kommunikationstekniken: att stimulera personalens tankar. Genom att bjuda
in till medinflytande och uppmuntra egna tankar stdrks medarbetarnas engagemang samt
bidrar till att de kanner sig delaktiga i de beslut som fattas. Darfér borde alla som kénner sig
berdrda av en viss fraga, ett problem eller ett beslut bjudas in till att medverka i diskussionen.
Trots att man har en valdigt styrd arbetsroll och arbetsprocess maste medarbetarna fa lov att
tdnka sjalva och ha en egen beddmning gallande deras arbete. Det & motiverande for
medarbetarna att det ges majlighet att 6ppna sig och delta i beslut eller problemldsning da det
far dem att tanka pa sitt arbete. Forutom att cheferna &r inbjudande kravs det aven att

medarbetarna r intresserade av att vara delaktiga i sina egna arbetsroller.

Feedback fran chef och medarbetare har stor betydelse for medarbetarnas motivation och
leder till Okat sjalvfortroende, ndjdhet och storre arbetsgladje. Feedback ger storst resultat nar
den éar; specifik, korrekt, informativ och kontrollerbar och den kan ges pa gruppniva, pa
moten, personligt via bland annat enskilt samtal och via e-post. Feedback ger storst effekt nér

den ges personligt ansikte mot ansikte via exempelvis enskilt samtal da mottagaren tar till sig
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informationen pa ett annat sétt &n om den sker skriftligt eller elektroniskt. Trots att chefer inte
alltid prioriterar enskilda samtal med sin personal pa grund av att det inte finns tillrackligt
med tid bor detta inte forsummas. Det ar viktigt att avsatta tid for att kommunicera med sin
personal och ge feedback personligt. Muntlig kommunikation har sjalvklara fordelar néar det
kommer till 6msesidigt tankeutbyte. Mojligheterna till fragor och fortydliganden ar stora men

nackdelen dr som sagt att det ar alltfor tidskravande.

Andra satt for chefen att motivera sin personal & genom att de lyssnar, stéller 6ppna fragor,
staller manga fragor och lagger marke till icke-verbala signaler i form av kroppssprak,
tonfall och ansiktsuttryck. Det dr &ven viktigt att medarbetare ger varandra feedback for deras
arbete, oavsett om den ar positiv eller negativ da det hjalper medarbetarna att forbattras och
okar motivationen. Vidare 6kar medarbetarnas motivation genom att de far mojligheten att
utvecklas i sina arbetsroller, gora olika arbetsuppgifter, far stérre ansvarsomraden, kanner sig
behdvd och att det finns en utmaning. Det dr dven viktigt att medarbetarna kanner en
ansvarskansla, nagot som ar svart att se sitt eget arbete i det stora hela och forsta att det lilla
man gor faktiskt betyder nagot. Detta ar nagot som maste belysas mer och fa personalen att se
deras arbete som viktigt vilket i sin tur kan ténkas leda till stérre engagemang och Okad

motivation.

Aven tid och stress ar en betydande faktor for hur internkommunikationen ser ut. For att ha en
fungerande internkommunikation i en organisation ar det av stor vikt att bade chefer och
medarbetare lagger ner tillrackligt med tid for att kommunicera. Framforallt chefer maste se
till att avsatta och prioritera tid for att kommunicera pa bland annat gruppméten och enskilda
samtal. Den hdga arbetsbelastningen paverkar mangden tid och stress vilket resulterar i att
kommunikationen blir lidande. Som chef kan man kanna att man sparar tid genom att fatta
alla beslut sjalv och inte ta hansyn till medarbetarna eller efterfraga forslag. Trots denna
tidspress ar det av stor vikt att chefen skapar tid till att géra medarbetarna delaktiga, nagot

som aven kraver tid fran medarbetarna da de maste lagga tid pa att engagera sig i processen.

Dessutom &r den héga anvandningen av e-post kanalen ett satt att spara tid da det &r ett snabbt
och enkelt sétt att kommunicera. Genom en enda knapptryckning kan avséndaren skicka ut
information till flera mottagare. Dock riskerar detta att budskapet i meddelandet inte tolkas pa
samma satt av alla mottagare, nagot som skapar forvirring och i vissa fall till och med ett annu

storre behov av kommunikation i form av fragor, ryktesspridning och diskussion. Darfor ar
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det betydelsefullt att lagga tid pa muntlig kommunikation dar man tydliggora budskapet och
sékerstéller att alla har samma uppfattning av informationen for att darmed minimera risken
for upprepande fragor, forvirring, rykten och extra arbete, nagot som tar annu mer tid an den
tid man sparar. Det manskliga motet ska inte ersattas av telefon eller e-post utan man maste
tillata att dialogen tar sin tid dd den ar av stor vikt for internkommunikationen i en

organisation.

Tidspressen och stressen ar ett hinder for en val fungerande internkommunikation pa grund
utav att cheferna blir alltmer selektiv med den information som de valjer att dela med sig av
och medarbetarna blir selektiva med den information de valjer att ta till sig. Vidare har
foljande faktorer betydelse for Okad stress; fokuseringen pa produktion, den beordrade
overtiden, deadlines, att aldrig komma i mal, olika beslut som kommuniceras ut hela tiden och
mangden information. Utav dessa faktorer ar det mangden information som har en betydande
paverkan pa tidspressen och stressen. Nar man inte har tillrackligt med tid for att ta till sig all
information resulterar det i att man blir alltmer ytlig i sitt informationssékande, nagot som
riskerar att man missar viktig information vilket leder till 6kad stress. Mycket information
som skickas ut samtidigt till e-post inkorgen dkar mottagarens stressfaktor och man bor darfor

Overvaga andra kommunikationsvégar for att slippa stressade medarbetare.

7.3 Fragestaillning 3

Vilka faktorer &ar de viktigaste for att uppratta en val fungerande internkommunikation?

Organisationsstruktur: Kommunikation som sker vertikalt uppifran och ner paverkar
kommunikationen pa s satt att medarbetarna inte far mojligheten att vara delaktiga i arbets-
och beslutprocessen eller dela med sig av sina problem och forslag. Har &r det viktigt att
organisationsstrukturen tillater anstallda pa lagre nivaer i hierarkin att fA mojligheten att
kommunicera uppat samt medarbetare emellan. De maste fa vara med och styra sina egen
arbetsroll samt vara delaktig i organisationen. Ledningen bér darmed lamna Over kontrollen

och lata de anstallda bli mer sjalvstandiga i sitt dagliga arbete.

Mangden information: Overflodet av information ger stressade medarbetare vilket i sin tur
leder till att man missar viktigt information och endast tar till sig det som paverkar en sjalv.

Detta skapar forvirring och misstolkningar, nagot som paverkar formagan och viljan till
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dialog mellan méanniskor och forsvarar en valfungerande kommunikation. Genom att variera
kommunikationen och exempelvis komplettera e-post med muntlig kommunikation kan det

underlatta formagan att ta till sig all information och fa storre forstaelse for budskapet.

Feedback: Feedback fran chef och medarbetare har stor betydelse for medarbetarnas
motivation och leder till Okat sjalvfortroende, nojdhet och storre arbetsgladje. Positiv
feedback skadar inte och man bor darfér kontinuerligt berémma varandra pa arbetsplatsen for
att starka sina medarbetare och skapa storre engagemang. Aven negativ feedback ar bra da det

hjélper medarbetare att utfora ett bra arbete och inte géra om samma misstag igen.

Delaktighet: Genom en storre kansla av delaktighet far de aven 6kad motivation for att utfora
ett bra arbete da de sjalva har ndgot att séga om sitt eget arbete. Medarbetarnas delaktighet ar
aven till stor hjalp for cheferna da de delegerar mycket av deras beslutstagande till sin
personal och darmed minskar sin egen arbetsbelastning. Den tid cheferna vinner héar kan de

istallet lagga pa andra saker sasom exempelvis muntlig kommunikation.

Tid: For att ha en valfungerande internkommunikation ar det av stor vikt att bade chefer och
medarbetare l&agger ner tillrackligt med tid for att kommunicera. Kommunikation ar ett
fenomen man inte kommer undan varken pa arbetsplatsen eller i det privata. Darfor ar det

viktigt for bade chefer och medarbetare att prioritera sin tid och kommunicera mera!
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7.4 Forslag pa vidare forskning

Internkommunikation &r en stor del av en organisations framgang och det kravs fortsatt
forskning pa omradet. Denna studie har syftat till att fa 6kad kunskap om vilka faktorer som
paverkar hur val interkommunikationen fungerar i en organisation. Har har studien avgransats
dar fokus legat pa tre specifika problemomraden. For att utoka denna kunskap kan det vara
betydande att studera andra omraden som kan tankas paverka hur val internkommunikationen
fungerar i en organisation. Exempel pa problemomraden &r organisationsidentitet,
organisationskultur, informationsteknikens (IT) problem, personalbortfall i form av
sjukskrivningar, konflikter mellan anstéillda i organisationen, kon och alder, etnicitet eller
liknande. Det kan handla om hur organisationsidentiteten och kulturen paverkar hur man gar
tillvaga med att kommunicera med varandra da en viss kultur, subkultur eller arbetsmiljé har
olika effekter pad hur kommunikationen ser ut. Forskning kan &ven goras kring vilken
betydelse omoderna IT-system har da det kan tankas vara en faktor som paverkar genom att
kommunikationen blir lidande ifall det inte fungerar som det ska, alternativt moderna IT-
system och dess effekter pa internkommunikationens utveckling. Som sagt é&r
internkommunikation ett stort och brett &mne som kan kopplas till flera olika interna och

externa organisationsegenskaper.
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Intervjumall till medarbetare pa Forsékringskassan

INLEDANDE FRAGOR

o Anser Du dig vara vélinformerad om ditt arbete? Beslut? Organisationen?

o Anser Du dig vara lika vélinformerad om ditt arbete? Beslut? Organisationen? som
dina medarbetare?

o Ardet latt eller svart att hitta information om ditt arbete? Beslut? Organisationen?

o Finns det nagra informationshinder for att ta till sig information om ditt arbete?
Beslut? Organisationen? (kanaler, otydligt budskap, spraket, mangden information,
fordelningen osv.)

o Hur ser Du pa mangden information om ditt arbete? Beslut? Organisationen?
(lite/mycket/lagom)?

o Vilka informationskanaler anvands mest/minst? Om ditt arbete? Beslut?
Organisationen? (e-post, intranat, telefon, muntligt, méten, enskilda samtal?)

o Hade anvéndningen av andra kanaler dénskats mer/mindre?

o Har Du tillit till information du far fran din narmaste chef? Dina medarbetare?

TEMA: ORGANISATION OCH STRUKTUR

o Med vem kommunicerar Du framst pa din arbetsplats? Chef eller medarbetare?
o Skulle du vilja kommunicera mer/mindre med chef/medarbetare?

o Ar denna kommunikation mestadels formell eller informell?

TEMA: DELAKTIGHET OCH MOTIVATION

o Far Du kontinuerlig feedback fran din chef? Fran dina medarbetare? Om inte, ar det
nagot Du Onskar?

o Hur ser feedbacken ut? Vad &r effekterna av feedback, for just Dig och Din arbetsroll?

o Anser Du att din chef bjuder in dig till att delta i beslutprocessen? Om ja, pa vilket
satt? Om nej, hade du 6nskat detta?
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o Anser Du dig vara delaktig i arbetsprocessen? (hur ditt arbete 14ggs upp, vilka krav
som stélls, vad din arbetsroll innebé&r osv.)

o Anser Du att din chef ar éppen for kritik/diskussion?
o Anser Du att din chef lyssnar pa dig? Pa dina medarbetare?
o Vad motiverar Dig i ditt arbete?

o Har Du nagon gang hamnat i en konflikt (med chef eller medarbetare) pga. dalig
kommunikation?

TEMA: EFFEKTIVITET (TID OCH STRESS)

o Kanner Du dig stressad av kommunikationen?

o Kaé&nner Du dig stressad av mangden information?

o Kanner Du dig stressad i allmanhet (pa arbetsplatsen eller hemma pga. arbetet)?
o Vad kan fa Dig att kdnna dig mer/mindre stressad?

o Anser Du dig ha tilltackligt med tid for att skapa relationer pa din arbetsplats?

o Anser Du dig ha tilltdckligt med tid for att utfora ett bra arbete? Om inte, vad hade du
onskat mer av?

o Anser Du att din tolkning av information ofta &r densamma som din chef/andra
medarbetare? Om inte, vad kan det bero pa?

o Anser Du att dina behov kring interkommunikationen tillgodoses? Om nej, vad hade
Du velat forbéattra?

o Vad anser Du gora kommunikationen ineffektiv/bristande?

o Vilka hinder ser du som de stdrsta for en val fungerande internkommunikation?

AVSLUTANDE FRAGOR

o Ar Du néjd med den nuvarande internkommunikationen?

o Inom vilket omrade hade Du velat se forbattringar kring den nuvarande
interkommunikationen?

o Trivs du pa ditt arbete?
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Intervjumall till chefer pa Forsakringskassan

INLEDANDE FRAGOR

o Hur ser Du pa méangden information (lite/mycket/lagom) som ges till din personal
kring deras arbete? Beslut? Organisationen

o Vilka informationskanaler anvands mest/minst for att informera om din personals
arbetsuppgifter, beslut och organisationen? (e-post, intranat, telefon, muntligt, méten,
enskilda samtal?)

o Hade anvéndningen av andra kanaler 6nskats mer/mindre?

o Tror du att din personal litar pa den information som ges via informationskanalerna?
Finns det nagon information som Du tror uppfattas som mindre tillforlitlig?

TEMA: ORGANISATION OCH STRUKTUR

o Hur ser organisationsstrukturen ut (vertikal = uppifran och ner eller horisontell =
medarbetare emellan)?

o Med vem kommunicerar Du framst pa din arbetsplats? Med andra chefer eller med din
personal?

o Ar denna kommunikation mestadels formell eller informell?
o Hade Du 6nskat mer/mindre kommunikation med din personal?

o Tror Du att din personal ar néjda med kommunikationen i dagslaget?

TEMA: DELAKTIGHET OCH MOTIVATION

o Hur ser feedbacken ut mellan chef och medarbetare? Ger Du feedback? Far du
feedback?

o Hur ser Du pa enskilda samtal med din personal? Bra/Daligt?

o Hur gar Du tillvaga for att motivera din personal?

o Anser Du att din personal ar motiverade for att utfora ett bra arbete?
o Anser Du dig vara 6ppen for feedback fran din personal?

o Anser Du dig vara 6ppen for kritik fran din personal?

o Anser Du att din personal ar delaktiga i deras egna arbetsroller? VVad de gor? Var de
sitter? Deras ansvarsomraden? Vilka forvantningar som stalls pa de?

o Anser Du att du bjuder in din personal i beslutsprocessen?
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o Anser Du att din personal trivs pa sin arbetsplats? Om inte, vad kan vara orsaken till
detta?

TEMA: EFFEKTIVITET OCH STRESS

o Kaé&nner Du ofta att du har for mycket att gora?

o Anser Du att du har tillrackligt med tid for att kommunicera med din personal?

o Anser Du att du har tilltackligt med tid for att skapa relationer pa din arbetsplats?
o Kanner Du dig stressad av kommunikationen?

o Kanner du dig stressad av mangden information om ditt och andras arbete?

o Kanner Du dig stressad av information du far fran din personal?

o Kanner Du dig stressad i allmanhet (pa arbetsplatsen eller hemma pga. arbetet)?

o Tror Du att din tolkning av information ofta &r densamma som dina medarbetare? Om
inte, vad kan det bero pa?

o Inom vilket omrade framfdrs flest klagomal gallande interkommunikationen?
o Vad anser Du gora kommunikationen ineffektiv?

o Vilka hinder ser Du som de storsta for en vél fungerande internkommunikation?

AVSLUTANDE FRAGOR

o Ar Du néjd med den nuvarande internkommunikationen?

o Inom vilket omrade hade Du velat se forbattringar kring den nuvarande
interkommunikationen?

o Hade Du velat ha forslag pa hur internkommunikationen kan forbattras?
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