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Nyckelord: Intern kommunikation, digitala kanaler, sociala medier,
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Syfte: Syftet med den har uppsatsen ar att undersoka Regionservice interna
kommunikation och digitala kanaler for att ta reda pa hur digitala kanaler kan
forenkla, underlatta och effektivisera arbetet i organisationen.

Teori: | den teoretiska delen tar uppsatsen inledningsvis upp nagra definitioner av intern
kommunikation for att darefter fordjupa insikterna om digitala kanaler med dess
olika for- och nackdelar. Den interna kommunikationens betydelse i
organisationen forklaras samt kommunikationskvalitet.

Metod: Med utgangspunkt i uppsatsens fragestéallning har kvalitativa intervjuer
genomforts dar sektionschefer, teamchefer och medarbetare har varit
respondenter. Deras svar har analyserats och kopplats till teoriavsnittet.

Resultat:  Resultatet visar att kunskapen om styrande dokument, digitala kanaler och intern

kommunikation hos chefer och medarbetare maste 6ka for att kunna cka
anvandningen av de befintliga digitala kanalerna i organisationen. Att satsa pa nya
digitala kanaler bor utvarderas eftersom organisationen redan har en stor
blandning av digitala kanaler som med den ratta kunskapen kan anvéandas pa ett
korrekt sétt och darigenom forbéttra, underlatta och effektivisera arbetet i
organisationen med egna resurser.
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1 Inledning

Bra kommunikation ar hemligheten for framgang i alla organisationer!. Intern kommunikation
ar en av de viktigaste delarna i en organisation for att lyckas med att motivera, engagera och
skapa delaktighet hos anstéllda i organisationen. Information maste férmedlas via chefer till
medarbetare och har finns digitala kanaler som hjalpmedel for att kunna na dessa malgrupper.

Regionservice som &r det storsta serviceforetaget i hela landet har manga utmaningar nar det
géller kommunikation till sina anstallda. Detta beror pa att organisationen finns éver hela
Vastra Gotaland och medarbetarna finns inom manga olika verksamheter sasom sjukhus,

depéer, administration, hjalpmedel med mera.

Den hér uppsatsen &r ett uppdrag fran Regionservice och kommer genom en intervjustudie att
undersdka befintliga digitala kanalerna och den interna kommunikationen for att darefter
studera de behov som finns for anvéndning av digitala kanaler och en I6sning som kan

forenkla, underlatta och effektivisera arbetet i organisationen.

1.1 Syfte och Fragestallning
Det 6vergripande syftet med uppdragsuppsatsen ar att genomfora en utredning for
Regionservice om hur digitala kanaler kan forenkla den interna kommunikationen i

organisationen. For att uppna detta syfte har foljande fragestallning behandlats:

e Hur kan digitala kanaler forenkla den interna kommunikationen och darigenom

underlatta (forbattra, effektivisera) arbetet i organisationen?

1.2 Avgransning

Denna studie dr avgrénsad till att endast berdra den interna kommunikationen inom Region-
service och att undersoka vilka digitala kanaler som kan forenkla denna. Den externa
kommunikationen samt kommunikationen med kunder har inte varit en del av studien
eftersom den i sadana fall skulle bli alltfér omfattande for att kunna gora en fordjupad och

kvalitativ undersokning av ovan namnda omraden.

Regionservice ar en stor organisation och intervjuerna har gjorts pa de enheter som av

praktiska skal varit nara det omrade dar jag bor det vill sdga Uddevalla, Trollhattan och

! FritzPatrick, L., Valskov, K., & Mounter, P. (2014, s. 4). Internal Communications, A manual for practitioners.
Great Britain and United States: Kogan Page Limited



Goteborg. | studien intervjuas inte de som ingar i ledningen, inte heller politiker som fattar

beslut.

1.3 Disposition

Uppsatsen har disponerats i sex kapitel. | kapitel tva, Bakgrund, presenteras bakgrundsinfor-
mation om Regionservice och dess roll i Vastra Gotalandsregionen. Har tas bland annat
kommunikationspolicy och strategi for intern kommunikation upp. Kapitel tre, Teori, tar upp
definitioner och olika teorier om intern kommunikation och digitala kanaler. Kapitel fyra,
Metod, handlar om att forklara val av metod, val av intervjuform, utformning av
intervjuguide, urval, hallbarhet, planering och genomforande, metodkritik och slutligen
transkription och analys. Kapitel fem, Resultat och analys, beskriver inledningsvis
respondenternas bakgrundskunskaper for att darefter analysera olika svar pa fragor kopplade
till teoriavsnittet. Kapitlet indelas i foljande avsnitt: intern kommunikation, digitala kanaler
som mojliggdrare for intern kommunikation, val av digitala kanaler, férdelar och nackdelar
med sociala medier och slutligen en resultatsummering av analysen. Kapitel sex, Reflektion
och forslag, ar en slutlig reflektion som summerar tankar och slutsatser fran analysen

kopplade till uppsatsens syfte och fragestallning for att darefter foresla ett antal forbattringar.



2 Bakgrund

| det har avsnittet kommer bakgrundinformation om Regionservice och Véastra
Gotalandsregionen att beskrivas for att darefter forklara Regionservice verksamhet och roll i
Vastra Gotalandsregionen. Samtidigt beskrivs organisationsstrukturen och de viktigaste

styrdokumenten som &r relevanta for den har undersokningen.

2.1 Vastra Gotalandsregionen
Vastra Gotalandsregionen har en miljon sexhundra tusen invanare, och bestar av fyrtionio
kommuner. Regionen arbetar for att manniskor ska ha ett “gott liv” och fokuserar darfor pa de

tre omradena héalsa och sjukvard, tillvaxt och utveckling samt kollektivtrafik.

2.2 Kommunikationspolicy for Vastra Gotalandsregionen

Vastra Gotalandsregionens kommunikationspolicy dr framtagen 1998. Den beskriver att god
kommunikation med invanare och anstallda kravs for att na regionens mal, formedla kunskap
och forklara konsekvenserna av politiskt fattade beslut. Policyn ger uttryck for en organisation
som skall vara kommunikativ. Kommunikation betraktas har som ett stéd men ocksa som en
motor for att skapa dialog. Genom dialog kan battre beslut fattas av politikerna och

demokratiska processer stirkas och fordjupas?.

Kommunikationen ska tillimpas genom de kanaler som har bast forutsattningar att na
malgrupperna. Ett viktigt verktyg for Vastra Gotalandsregionen ar intranat som anvands for
att personal ska kunna kommunicera med varandra. Vid sidan av detta betraktas Internet som
kanal for kommunikation mellan regionens foretradare och medborgare. Da regionen skall
samverka med manga aktorer sasom invanare, tjansteman, organisationer och politiker m.fl.

kommer det att krivas att nya kommunikationsformer och arbetssatt tas fram®,

2.2.1 Kommunikationsansvar
Den som har det yttersta ansvaret for information och kommunikation &r Regiondirektoren.

Kommunikationen och informationen utgar fran politiska beslut, intentioner och forslag.

Informationsfunktionerna inom varje forvaltning har ansvar for den operativa

2 Vastra Gotalandsregionen. (1998, s. 1).Kommunikationspolicy for Viistra Gétalandsregionen “den éppna
regionen”. VVanershorg
3 Vastra Gotalandsregionen. (1998, s. 2).Kommunikationspolicy for Viistra Gétalandsregionen “den dppna
regionen”. VVanershorg



kommunikationen med medborgarna och att initiera, driva pa, stodja och félja upp den interna

kommunikationsprocessen®.

Policyn ar generell och beskriver att spraket ska vara enkelt och latt att forstd samtidigt som
informationen ska anpassas till malgrupper som har olika bakgrund eller
funktionsnedséattningar. Informationen ska vara saklig, sanningsenlig och korrekt &ven om den
vore negativ. Vastra Gotalandsregionens koncernstab kommunikation och externa relationer

upprattar kommunikationsplan med utgangspunkt i regionens 6vergripande mal®.

2.2.2 Intern Kommunikation
Nér det galler intern kommunikation har varje chef ansvar fér kommunikationen inom sitt

omrade. Samtidigt beskriver policyn att varje medarbetare ska skaffa sig information for sitt
eget arbete och cheferna ska stodja medarbetarna genom processen. Cheferna har som uppgift
att skapa dialog for sina egna verksamheters utveckling dér konsekvenserna av fattade beslut
Iyfts fram och diskuteras. P& samma satt ska gemensamma varderingar lyftas fram i den

interna kommunikationen och langsiktigt skapa en gemensam regionsidentitet®.

2.2.3 Att anvanda sociala medier
Sociala medier har som syfte att ge stod till medarbetarna i de olika verksamheterna.” Har

beskrivs savél olika mojligheter som risker med anvéandning av sociala medier. Samtidigt
overlats at ansvarig chef i varje verksamhet att avgora anvandning eller icke-anvandning av
sociala medier. Slutligen har dokumentet en checklista som ska gas igenom innan nagon i

verksamheten ska anvanda sociala medier som kanal for sin kommunikation.

2.3 Strategi for Vastra Gotalandsregionens interna kommunikation

Den interna strategin har genom Regionstyrelsen gett regiondirekttren ett specifikt uppdrag
som innefattar att dela kunskapen om strategierna och sattet att anvdnda dem med alla andra
chefer och darefter ska cheferna tillampa strategierna i varje verksamhet. Samtidigt har

forvaltningar, verksamheter, kanslier, sekretariat, och bolag fatt ett grunduppdrag att bedriva,

4 Vastra Gotalandsregionen. (1998, s. 2,3). Kommunikationspolicy for Vistra Gétalandsregionen “den éppna
regionen”. \/anershorg

5 Vastra Gotalandsregionen. (1998, s. 3).Kommunikationspolicy for Viistra Gétalandsregionen “den dppna
regionen”. \/anershorg

6 Vastra Gotalandsregionen. (1998, s. 3).Kommunikationspolicy for Viistra Gétalandsregionen “den dppna
regionen”. VVanershorg

" Vastra Gotalandsregionen. (2010, s. 1.1). Att anvanda sociala medier - rad till verksamheter och medarbetare.
Vénersborg: Regionkansliet



forbattra och utveckla verksamheter och pa sa satt uppna mal, visioner och beslut som fattas i

politiska férsamlingar®.

Strategin ska ligga till grund for kommunikationsplaner med mer specifika mal, malgrupper
och konkreta atgarder inom olika delar i organisationen. Den interna kommunikationen har
som syfte att utveckla verksamheten enligt malen och kommunikationen ska anvandas som ett
verktyg for styrning och ledning. Samtidigt ska den interna kommunikationen stétta den

externa kommunikationen for att uppna de externa kommunikationsmélen®.

Strategin beskriver effektmal sasom 6kad kunskap, ckade insikter om mal och planer, storre
forstaelse for politisk styrning, 6kad kansla for regionstillhcrighet, osv.

Internkommunikationen ses som ett verktyg for att uppna dessa mal°.

Vastra Gotalandsregionens interna strategi ar ett verktyg for chefer, informatérer och andra
intressenter. Informat6rer och kommunikatorer ska stodja chefer, ledningen och intressenter

s& malet med internkommunikation uppnas™*.

Strategin beskriver hur den interna kommunikationen ska ske. Den forsta formen ar genom
personlig tvavagskommunikation nar manniskor méter varandra, detta kan vara genom
konferenser, méten, seminarier, informella och formella samtal. Har ska organisationen
genom dialogformen paverka varderingar, kultur, motivation, beteende, osv. Samtidigt ska
medarbetarna vara delaktiga och paverka sattet att na malen. Chefer och ledning kan genom

dialog med medarbetarna f& information om t.ex. verksamhetens forutsittningar2.

Den andra formen ar opersonlig tvavagskommunikation, sasom e-post och intranat och ar ett
komplement till ovan n&mnda kommunikationsform. Denna form ska anvéndas for att

férmedla information och gemensamma budskap.

Den tredje och sista ar enkelriktad masskommunikation, sasom nyhetsbrev, tidningar,

trycksaker, osv. Strategin belyser redan hér vilka problem som finns med

8 Vastra Gotalandsregionen, Regionstyrelse (2009, s. 2). Strategi for Vastra Gétalandsregionen, interna
kommunikation. Goteborg: Regionstyrelse. (personlig kommunikation, 9 februari 2016)

9 Vastra Gotalandsregionen, Regionstyrelse (2009, s. 1). Strategi for Vastra Gétalandsregionen, interna
kommunikation. Géteborg: Regionstyrelse. (personlig kommunikation, 9 februari 2016)

10 vastra Gotalandsregionen, Regionstyrelse (2009, s. 5). Strategi for Vastra Gétalandsregionen, interna
kommunikation. (personlig kommunikation, 9 februari 2016)

11 vastra Gotalandsregionen, Regionstyrelse (2009, s. 3). Strategi for Vastra Gétalandsregionen, interna
kommunikation. Géteborg: Regionstyrelse. (personlig kommunikation, 9 februari 2016)

12 \/astra Gotalandsregionen, Regionstyrelse (2009, s. 1). Strategi for Vastra Gétalandsregionen, interna
kommunikation. Goteborg: Regionstyrelse. (personlig kommunikation, 9 februari 2016)



masskommunikation sasom feltolkningar och att ingen laser informationen. Den priméra

fordelen &r att kommunikationsformen kan n manga mottagare®.

2.3.1 Intern kommunikation ar chefsansvar
Varije chef har ansvar for den interna kommunikationen inom sitt ansvaromrade och betraktas

som den viktigaste kommunikationskanalen inom organisationen och &r darfor beroende av ett
hogt fortroende hos sina medarbetare. Medarbetarna ses som den yttersta malgruppen for
kommunikationsarbetet. De har ansvar for att inhdmta den information som behdvs for att

kunna utfora sitt arbete att nd uppsatta mal och att folja gemensamma riktlinjer®,

2.3.2 Atgéards- och utvecklingsomraden
Det behovs olika insatser och atgarder for att na de interna kommunikationsmalen. Det finns

sex utvecklings- och atgardsomraden i strategin och de a&r kommunikationskompetens,
gemensamma budskap, samstdammig information, kommunikationskanaler,
regiongemensamma arenor och métesplatser, introduktion och regionsidentitet™. Chefer ska

vara medvetna, kommunikativa samt ha en god kommunikationsformaga.

For gemensamma budskap och samstdmmig information &ar det viktigt att det finns specifika,
strukturerade och stringenta budskap for att na hela organisationens beslut och mal. Strategin
beskriver att det finns ett behov av rutiner for att budskapen ska na organisationen och att

anpassa budskapen till organisationen®®.

De kommunikationskanaler som finns i organisationen ska sprida information, fakta,
kunskaper och aktuell information fran Vastra Gotalandsregionen till alla anstallda. Samtidigt
beskrivs kommunikationskanaler ocksa som gemensamma utbildningar, kurser och

konferenser'’.

Slutligen innebar det interna kommunikationsmalet om identitetsutveckling att medarbetarna

ska kanna lojalitet, regionstillhdrighet och regionsgemenskap. Strategin galler for hela Véastra

13 vastra Gotalandsregionen, Regionstyrelse (2009, s. 1). Strategi for Vastra Gétalandsregionen, interna
kommunikation. Goteborg: Regionstyrelse. (personlig kommunikation, 9 februari 2016)
14 vastra Gotalandsregionen, Regionstyrelse (2009, s. 2). Strategi for Vastra Gétalandsregionen, interna
kommunikation. Géteborg: Regionstyrelse. (personlig kommunikation, 9 februari 2016)
15 vastra Gotalandsregionen, Regionstyrelse (2009, s. 4). Strategi for Vastra Gotalandsregionen, externa
kommunikation. Géteborg: Regionstyrelse. (personlig kommunikation, 9 februari 2016)
16 astra Gotalandsregionen, Regionstyrelse (2009, s. 4). Strategi for Vastra Gétalandsregionen, interna
kommunikation. Goteborg: Regionstyrelse. (personlig kommunikation, 9 februari 2016)
17 Vvastra Gotalandsregionen, Regionstyrelse (2009, s. 5). Strategi for Vastra Gétalandsregionen, interna
kommunikation. Goteborg: Regionstyrelse. (personlig kommunikation, 9 februari 2016)



Gotalandsregionen och utvecklingsomradena &r regionkansliets och regiondirektorens

ansvaré,

2.4 Regionservice Vastra Gotalandsregionen

Regionservice Vastra Gotalandsregionen &r en stodverksamhet som har till uppdrag att pa ett
effektivt satt utfora gemensamma tjanster for regionen med stort fokus pa halso- och sjuk-
vardsverksamheter. Regionservice uppdrag &r att stodja VGR:s forvaltningar sa att de kan

fokusera pa sin karnverksamhet, agera som en samarbetspartner till hela regionen®®.

Regionservice ar organiserad i tva serviceomraden. Hélso- och sjukvard och koncernservice.
| Halso- och sjukvard ingar tjanster som levereras pa plats till framforallt sjukhus,
vardcentraler och tandvardskliniker. Har ingar aven forsorjning av hjalpmedel och
lakemedelsnéra produkter. | koncernservice ingar produktionstjanster och administrativa
tjanster. Serviceomradena ar geografiskt indelande och levererar lokalvard och dvriga FM-
tjanster (Facility Management).?’ Organisationsstrukturen i bilden nedan visar Gversiktligt hur

Regionservice ar organiserad.

18 vastra Gotalandsregionen, Regionstyrelse (2009, s. 6). Strategi for Vastra Gétalandsregionen, interna
kommunikation. Goteborg: Regionstyrelse.(personlig kommunikation, 9 februari 2016)

19 Enligt Petra Bergman (personlig kommunikation, 1 april 2016)

20 v/astra Gotalandsregionen, Regionservice. (2015, s. 27). Verksamhetsplan och detaljbudget. Diarienummer
(SN 10- 2015)



Servicedirektor

Omrade SU/Angered/Frélunda Omrade Tvatteri
Omrade SAS/Alingsas Omrade Logistik
Omrade SkaS/Regionens Fordon Omrade Ekonomi- och lénesenice
Omrade NU/KungaFTVINH/HH Omrade Gemensamservice
Omrade Maltider
Omrade HMCICLPISkivdedepan
Ya VASTRA

GOTALANDSREGIONEN
REGIONSERVICE

Bild 1: Regionservice organisation (kalla: regionservice organisation 1 april 2016)

2.4.1 Verksamhetsomraden
Serviceomrade koncernservice har som uppdrag att erbjuda, leverera, utveckla och

effektivisera specialiserade servicetjanster till alla forvaltningar. Dessa servicetjanster innebér
administrativt stod sasom I6neservice, arbetsplatsservice, konsultstod inom olika omraden,

tvatt och textilforsorjning, depa, tryckeri m.m.

Serviceomrade Halso- och sjukvard tillnandahaller kostnadseffektiva leveranser och losningar
med hog kvalitet och kundtillfredsstéllelse. Dessa losningar &r lokalvard, interna transporter,

arbetsplatstjanster (vard), bilpooler, hjalpmedel, patientméaltider, restaurang och café?!,

2.5 Kommunikationsbakgrund for Regionservice
Regionservice foljer en kommunikationspolicy fran Véstra Gotalandsregionen samt strategier

for extern och intern kommunikation.

2ly/astra Gotalandsregionen. Regionservice. (2016, 10 mars). Verksamhetsomrade. Hamtad 2016-03-17 fran
http://www.vgregion.se/sv/Regionservice/Om-0ss-2/Omraden/
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De dokument som styr Vastra Gétalandsregionen &r vision — det goda livet”,
budgethandlingen (Regionfullmaktiges junimote varje ar), kommunikationspolicy, Vastra
Gotalandsregionens plattform, beslutsunderlaget for plattformen samt lag om

forsoksverksamhet med andrad regional ansvarsfordelning?.

2.5.1 Intern kommunikationsstrategi
Regionservice strategi dr baserad pa huvudpunkterna for Vastra Gotalandsregionens strategi

for intern kommunikation. Detta innebér att grunduppdragen beskrivs pa samma satt som de
andra tva strategierna namligen att bedriva, forbattra, och utveckla verksamheter samt att na

de visioner, mal, véarderingar och beslut som fattas av politiker®,

Huvudsyftet for den interna kommunikationen &r att genom en effektiv och planerad
kommunikation skapa 6ppenhet, delaktighet, ansvarskénsla och samarbete. Samtidigt ska
kommunikationen fokusera pa nagra effektmal sasom okad kunskap for Regionservice
uppdrag, mal och strategier, 6kad delaktighet, 6kat engagemang, dkat fortroende for
Regionservice ledning och narmaste chef och dkad dialog mellan olika omraden och

enheter?,

Varije chef ansvarar for kommunikationen inom sitt ansvarsomrade. Medarbetarna har som
ansvar att hitta den information som behovs for att utfora sitt arbete och cheferna ska stddja
dem i processen. De interna malgrupperna ar chefer och medarbetare. Chefer &r den grupp
som har hogst prioritet. Regionservice kommunikationsavdelning ska stddja chefer, ledningen

och verksamheten for att uppna malen?,

Den interna strategin beskriver de atgarder som ska vidtas i olika utvecklingsomraden for att
na malen med intern kommunikation. Det forsta atgardsomradet ar kanaler for information
och kommunikation. Kommunikationssystemet ska ses dver och anpassas till ny organisation

och nya forutsattningar?.

22 astra Gotalandsregionen, Regionstyrelse (2009, s. 2). Strategi for Vastra Gotalandsregionen, externa
kommunikation. Géteborg: Regionstyrelse

2 vastra Gotalandsregionen, Regionservice (2012, s. 1). Internkommunikationsstrategier. Goteborg:
Regionservice

24 Vastra Gotalandsregionen, Regionservice (2012, s. 3). Internkommunikationsstrategier. Goteborg:
Regionservice

% Vastra Gotalandsregionen, Regionservice (2012, s. 2). Internkommunikationsstrategier. Goteborg:
Regionservice

26 \/astra Gotalandsregionen, Regionservice (2012, s. 3,4). Internkommunikationsstrategier. Géteborg:
Regionservice



Organisationen har sett ett behov av kommunikativa ledaregenskaper och kommunikations-
kompetens hos cheferna. Cheferna betraktas som den viktigaste informationskanalen och

maste kunna skapa fortroende inom organisationen?®’.

Nar det galler varumarke vill Regionservice bygga det baserat pa sina uppdrag och mal. Har
arbetar kommunikationsenheten med HR-enheten.

Slutligen foljer Regionservice olika styrdokument sdsom Vastra Gétalands plattform var
gemensamma grund (Regionstyrelse 2006-12-12), Kommunikationspolicy for Vastra
Gotalandsregionen (Regionfullmaktige, 1999-02-22), Strategi for VVastra Goétalandsregionens
interna kommunikation (Regionstyrelse, 2009-11-10).

27 \astra Gotalandsregionen, Regionservice (2012, s. 4). Internkommunikationsstrategier. Goteborg:
Regionservice
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3 Teori

| detta kapitel kommer inledningsvis nagra definitioner av intern kommunikation tas upp for
att darefter fordjupa insikterna om digitala kanaler med deras olika for- och nackdelar.

Vidare kommer den interna kommunikationens betydelse i organisationen att forklaras.

3.1 Teoretisk utgangspunkt

Behovet av att studera de kommunikativa processerna i en organisation har gjort att
organisationskommunikation kommit att bli ett forskningsomrade som pagatt i narmare hun-
dra &r?®. Den strategiska kommunikationen som ar en del av detta teoretiska omrade tillfor
olika kriterier for att utveckla kommunikationen. Bland annat &r ett av dessa kriterier ett
helhetsperspektiv pa organisationens kommunikation dar bade intern och extern

kommunikation fér lika betydelse?.

Som teoretisk grund fér den hér uppsatsen anvands teorier for organisationskommunikation,
intern kommunikation och digitala kanaler. Genom dessa perspektiv kan olika

kommunikationsfenomen analyseras och forklaras®.

3.2 Definitioner av teoretiska begrepp
For att fa en djupare forstaelse for olika begrepp och teorier som tillampas i denna uppsats
kommer definitioner att tydliggoras for l&saren.

3.2.1 Organisationskommunikation
Begreppet organisationskommunikation dok for forsta gangen upp 1947 och borjade tillampas

inom kommunikationsvetenskapen forst pa 1960-talet. Vid denna tidpunkt handlade det mer
om att sarskilja organisationsteori fran beteendevetenskap. | den fortsatta utvecklingen
borjade forskarna mer att intressera sig for budskap, medier, symboler och
kommunikationsaktiviteter och dess betydelse i organisationer och organisationsprocesser3..

28 Falkheimer, J., & Heide, M. (2003, s. 20) Reflexiv kommunikation, Nya tankar for strategiska
kommunikat6rer. Malmg: Liber

29 Falkheimer, J., & Heide, M. (2003, s.18, 19) Reflexiv kommunikation, Nya tankar for strategiska
kommunikatorer. Malmg: Liber

30 Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 65) Kommunikation i Organisationer. Stockholm: Liber
31 Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 63) Kommunikation i Organisationer. Stockholm: Liber
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Det finns manga definitioner av vad organisationskommunikation ar, men kan beskrivas som
organisationsmedlemmars formella och informella kommunikation internt i organisationen,

det som kallas intern kommunikation®2.

3.2.2 Information och kommunikation
Information &r innehallet som overfors i kommunikationen mellan méanniskor®, Beroende pé

personers olika erfarenheter, kunskaper och varderingar tolkas informationen pa olika sétt och
olika kunskaper produceras. Har kan informationen beskrivas som kunskapens ravara och

kunskapen kan beskrivas som tolkad information®. Informationen har betydelse for dem som
tolkar den, men det betyder inte nddvandigtvis att informationen innehaller tydlig mening. En
vanlig missuppfattning ar att om manniskor har tillgang till information sa har de automatiskt

ocksa insikt, forstaelse och kunskap®.

Denna 6vertro pa information har gjort att informationsoverflodet 6kat i de organisationer
som redan haft éverflod. Dessutom har det 6kat som konsekvens av anvandning av

informations- och kommunikationsteknik som mejl, webbsidor och blogg. Det som gléms
bort &r att information i sig inte innehaller mening, utan informationen maste tolkas for att

komma till anvandning®®.

Kommunikation som begrepp har en storre betydelse an information. Det kommer fran latinet
communicare och kan tolkas som att géra gemensam. Av denna anledning &r kommunikation
svart, men samtidigt en kreativ process dar innehall och mening uppstar nar manniskor
samverkar med varandra. | den har uppsatsen anvands kommunikation som”” en process som
ager rum mellan tva eller flera méanniskor och dar malet ar att ett innehall ska bli gemensamt.

Dock diven misslyckande forsék dr kommunikation™" .

3.2.3 Vad intern kommunikation ar och varfér det ar viktigt
Den interna (eller medarbetar-) kommunikationen &r till for att dela information, bygga

kunskap och forstaelse, skapa attraktionskraft och engagemang samt uppna de resultat och
mal organisationen har. Det finns viktiga punkter som kan forenkla definitionen av intern

kommunikation och dessa ar:

32 Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 64, 65) Kommunikation i Organisationer. Stockholm:
Liber

33 Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s.24) Kommunikation i Organisationer. Stockholm: Liber
3 Falkheimer, J., & Heide, M. (2003, s. 48) Reflexiv kommunikation, Nya tankar for strategiska
kommunikatorer. Malmg: Liber

% Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 24) Kommunikation i Organisationer. Stockholm: Liber
% Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 24, 25) Kommunikation i Organisationer. Stockholm:
Liber

37 Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 26) Kommunikation i Organisationer. Stockholm: Liber
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e Planerande - det maste finnas en plan for att resultat och mal ska kunna uppnas
e Systematisk - processen ska tillampa olika discipliner inom kommunikation
e Influerande - anstdllda kan inte tvingas att géra arbetet men det finns olika satt att

kunna férméa dem att genomfora vad som behdver goras®.

Den interna kommunikationen ar inte bara videor, meddelanden eller intranat. Intern
kommunikation handlar mer om vad organisationen astadkommer i form av att lyssna,
engagera sig, stotta chefer att sprida positiva budskap till anstallda pa ratt plats och i ratt

situation.

Slutligen ar intern kommunikation nédvandig inte bara for sandaren utan ocksa for
mottagaren som har stora férvantningar pa kommunikationen. Den information som nar
medarbetarna fran chefer eller ledning ska inte bara innehalla instruktioner om vad
medarbetarna ska gora eller hur arbetet ska utforas. Det &r ocksa viktigt att fokusera pa varfor
medarbetarna ska gora arbetet och vilket resultat som forvantas. Det moderna sattet att arbeta
staller hoga krav pa medarbetarnas kunskap, och det betyder att samma krav stélls pa

informationen®®.

3.3 Intern kommunikation

Det finns tva sorters intern kommunikation, den som initieras uppifran och den formella
informationen. For att kunna forklara hur viktig kommunikation och information &r i en
organisation kommer grundprinciper for intern kommunikation, organisationsstruktur,

motivation och policy och kommunikationskvalitet att forklaras nedan*C.
3.3.1 Grundprinciper for intern kommunikation

Det &r viktigt att namna att det finns nagra grundprinciper for intern kommunikation som har

haft inflytande i organisationskommunikationsforskning och dessa &r:

e Mottagarens tolkningsprocess ar av stor betydelse
e Mottagarens handling initieras av att ett meddelande tagits emot
e Mer kommunikation &r inte nddvandigtvis battre utan maste balanseras mellan

ekonomi och effektivitet

BFritzPatrick, L., Valskov, K., & Mounter, P. (2014, s. 7) Internal Communications, A manual for practitioners.
Great Britain and United States: Kogan Page Limited

39 Strid, J. {(1999)}, (2009, s. 21) Internkommunikation inom organisationer, féretag och myndigheter. Sverige:
Studentlitteratur

40 strid, J. {(1999)}, (2009, s 21). Internkommunikation inom organisationer, féretag och myndigheter. Sverige:
Studentlitteratur
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e Betydelsen forandras nar ett meddelande skickas fran individ till individ i en hierarki
eller i ett informellt natverk

e Kommunikationsklimat &r viktigare &n kommunikationsfardigheter®

3.3.2 Hierarkiska organisationer
Organisationer har sina egna satt att struktureras och alla &r till viss del utformade som en

hierarki. For att kunna organisera en verksamhet kan en organisationsplan eller ett
organisationsschema behovas. Organisationsscheman kan hjélpa till att framstélla personers
forhallande till andra personer, det som kallas for status och funktion. Organisationsplaner
beskriver strukturer, satt att arbeta, hur beslut ska fattas och vilka kommunikationsvagar som

finns*2.

Det har diskuterats vad dessa strukturer vill spegla, hur strukturen ser ut och i vilken grad de
speglar verkligheten i organisationen. | scientific-management-skolan® lades tonvikt vid den
hierarkiska strukturen for att visa verkligheten i organisationer. Den hierarkiska strukturen ar
den dominerande formen inom offentlig forvaltning i Sverige. | denna typ av struktur maste

medarbetarnas arbete planeras utifran vilken funktion de har i organisationen®.

3.3.3 Image, motivation och budskap
Den interna kommunikationen &r av stor betydelse for hur en organisation visar sitt ansikte

utat. Har kravs att medarbetarna ar delaktiga och kunniga for att lyckas formedla en positiv

bild och visa att det finns sammanhallning.

Det ar viktigt att se sina medarbetare som representanter for organisationen. Ett exempel ar
nér en organisations medarbetare pratar positivt om organisationen med vénner och bekanta.
Dérigenom sprider sig det positiva budskapet om organisationen vidare. Om daremot
medarbetarna pratar negativt om organisationen med vanner och bekanta sprids inte de

positiva budskapen och den negativa bilden av organisationen kommer att vinna®.

Medarbetarna ska ses som de potentiella foresprakarna som kan bidra till att vinna fortroende

fran andra hall. De kan samtidigt forma lokala attityder i det fall organisationen planerat att

41 Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 67) Kommunikation i Organisationer. Stockholm: Liber
42 strid, J. {(1999)}, (2009, s. 21)). Internkommunikation inom organisationer, foretag och myndigheter.
Sverige: Studentlitteratur

43 Scientific management. (2016, 10 mars). | Wikipedia. Hamtad 2016-03-17 fran

https://en.wikipedia.org/wiki/Scientific management

44 Strid, J. {(1999)}, (20009, s.23). Internkommunikation inom organisationer, foéretag och myndigheter. Sverige:
Studentlitteratur

4 Strid, J. {(1999)}, (20009, s. 31). Internkommunikation inom organisationer, féretag och myndigheter. Sverige:
Studentlitteratur
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expandera och visa de engagemang som organisationen har och, det viktigaste av allt, att
organisationen har ett socialt ansvar. Samtidigt forvantas medarbetarna bli behandlade med
respekt och ges majlighet att bade kunna bidra med synpunkter och fa information om
organisationens viktiga beslut*.

Det finns tva syften med att motivera medarbetarna att ta stallning till att arbeta mot samma
mal. Det forsta ar att gora medarbetarna motiverade till att stalla upp pa organisationens
kommunikationspolicy och det andra ar att de ska kdnna sig delaktiga. Detta har kallats for

den interna marknadsforingen®’.

3.3.3.1 Intern marknadsféring
Det moderna begreppet intern marknadsforing innebar att medarbetarna ska paverkas,

motiveras och informeras om afférsidéer och projekt i organisationen. Hér ska medarbetarna
bli motiverade och forvantas engagera sig i processen i de beslut som fattas och darigenom
skapa en gemenskap och teamkénsla mellan medarbetare och chefer. Motiverade medarbetare
och stark teamkansla skapar konkurrensfordelar och pa sikt forbattrade kundrelationer samt

skapa en effektivare organisation. Intern marknadsféring bygger pa tvavagskommunikation®,

Det r vanligt att organisationen tanker pa marknadsforingsinsatser eller pa nagon annan typ
av kommunikation. Detta kommer svarligen att lyckas om organisationen inte satsar pa att
medarbetarna férstar och haller med om den information som organisationen levererar och
agerar efter. Det finns tva skal till detta. Det forsta ar att medarbetarna ar organisationens
ansikte utdt mot medborgarna. Det andra &r att medarbetarna svarar for att genomfora den

plan som &r karnan i kommunikationen till olika malgrupper*.

3.3.4 Kommunikationskvalitet
Det finns en kommunikationshierarki for att uppna kvalitet i kommunikationen pa

arbetsplatser och den heter ”The Pyramid of Communication Quality”.

3.3.4.1 Forsta nivan
Den forsta nivan kallas den logiska nivan och har kan chefer och kommunikatérer ha kontroll

over distribution av informationen, och att intranat anvands pa ett korrekt satt. Denna niva

4 FritzPatrick, L., Valskov, K., & Mounter, P. (2014, s.14). Internal Communications, A manual for
practitioners. Great Britain and United States: Kogan Page Limited

47Strid, J. £(1999)}, (2009, s.32). Internkommunikation inom organisationer, féretag och myndigheter. Sverige:
Studentlitteratur

“8 Fgretagande. (2010). Intern marknadsforing: Borja med att salja in idéerna internt. Hamtad 2016-03-21 fran
http://www.foretagande.se/intern-marknadsforing-borja-med-att-salja-in-ideerna-internt/

49 Holtz, S. (2004, s. 19). Corporate conversations, a guide to crafting effective and appropiate internal communications.
New York: AMACOM
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hanterar bara enkla arbetsuppgifter, men om det inte finns en regelbunden kontroll kan det

begransa organisationens forméaga att uppna komplexa mal®.

3.3.4.2 Andra nivan
Den andra nivan kallas uppméarksamhetsnivan. Om den forsta nivan har uppfyllts pa ett

effektivt satt r nasta steg att fa uppmarksamhet fran medarbetarna. Som chef ar det viktigt att
fa medarbetarnas fullstandiga och odelade uppmarksamhet. Overtyga, forstd och vara
trovardig ar ord som &r viktiga for att en organisation ska lyckas med att fa sina medarbetare

att lita p& sina chefer och stalla upp pé organisationens mal®-.

3.3.4.3 Tredje nivan
Den tredje nivan i pyramiden kallas for relevansnivan. I den har nivan ar det viktigt att

vagleda medarbetarna i att forsta vilka fragor som &r viktiga for dem. For att vara relevant i
kommunikationen inom organisationen finns tva steg att uppna. Det forsta &r att vara relevant
och hér spelar arbetsmiljon stor roll. Det ar viktigt att de kan utfora sitt arbete utan risker,
komplikationer eller avsaknad av material. Det andra &r hjalpsamhet. Kommunikationen
maste bidra till att leda medarbetarna att tanka, tro och géra vad som ar viktigt. Harigenom
kommer det att hjélpa dem att gora sitt arbete béattre och snabbare. Det kommer att minska
problemen i deras liv och det kommer att ge dem ett erkannande®?.

3.3.4.4 Fjarde nivan

Den fjarde och sista nivan kallas for inflytandenivan. Har finns tre typer av inflytanden for
medarbetarna. Vad de tror, som forsta typ av inflytande, innebar att chefer kan paverka
medarbetarnas asikter om arbetsrelaterade fragor, till exempel nar medarbetarna ar skeptiska
om behovet av en fordndring som ska inféras. Har kan en effektiv kommunikation leda dem
till att bli 6vertygade om att férdndringen &r den ratta for organisationen. Samtidigt &r det
viktigt att papeka att de medarbetare som utfor sitt arbete utan entusiasm och enbart for att de
maste ar de forsta att lamna organisationen nar ett battre erbjudande kommer. Den andra
typen av inflytande kallas for engagemang. Nagra studier om detta visar pa tre olika
kategorier av engagemang: fortroende, medverkan och rollkunskap®3.

%0Holtz, S. (2004, s.15). Corporate conversations, a guide to crafting effective and appropiate internal communications. New
York: AMACOM

51 Holtz, S. (2004, s.16). Corporate conversations, a guide to crafting effective and appropiate internal communications.
New York: AMACOM

52 Holtz, S. (2004, s.19). Corporate conversations, a guide to crafting effective and appropiate internal communications.
New York: AMACOM

%3 Holtz, S. (2004, s.22). Corporate conversations, a guide to crafting effective and appropiate internal communications.
New York: AMACOM
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3.3.4.4.1 Fortroende
Fortroende &r en tro pa integritet, karaktar och formaga som andra har, en kansla av

fortroende om stod fran arbetsgivaren finns, ett atagande att utfora det som 6verenskommits
och ett engagemang for dppenhet, inklusive att kunna offentliggora relevant information,
kanslor och asikter. Fortroende ar ett viktigt kommunikationselement eftersom
kommunikation &r ett av de fa satt som en organisation har for att bygga fortroende med
medarbetarna. Oppen kommunikation, delat beslutsfattande och spridning av information
kréver en val fungerande kommunikation. Mer kommunikation tenderar att vara lika

betydelsefullt som fortroende®.

3.3.4.4.2 Medverkan
Medverkan ar avgorande for utvecklingen av fortroendet i en organisation. Idag vill

medarbetare veta att de gor skillnad, att de passar in i den 6vergripande planen. De vill vara
delaktiga. Organisationer har anvant olika teknologier for att géra medarbetarna mer
involverade i organisationen. En teknologi som har anvants mest ar intranétet. Detta har okat

medarbetarnas méjlighet till medverkan att dela kunskap och sprida den p intranatet®®.

3.3.4.4.3 Rollkunskap
Kunskap om rollen ar viktig eftersom organisationen maste skapa riktlinjer for hur arbetet ska

utforas och hur arbetet passar i organisationen. Detta ar avgorande fér medarbetarnas

fortroende och engagemang i organisationen®®.

3.4 Digitala kanaler som mojliggorare for intern kommunikation

Som ovan beskrivits ar en val fungerande intern kommunikationen avgorande for att kunna
forenkla och skapa ett effektivt arbete i organisationen. De digitala kanalerna kan ses som ett
hjalpmedel for att uppna detta. Nar det galler sociala medier kan de betraktas som synonymt
med nya medier som omfattar all interaktiv digital teknik. For att ge nagra exempel pa sociala
medier kan bloggar, wikier, sociala natverkswebbplatser, mikrobloggar och poddséndning

namnas®’.

For att lyckas uppna effektivitet i kommunikationen maste det finnas kommunikation mellan

séndare och mottagare och att dessa anvander samma medier, koder och konventioner i

54 Holtz, S. (2004, s 26). Corporate conversations, a guide to crafting effective and appropiate internal communications.
New York: AMACOM

%5 Holtz, S. (2004, s.29). Corporate conversations, a guide to crafting effective and appropiate internal communications.
New York: AMACOM

%Holtz, S. (2004, s. 30). Corporate conversations, a guide to crafting effective and appropiate internal communications.
New York: AMACOM

57 Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 233-236) Kommunikation i Organisationer. Stockholm:
Liber
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kommunikationen. Det traditionella sattet att kommunicera “ansikte mot ansikte” ar
fortfarande det mest populdra mediet bland anstéllda da feedback kan ges direkt och
overforingen av informationen blir mer personlig &n andra former av kommunikation. Det har
ocksa noterats att formen ar mest anvandbar i arbetet medan det i privatlivet ar viktigare med

sociala medier. %8,

3.4.1 Klassificering av sociala medier
Det finns ett klassifikationssystem for sociala medier som bygger pa tva teorier,

medierikhetsteorin och teorin om framstéllning av jaget. | studien ska medierikhesteorin

behandlas eftersom den &r relevant for fragestallningen.

3.4.1.1 Medierikhetsteorin
Denna teori utgar ifran att manniskor valjer medier genom en “matchningsprocess”. For att

kunna lyckas med en effektiv kommunikation maste matchningen vara val éverensstimmande
mellan informationsbehov och kommunikationskapacitet. | grunden betyder detta att
informationens komplexitet avgor vilket medium som ska anvéndas dér dialog ansikte mot

ansikte ar att foredra for mer komplexa meddelanden®®.

Forskare har intresserat for olika fenomen i matchningsprocessen av medierna. Det forsta
begreppet som kom var ’social narvaro”. Har har medier olika kapacitet att formedla och
behandla kommunikationen i olika sociala ssmmanhang som inte ar verbala exempelvis

anvandarens stallning och status®.

Det andra begreppet som forskarna intresserade sig for var “medierikhet” som fokuserar pa
anvandning av media i en organisation och definieras som ”mediums kapacitet att forandra
mentala forestallningar inom en bestamd #id 1. Tva situationer som kan paverka
organisationen ar om informationen ar osaker eller tvetydig. Dessa tva situationer staller krav
pa informationskvantitet och informationskvalitet. Nar det finns situationer som ar osékra
kravs mer information medan ndr det galler tvetydighet kan situationen hanteras genom
diskussion och tolkning av informationen. Exempel pa medier som ar rika” ar telefon, brev,
e-post och personlig kommunikation. Det finns fyra kriterier som bestdimmer vilka medier

som ar rika.

% Heini, S., Lipidinen., M , Heikki, E, K., & Marjo, N. (2014) "Digital channels in the internal communication of a
multinational corporation”, Corporate Communications: An International Journal, Vol. 19 Iss: 3, pp.278

%9 Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 226) Kommunikation i Organisationer. Stockholm: Liber
60 Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 226-227) Kommunikation i Organisationer. Stockholm:
Liber
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1. Att kunna ge direkt feedback och komma fram till en gemensam forstaelse
2. Att kunna formedla exempelvis kroppssprak, rostlage, med mera

3. Att kunna anvéanda ett naturligt sprak snarare an digitala siffror.
4

Att kunna uttrycka sig mer personligt®.

Sammanfattningsvis ar traditionell kommunikation den rikaste av kommunikationsmedier
enligt teorin. Darefter foljer telefon, e-post, personligt skrivna dokument, noteringar,

bulletiner, rapporter53.

3.4.2 Nya medier
Begreppet nya medier betyder att digital teknik anvands istéllet for analog i masskommunika-

tionsmedier. Har anvands interaktiv digital teknik sasom mobiltelefoner, Internet, sociala

natverk med mera. De digitala mediernas betydelse och nytta kan beskrivas enligt nedan®.

Geografisk distans far mindre betydelse
Mangden kommunikation kommer att 6ka
Kommunikationens snabbhet kommer att 6ka

Mojligheter till mer interaktiv kommunikation

A S

Sammankoppling av tidigare separerad kommunikation®.

Genom de nya sociala medierna okar inte bara informations- och
kommunikationsmdjligheterna utan dven gamla etablerade medier ateruppstar i ny form dar

exempelvis Facebook anvinds som dagbok och Skype blir ett nytt medium for telefoni®.

Sociala medier har utvecklas mycket de senaste aren och tillfor manga fordelar till den interna
kommunikationen. Genom att nyttja dess potential pa ratt satt kan medarbetarna interagera
och darigenom bli mer engagerade pa arbetsplatsen. Samtidigt behéver var och en vara
medveten om eventuella nackdelar och anvanda medierna med forsiktighet®”. For att lasa mer
om dessa medier och andra digitala kanaler med dess fordelar, nackdelar och méjligheter, se

bilaga 2.

62 Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 227) Kommunikation i Organisationer. Stockholm: Liber
8 Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 227-228) Kommunikation i Organisationer. Stockholm:
Liber
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8 Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 231) Kommunikation i Organisationer. Stockholm: Liber
% Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 231) Kommunikation i Organisationer. Stockholm: Liber
7 FritzPatrick, L., Valskov, K., & Mounter, P. (2014, 5.99). Internal Communications, A manual for
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3.4.3 Sociala medier i organisationen
Fordelen med sociala medier &r att informationen snabbt kan férmedlas och skapa en grund

for att fatta battre beslut. Forvantningarna hos ledningen ar ocksa pa ett 6kat engagemang
bade for dem som aktivt bidrar i diskussioner och dem som tar del av informationen. En
annan fordel med sociala medier ar att medarbetarnas behov kan uppmarksammas och

ledningen kan f4 tillgang till feedback frén medarbetarna®®.

Nar det galler negativ information fungerar mellanchefer som ett filter da den negativa
informationen fran medarbetarna i linjen hindras fran att komma till ledningen. Har kan
sociala medier ge ledningen verktyg for att enklare kunna fa tillgang till information fran
medarbetarna och direkt kunna kommunicera med dem. For att lyckas med anvandningen av
sociala medier &r det viktigt att ledarskapet och kulturen i organisationen uppmuntrar denna
kommunikationsform med medarbetarna. Pa sa sétt kan organisationen agera snabbare och i

vissa fall forhindra att en krissituation uppstar®®.

Slutligen ar interna bloggar exempel pa effektiva sociala medier som skapar dialog i en
organisation. Medarbetare l&ngre ned i organisationen har storre mojligheter att gora sig
horda, och ledningen har mojlighet att ta reda pa vilken typ av fragor som é&r intressanta for
medarbetarna. Detta kan gora att medarbetarna kanna sig mer involverade och far en béttre

bild av vad andra tycker och tanker.

3.4.4 Hur organisationer valjer digitala kanaler
Det kan innebéra en svar utmaning for organisationer att vélja digitala kanaler och bedéma

vilken funktion de ska ha for den interna kommunikationen. Enligt Bill Quirke som 1990
introducerade ’channels escalator” maste en organisation para ihop verktyg med uppgift. Till
exempel om behovet ar att endast medarbetare ska bli medvetna om nagot sa ar mejl det basta
valet. Om det daremot finns ett behov av att paverka medarbetarnas attityder skulle nagonting
mer personligt behGvas’.

Budskapen &r lika med medierna som anvénds for att sprida dem. Det &r lika viktigt att
overvaga hur en organisation ska formedla budskapen som vad de ska innehalla. Manniskor
laser in och tolkar hur ndgonting sags och vilka ord som anvands. Pa en arbetsplats brukar

manniskor dra slutsatser och klassificera meddelanden baserat pa innehallet och vad de ser.

% Heide, M., Johansson, C., & Simonsson, C. (2015, s. 238) Kommunikation i Organisationer. Stockholm: Liber
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practitioners. Great Britain and United States: Kogan Page Limited

20



Ett exempel pa det kan vara ett mejl som kommer fran VD som per automatik blir

klassificerat som viktigt. Om daremot samma meddelande finns pa en anslagstavla blir det
klassificerat som mindre viktigt. FOr att en organisation ska lyckas med att sprida budskap
genom sin anvandning av olika kanaler maste det finnas kunskap och forstaelse om dem?2,

Utover detta kravs ocksa att organisationen noggrant planerar sina budskap.

Som tidigare namnts maste manniskor hora budskapen flera ganger for att kunna ta emot och
forsta dem. For att kunna ge ett meddelande uppméarksamhet maste det ibland visas pa en
affisch, berattas pa ett mote eller lasas pa intranatet. Darfor ar det viktigt att organisationen

anvander en stor variation av kanaler’®.

Den andra anledningen &r att medarbetarna inte bara forvantar sig att hora budskapen fran VD
och chefer utan ocksa fran andra hall i organisationen. Ett begransat utbud av kanaler kan leda

till att medarbetarna inte fullt ut tar till sig budskapen trots att de kommuniceras regelbundet.

Den tredje och sista anledningen &r att olika grupper i organisationer hor, tolkar och tar emot
meddelanden pa olika satt. Darfor ar det viktigt att ta hansyn till organisationens, chefernas
och medarbetarnas behov och anpassa de digitala kanalerna for att fa fram en gemensam

tolkning™.

2 FritzPatrick, L., Valskov, K., & Mounter, P. (2014, 5.92). Internal Communications, A manual for
practitioners. Great Britain and United States: Kogan Page Limited
3 FritzPatrick, L., Valskov, K., & Mounter, P. (2014, 5.93). Internal Communications, A manual for
practitioners. Great Britain and United States: Kogan Page Limited
" FritzPatrick, L., Valskov, K., & Mounter, P. (2014, s.93). Internal Communications, A manual for
practitioners. Great Britain and United States: Kogan Page Limited
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4 Metod och material

| detta kapitel presenteras bland annat metodval, konstruktion av intervjuguide, hur urvalet
av intressenter gjordes, forstaelse for intervjumetodik och analysmetod som anvandes for att

genomfora transkriberingen.

4.1 Val av metod
For denna studie har den kvalitativa metoden valts. Den kvalitativa metoden ar lamplig for
den har uppsatsen eftersom den undersoker vilka uppfattningar och erfarenheter som finns

gallande den interna kommunikationen hos dem som arbetar pd Regionservice.

Enligt Larsake Larsson ar personliga intervjuer en bra metod nar relationen mellan tva
grupper eller anstélldas syn pa interninformationen i en organisation ska studeras. Samtidigt
menar han att metoden ar korrekt for att ta reda pa hur olika grupper i en organisation tycker

och tanker?®.

Syftet med metoden &r att forsoka ta emot insikter och erfarenheter genom dialog med den
som blir intervjuad. Samtidigt hjélper det om den som blir intervjuad och den som intervjuar

har en forstéelse eller diskuterar sig fram till en forstaelse av fragorna som stalls’”.

Andra metoder som var tdnkbara for den har uppsatsen var enkatundersokningar. Det fanns
dock nagra nackdelar som till exempel att intervjuaren inte skulle kunna hjalpa

respondenterna om nagra oklarheter skulle behova forklaras, intervjuaren skulle inte kunna
stalla uppfoljnings- och sonderingsfragor och pa sa satt fa fram ett djupare svar pa fragorna.
Samtidigt skulle finnas risk att respondenterna skulle trottna fortare med enkatfragor an i en

intervju om fragorna inte engagerade dem, och darfér méste antalet fragor vara fa’e,

Eftersom uppsatsen fokus ligger pa individens upplevelser av information fran chefer,
sektionschefer, teamchefer och medarbetare finns en fordel med kvalitativa intervjuer da de
Gppnar upp for ett djupare svar pa fragorna vilket inte enkater ger lika latt. Utover att kunna
stalla genomtéankta fragor handlar intervjuer ocksd om att kunna planera ett samtal, utdva god

intervjuteknik samt sortera och analysera stora textmaterial °.

5 Ekstrom, M., Larsake, L (red.). (2013, s.54). Metoder i Kommunikationsvetenskap. Lund: Studentlitteratur
6 Ekstrom, M., Larsake, L (red.). (2013, s.55). Metoder i Kommunikationsvetenskap. Lund: Studentlitteratur
7 Ekstrom, M., Larsake, L (red.). (2013, s. 56). Metoder i Kommunikationsvetenskap. Lund: Studentlitteratur
8 Bryman, A. (2015, s. 229). Samhallsvetenskapliga metoder. Stockholm: Liber

9 Ekstrom, M., Larsake, L (red.). (2013, s.56). Metoder i Kommunikationsvetenskap. Lund: Studentlitteratur
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4.2 Intervjumetoden

For den har uppsatsen har jag valt att kombinera tva typer av intervjuformer, den forsta, semi-
strukturerade intervjuer, gav mig frihet att utforma en specifik lista med teman som skulle
vara anpassad till min fragestallning, det vill sdga en intervjuguide. Pa sa sétt gavs
respondenterna frihet att kunna utforma sina svar pa sitt stt®®. Eftersom de anstallda som
intervjuades var chefer och medarbetare med olika erfarenheter och uppfattningar om intern
kommunikation och digitala kanaler tyckte jag att den har intervjumetoden gav mig frihet att

stalla fragor som var associerade till ndgonting som respondenten sagt i intervjun®,

Den andra intervjuformen, samtalsintervjuer, kréver ett personligt méte mellan den som ska
intervjua och den som blir intervjuad. Genom moétet blir det naturligt att respondenterna
funderar over upplevelser och varderingar kring amnet som ska diskuteras®. Urvalet av
respondenter innebar att jag behévde bestka olika omraden i Vastra Gotalandsregionen for att
kunna genomfora min studie och bilda mig en uppfattning om deras erfarenhet av digitala
kanaler och vad som skulle kunna hjélpa dem att forbéattra den interna kommunikationen i
organisationen. Metoden inbjuder till att forst formulera 6ppna fragor for att darefter utforma
mer konkreta fragor inom varje tema. De konkreta fragorna var en fordel eftersom personerna
som blev intervjuade hade olika bakgrund, kunskap och erfarenhet. Pa sa satt kunde
respondenterna slappna av och fokusera pa hur de ville besvara fragorna®.

For att lyckas med att utforma en intervjuguide enligt den kvalitativa metoden formulerade
jag forst olika teman baserat pa teoretiska modeller (se kapitel 3) och tidigare forskning for att
darefter formulera intervjufragor kopplade till respektive tema®. Fradgorna ska baseras pa

insamlad information om teorier som ska styra intervjuernas inriktning.

Jag inledde intervjuguiden med bakgrundsfragor for att fa kannedom om respondenternas roll,
bakgrund och kunskapsniva for att senare kunna sétta in personens svar i ett sammanhang nar
jag skulle analysera materialet. Detta underlattade ocksa min forstaelse och tolkning av de
svar jag fick®.

Fragorna i intervjuguiden var av olika karaktar for att kunna ge olika perspektiv och

infallsvinklar pa den information jag letade efter. Nagra fragor var inledande fragor som gav

8 Bryman, A. (2015, s.415). Samhallsvetenskapliga metoder. Stockholm: Liber
81 Bryman, A. (2015, s.415). Samhallsvetenskapliga metoder. Stockholm: Liber
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mig en god 6verblick av problematiken med intern kommunikation, sonderingsfragor som
mojliggjorde att fordjupa svaret fran respondenten nar det blev for korta svar, indirekta fragor
som gav mig mojlighet att folja upp med andra fragor och slutligen anvande jag direkta fragor

vid slutet av intervjun®,

4.3 Urval

For att fa fram relevanta svar i intervjuerna och kunna analysera och besvara uppsatsens
fragestallning var valet av vem och vilka chefer och medarbetare som skulle intervjuas av stor
vikt®’. Darfor traffades jag och min uppdragsgivare for att diskutera mina behov. Vi kom fram
till att sektionschefer, teamchefer och medarbetare skulle passa for intervju, eftersom
problemen med intern kommunikation och behoven av en 16sning med stor sannolikhet skulle

finnas hos dessa tre grupper.

Da Vastra Gotalandsregionen spanner 6ver ett stort geografiskt omrade och intervjuerna
skulle genomforas pa spridda platser anvande jag bekvamlighetstekniken®® vilket innebar att

valja respondenter pa rimliga avstand fran mitt hem for att spara tid mellan intervjuerna.

Jag fick kontakt med atta personer som tillhér Regionservice men som hade sina arbetsplatser
pa olika platser inom Vastra Gotalandsregionen. De flesta av respondenterna var
sektionschefer och teamchefer inom omradena maltider, vaktmasteri, lokalvard, depa och
hjalpcentral. Tva personer var medarbetare som arbetade inom vaktmasteri och
konferenskoordination. Kénsfordelningen var inte séarskilt jamn da endast tva av atta personer
var man, vilket till viss del kan forklaras av de omraden som valts for att utfora intervjuerna,

men &ven av det faktum att det arbetar fler kvinnor &n mén inom Regionservice, 66% - 33%.

Enligt Allan Bryman® ar det svart att avgora hur ménga intervjuer som behdvs for att uppna
teoretisk mattnad och inte séllan uppstar behovet av att gora fler intervjuer allt eftersom en
undersokning genomfors. Jag hade fran borjan bestamt mig for att genomfora étta kvalitativa
intervjuer med namnda befattningar ovan. Néar det borjade narma sig de sista tva intervjuerna
hade jag redan borjat fa en helhetsbild av situationen och upplevde att mangden ny
information fran de sist genomforda intervjuerna minskade drastiskt. Av denna anledning
valde jag att ndja mig med de respondenter jag hade bestamt mig for fran bérjan och att inte

genomfora fler intervjuer.
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4.4 Hallbarhet

Nar det galler hallbarhetskriterier sasom reliabilitet och validitet ar dessa begrepp framst
tillampbara i kvantitativa studier dar det ldggs mer vikt vid matning®. 1 denna studie har inte
sarskilt stor vikt lagts vid matning utan istallet har jag fokuserat pa att studera, underséka och

bearbeta det insamlade materialet fran intervjuerna pa ett korrekt satt®:.

For att oka reliabiliteten i min studie stallde jag framforallt 6ppna fragor som var relaterade
till studiens syfte och fragestallning. Detta mojliggjorde att respondenterna kunde Gppna sig
och tala storre delen av tiden. En nackdel med denna typ av fragor var att respondenterna
kunde svara pa ett satt som avvek fran fragan. Fragorna stalldes fran olika hall och synvinklar
vilket gjorde att de kunde beratta mer detaljerat om amnet. Da malet med studien var att
undersoka vilka behov och problem som fanns inom den interna kommunikationen tillat jag
respondenterna att till viss del styra samtalet och beskriva de delar som var viktigast for dem.

Sammantaget okar detta bade studiens trovardighet och validitet.

4.5 Planering och genomforande

For att lyckas med intervjuerna borjade jag med att studera bakgrunds- och teoriavsnitt samt
framtagen struktur for intervjuguide. Jag studerade dven andra viktiga dokument sasom kom-
munikationspolicy och strategier for intern kommunikation. Darigenom kunde jag k&nna mig

trygg med mina kunskaper infér intervjugenomférandet.

Enligt Larsake Larsson® &r en viktig strategi for att uppna hog kvalitet i undersékningen att
skapa fortroende och émsesidig forstaelse i samtalet och att som intervjuare forsoka forsta den
intervjuades innersta tankar. Genom att i forvag ha inforskaffat kunskap om Regionservice
verksamhet och skapat en teoretisk plattform fick jag forutséattningar att skapa god stamning
och fértroende for min kunskap hos dem som jag intervjuade.

For att fa forstaelse for Regionservice verksamhet tog jag del av viktiga dokument som
beskrev Regionservice organisation, Vastra Gotalandsregionens kommunikationspolicy samt
strategier for intern kommunikation, vilka jag fick fran min uppdragsgivare som ar

kommunikationschef pa Regionservice.

Jag traffade sektionschefer, teamchefer och medarbetare pa deras egna arbetsplatser bade i

Goteborg och i andra delar av Véastra Gotalandsregionen. Jag bestdmde mig for att inte skicka

% Bryman, A. (2015, s.352). Samhallsvetenskapliga metoder. Stockholm: Liber
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intervjuguiden i forvég, for att de jag skulle intervjua inte skulle forbereda sig med kunskap,
vilket skulle minska validiteten i min undersokning. Innan jag paborjade varije intervju laste
jag upp ett etiskt protokoll som bland annat deklarerade att de skulle forbli anonyma i
uppsatsen och att de deltog frivilligt i undersokningen och kunde avbryta intervjun nar som
helst.

Intervjuerna inleddes med nagra bakgrundsfragor om deras roll i verksamheten och de
organisationsforéandringar som nyligen beslutats (1 april 2016 ny organisationsstruktur).
Darefter fortsatte intervjuerna med fragor runt olika teman, se intervjuguide bilaga 1. Varije
intervju tog 45-60 minuter och spelades in med hjalp av diktafon. Inspelningarna gjorde det
mojligt att vara mer narvarande i intervjuerna och fokusera pa att lyssna och stalla fragor
istallet for att behOva ta anteckningar manuellt. Intervjuerna kunde darefter i lugn och ro

transkriberas och analyseras.

4.6 Metodkritik

Kritiken mot den valda metoden kan mojligtvis vara att antalet intervjuer var for fa for att
kunna fa fram en helhetsbild av de problem som fanns i organisationen och behoven av
digitala kanaler for att underlétta den interna kommunikationen. Genom att avgrénsa studiens
omfattning till att inte studera organisationens befintliga digitala verktyg for intern
kommunikation utan endast fanga denna information genom intervjuer kan méjligtvis viktig
information om kanalernas kvalitet och anvandning ha uteblivit. Trots detta ar upplevelsen att

intervjuerna gav mig en tillrackligt tydlig bild for att kunna besvara studiens fragestallning.

For att fa fram sa fullstandiga svar pa mina fragor som majligt fick jag uppfattningen att
intervjuer skulle vara den mest relevanta metoden. Dessutom valdes relevanta personer i
organisationen ut for intervju vilket enligt Larsake Larsson® ar avgérande for en studies

giltighet och for att uppna syftet med undersokningen.

4.7 Analys och resultat

For att kunna utforma en logisk analys av materialet som skulle samlas in borjade jag beskriva
min fragestallning, darefter nar fragestallningen matchade med uppdragivarens 6nskemal och
mitt mal med uppsatsen bestamde vi tillsammans vilka respondenter som skulle kontaktas for

intervju. Efter att ha samlat in information om respondenterna och utformat en intervjuguide

93 Ekstrom, M., Larsake, L (red.). (2013, s.77). Metoder i Kommunikationsvetenskap. Lund: Studentlitteratur
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(se 4.2) bestamdes datum och plats for ett personligt mote. Atta intervjuer genomférdes for att
samla in information vilken darefter analyserades i relation till fragestallning och teoriavsnitt
(se kapitel 3).

Nar jag analyserade materialet utgick jag fran mina kunskaper om det samlade materialet fran
teori, tidigare forskning och interna dokument. Jag valde att anvanda en kvalitativ dataanalys
och som strategi for den kvalitativa analysen av data anvande jag grounded theory som ar det
vanligaste synsittet for analys av kvalitativa data eftersom den “harleder fran data som
samlats in och analyseras pa ett systematiskt satt under forskningsprocessens gang. | denna

metod finns det nira samband mellan datainsamling, analys och den resulterande teorin ™,

For att inte missa eller gldomma bort viktiga detaljer spelades varje intervju in och
transkriberades direkt efter varje tillfalle. Ljudkvaliteten pa inspelningarna var mycket god
vilket underlattade arbetet. For att kunna transkribera respondenternas svar ordagrant var det
nodvandigt att aterupprepa svaren for varje fraga flera ganger. Da respondenterna var
anonyma, forvarades inspelningar och transkriptioner pa en saker plats dar endast jag sjalv
hade tillgang till dem. For forskningssyfte finns naturligtvis materialet tillgangligt genom

direktkontakt med mig.

Jag pabdrjade min analys genom att anvanda tre olika teman: bakgrund, intern
kommunikation och digitala kanaler. Né&r jag gick igenom transkriptionerna och hittade
uttalanden som tillhérde ndgot av dessa teman sa klippte jag ut dem och la dem under
respektive tema. Efter att ha gjort samma sak med varje intervju bdrjade jag gruppera
uttalanden fran de olika respondenterna som handlande om samma sak, forst i olika kategorier
under teman for att darefter kodifiera dem. Detta bidrog till att skapa kopplingar mellan
kategorier. Arbetet innebar att flytta meningar, kategorisera och koda dem for att skapa en
logisk struktur av datainsamlingen. Detta for att i resultat- och analyskapitlet kunna diskutera

monster, skillnader och likheter i det insamlade materialet.

Kodningen utformades i olika steg dér det forsta var att lasa igenom allt material som
samlades in utan att notera eller géra nagra tolkningar, men det som var viktigt och relevant
for studien understroks. Darefter gjordes en genomlasning av materialet men denna gang
gjordes noteringar, kommentarer och iakttagelser i marginalerna. Pa sa satt kunde nagra
nyckelord identifieras i respondenternas svar vilka sedan anvandes for att kodifiera materialet.

Darefter gjordes en granskning av kodifieringen dar jag gick igenom koderna pa nytt och

% Bryman, A. (2015, s.513). Samhallsvetenskapliga metoder. Stockholm:
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kontrollerade om det fanns ett samband mellan koder, kategorier och teman. Som ett sista steg
tog jag all insamlad data, begrepp och kategorier och kopplade samman med de teorier som

beskrivs i kapitel 3 och baserat pa detta genomférde min analys.

Da jag i min analys lagt stor vikt vid att gora en korrekt tolkning av materialet har jag
fokuserat pa materialets betydelse for fragestéallning och vetenskapliga teorier men ocksa
reflekterat Over vilka kopplingar som finns mellan koder och dessa kopplingars betydelse for
resultatet. | kapitel 5 lyfts framforallt de delar fram som &r av stor betydelse fér uppsatsens
mal och syfte vilka ocksa har tolkats pa det sétt som jag beskrivit ovan. | det sista avsnittet (se
5.7 resultatsummering) reflekterar jag 6ver analys- och resultatkapitlet vilket darmed har en

subjektiv betoning.
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5 Analys och resultat

| det har kapitlet redovisas, analyseras och jamfors resultatet fran de genomférda
intervjuerna med anknytning till tidigare forskning. Inledningsvis kommer respondenternas
bakgrundskunskaper om intern kommunikation att lyftas fram for att darefter beskriva
upplevelser av intern kommunikation och digitala kanaler i den egna organisationen. |
avsnitten nedan kommer ett fatal citat att lyftas fram for att betona vissa aspekter i analysen,
men samtidigt ar analysen baserad pa hela det transkriberade materialet av de atta

genomfdrda intervjuerna.

9.1 Bakgrundskunskaper

For att kunna genomfora en bra analys var det viktigt att forst fa en bild av
bakgrundskunskaperna hos de chefer och medarbetare som intervjuades. For att cheferna och
medarbetare inom Regionservice ska kunna utfora ett effektivt arbete &r det viktigt att det
finns kunskap savél om férandringar, policyer och strategier for intern kommunikation som

om anvéndning av deras befintliga digitala kanaler.

5.1.1 Ny organisationsstruktur
Den 1 april infordes en ny organisationsstruktur inom Regionservice och det var intressant att

notera hur respondenterna upplevde att informationen om dessa férandringar kom dem till
handa. Till exempel hade de flesta god kdnnedom om forandringen da de fatt information via
mejl, veckobrev och i vissa fall genom personliga moten. Generellt fanns kunskap om den
kommande forandringen, men daremot inte om férandringens syfte och innebord. Nedan

citeras en av respondenterna.

"Frdan och med nu...? Ny organisationsstruktur??? De har pratat lite om

det men... jag visste inte att det hade gatt igenom”

5.1.2 Kommunikationspolicy och strategier for intern kommunikation
| nasta steg ville jag ta reda pa hur mycket kunskap som fanns géllande kommunikations-

policy och strategier for intern kommunikation samt om dessa dokument pa nagot satt under-
lattar och paverkar deras vardagliga arbete. Sju av de atta av respondenterna hade kannedom
om kommunikationspolicyn, daremot var kunskapen om dess syfte och innehall lag. Nedan

citeras tva svar pa fragan om de har kannedom om kommunikationspolicyn.

"Nej, det har jag nog inte. Inte att det dr en policy. Jag har mer jobbat med

kommunikationsplanen ndr vi gjort fordindringar”
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"Kanske lite grann men dr inte jdtteduktig pa det. Den ligger vil pd ndagon
hemsida. Jag tillhér en av dem som forutsatter att informationen finns dar

och ndr jag behover titta pa nagonting sd gar jag in och tittar”

Vidare citeras tva svar gallande fragan om kunskaper om strategier for intern kommunikation

nedan.

“Gissar att man vill ha en bra intern kommunikation, manga olika spar,
serviceandan, kallan, HR, ledningshandboken, det &r ju en typ av verktyg i
vardagen inte minst for cheferna. Vi har manga olika behov av att kunna

kommunicera”.

“Jag har sett ett dokument men... Jag vet att det finns en strategi men... nej,

nej, nej, jag har inte kdnnedom om det”

For att kunna svara pa fragorna om styrdokumenten ovan var majoriteten av respondenterna
tvungna att tanka efter en langre stund innan de paborjade sitt svar, vilket jag tolkade som ett

tydligt tecken pa kunskapsbrister inom omradet.

5.1.3 Datoranvandning
For merparten av respondenterna ansags datorn vara ett viktigt verktyg for att kunna fa

tillgang till information som férmedlas och att kunna soka den information de vill ha tillgang
till.

En tydlig skillnad vad géller tillgang till datorer och inloggningar visade sig mellan de
respondenter som arbetade pa en administrativ tjanst jamfort med dem som arbetade med
nagonting mer praktiskt. Bland administrativa tjanster fanns alltid tillgang till personliga
datorer medan det for den andra gruppen inte fanns samma mojligheter. 1 den sistndmnda var
de exempelvis tvungna att dela dator med mellan 30 och 70 personer dar inte alla hade

tillgang till en egen datorinloggning. Nedan citeras tva respondenter.

”Ja, men inte en egen dator. Teamcheferna printar viktig information sd det

finns pd fikabordet”.

"Nej, alla har inte tillgang till dator, men om de vill kan de fi det”

Da datorer och inloggningar i manga fall saknas forsoker teamcheferna finna olika satt att

informera medarbetarna. | vissa fall sker detta genom att regelbundet dela ut viktig
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information i fikarummet men ocksa pa gruppmaten dar instruktioner och dagliga rutiner

formedlas.

Sammanfattningsvis ar savél kunskap om organisationens styrande dokument som tillgang till
datorer och inloggningar viktiga fragor att utreda inom ramen for denna studie. Har har det
visat sig att det inte finns tillracklig kunskap och rétt teknologiska forutsattningar for att

kunna bedriva en effektiv kommunikation.

9.2 Intern kommunikation

Respondenternas syn pa vad intern kommunikation innebér varierar, men ett tydligt monster
som framkommit var att intern kommunikation ar linjar och i forsta hand sker mellan chefer
och inte lika mycket fran chefer till medarbetare. Samtidigt ansag fem av respondenterna att
intern kommunikation ocksa handlar om att fa medarbetare att kdnna sig delaktiga och att de
ska fa den information de behdver. Nedan citeras nagra av de svar som belyser dessa

skillnader.

“Det vi gor framforallt i linjen eller mellan medarbetare [...]. Chefer,

chefer, chefer, och att man pratar pd arbetsplatser”™

”Intern kommunikation kan &ven vara manniskor vi jobbar med oavsett
organisatorisk tillhdrighet i regionen. Vi skiljer mellan regionanstallda och

folk... de utanfor dr aldrig interna”

For att jamfora svaren utifran vilka roller respondenterna har ser vi att sektionschefer
beskriver att intern kommunikation sker pa olika nivaer men fokuserar pa huset dar de sjalva
sitter. Nar det géller teamchefer ar intern kommunikation vad som hander pa arbetsplatsen
och hur informationen delas mellan medarbetare. Gemensamt for alla respondenter var att de
betraktade intern kommunikation som “jdtteviktigt” da de maste kunna hantera rutiner,
processer, leveranser och andra praktiska situationer dar kommunikationen har en avgérande
roll for att kunna na malet. Nedan citeras tva svar pa fragan om vilken roll intern

kommunikation har i organisationen.

"Det tror jag dr jdtteviktigt. Har man inte det sa blir det mycket mer rykten.
Viktigt att man ar ndra ute i verksamheten. Man racker inte till om man inte

kan jobba via digitala plattformar, det gar inte annars. ”
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"Det dr superviktigt, det dr det allt star och faller pd. Jag tror att
medarbetare som har och som far bra information och samtidigt som
kénner vad det ar for typ av organisation och vilka mal de har, det ar det

som avgor om folk gor ett bra jobb eller inte”

Pa foljdfragan om intern kommunikation ocksa kan handla om att koppla samman méanniskor,
forklara instruktioner eller stodja forandringar var respondenterna rérande Overens om att de
tva forstnamnda var viktiga, men det blev ocksa tydligt att de fokuserade mer pa att informera

om forandringar som kan paverka arbetet. Nedan citeras svar pa foljdfragan.

“Ofta gar man ut med olika mdl eller styrdokument vilket finns att hdmta pd
natet. Ofta tar man information till medarbetarna pa APT (arbetsplatstraff).
En logistikforandring maste jag informera om ganska snabbt och d& maste

jag samla gruppen”

“Det spelar ingen roll vad det dr. Bade i det dagliga, allt som rér rutiner,
instruktioner, hur vi gor saker till forandringar som ska ske ar ju A och O.

Att man kan kommunicera pa olika sdtt”

5.2.1 Prioriteringar av information
Nér det géller information som fors vidare fran chef till medarbetare framkom att varje chef

I6pande gor en prioritering av vilken information som ska vidarebefordras baserat pa vilket

omrade eller ansvar medarbetaren har. Nedan citeras svar fran tva sektionschefer.

“Senast igdr kvdll med strejkvarsel. Det kan vara krissituationer. Vi har
sakerhetsmeddelanden for produkterna, nar de riskerar att vara farliga for
patienterna sa lagger vi ut information pa hemsidan, dessa maste kopplas

till atgarder eller hojd vaksamhet och ddir mdste vi vara snabba”

”Forst far vi mejl i linjen dar det star att det ska ut till alla medarbetare.
Da ar det for kannedom. Sedan forsoker jag sammanfatta i mina veckobrev
och skriva pa ett mer lattforstaeligt satt, vad det betyder for oss. En del av

det som jag far till mig kommer inte mina medarbetare forsta. Jag ser att

det ingdr i mitt uppdrag att stimma av att alla har forstdtt”

Behoven av att kunna formedla information beror pa inom vilket omrade chefer och
medarbetare arbetar. | krissituationer ar det av hogsta prioritet att informationen kommer fram

till medarbetarna sa fort som mojligt sa att atgarder kan genomforas i tid.
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Sammanfattningsvis rader samsyn mellan respondenterna om kommunikationens roll och
betydelse i organisationen, men ett tydligt monster ar att kommunikation av forandringar
fyller ett hogre syfte &n viljan att koppla samman manniskor och forklara instruktioner.
Chefer anser att information som kommer uppifran kan vara svar for medarbetare att forsta
och ta till sig och darfor selekteras viss information och ”0versatts” till den verklighet som

finns langre ned i organisationen.

5.3 Digitala kanaler for intern kommunikation

Digitala kanaler och andra medier anvands som verktyg for den interna kommunikationen
inom Regionservice. Det rér sig om mejl, telefon, digitala tidningar, dokumenthanterings-
system online, webhandelssystem (Matilda), intrandt samt alla webbsidor som Regionservice

har. Nedan citeras ett svar pa fragan om vilka digitala kanaler som anvands.

"Vi anvdnder naturligtvis mejl och veckobrev. Vi har fyra hus ddir cheferna
skickar ut lokalt vad som hander i huset i veckan som kommer och nésta.
Sedan skickar vi till alla fyra husen nagra ganger per termin som en digital
tidning vad som hander inom kundtjanst, produkt och upphandlingar,
service, leveransfragor, lite omvéarldsbevakning. Vi har ett dokument-
hanteringssystem online med rutiner dar allt ar synligt fér alla, en typ av

intrandt men en molntjdnst”

Dessa verktyg kan mgjliggora den interna kommunikationen genom att alltid finnas
tillgangliga for chefer. Samtidigt maste de medarbetare som har en praktisk tjanst sdsom
stadning, vaktmasteri, och matlagning fa information pa andra satt exempelvis via
morgonrutiner, morgonmaten med mera. Nedan citeras tva svar pa foljdfragan om de har

tillgang till kanalerna.

”[...] En stor del av personalgruppen har ingen egen e-postadress och da
har vi alltid ett kort méte en gang i veckan for alla medarbetare dar vi ger

viktig information for alla”™

”[...] Vi har en bok dar jag skriver ner vad vi har sagt. Eftersom det alltid
ar tre lediga varje dag sa sékerstaller jag att alla laser, gammaldags men
det funkar. Vi har morgonmoten pa mandag, onsdag och fredag. Allt jag

informerat om muntligt skriver jag ned, séger jag att det ar nya priser for

maten sa dokumenterar jag det. Alla far inte del av all information och de
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som inte ar har laser i efterhand. Daremot ar det forbjudet att ha mobil av

hygienregler”

Det finns en medvetenhet om vikten av att informera och kommunicera digital, men daremot
har inte alla fatt samma forutsattningar att fa informationen beroende pa roll och
arbetsuppgifter. Aven brist pa tid for att logga in i en dator och kontrollera mejl ar anledningar

som namnts.

5.3.1 Intranat
Nér det galler organisationens intrandt uttrycker samtliga respondenter att de har begransad

nytta av det da det &r for svart och krangligt att hitta information och att det inte finns
tillracklig kunskap for att kunna anvanda intranatet pa ett bra satt. Intranat syftar till att det
ska vara snabbt och enkelt att hitta information, men inte sallan behdvde respondenter lagga
45 minuter for att hitta relevant sddan. Nagra uttryckte till och med att det var lattare att hitta
information pa kundernas webbsidor &n pa sin egen vilket visar pa potentiella

forbattringsomraden. Nedan citeras tva svar som visar pa problemen med intranatet.

”Om jag tinker pa hemsidorna tycker jag det skapar merarbete, det tar
lang tid att hitta nagonting. De stodjer inte mitt arbete. Det &r bara mejl

som stodjer, jag har inget annat”

"Webbsidorna dr en katastrof, det r for mycket information och det ar for
rorigt”
5.3.2 Mejl
Mejl ar kant for att vara ett anvandbart verktyg for organisationer da det ar ett enkelt sétt att
direkt kunna informera pa. Fér manga ar mejl det mest anvanda séattet att fa del av
information, men samtidigt ar 6verflodet av information sa stort att de ar tvungna att prioritera
vissa mejl och prioritera bort andra. En av respondenterna sa pa fullt allvar att tiden for att

svara pa mejl motsvarar atta timmar per dag samtidigt som annat arbete ocksa maste utforas.

9.4 Val av digitala kanaler

Digitala kanaler innebér utmaningar for organisationen da chefer och medarbetare har uttryckt
olika informationsbehov. Varje distrikt har olika sétt att arbeta med digitala kanaler och
kunskapen om digitala kanaler hangde till stor del ihop med respondenternas alder. For nagra
var digitala kanaler detsamma som sociala medier och de kénde sig distanserade fran alla

moderna digitala kanaler. Som exempel citeras ett svar nedan.
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Vet inte riktigt, lite for distanserad da det kommer nytt hela tiden.
Ungdomar ligger fore. Vi har fantastiska mojligheter idag, det har hant sa

mycket senaste tio dren och utvecklingen fortsdtter hela tiden”

Samtidigt fanns en dppenhet hos flertalet att arbeta med nagonting nytt och annorlunda som
skulle kunna bidra till ett effektivare arbete i vardagen. Respondenterna hade flertalet egna

idéer och nedan citeras ett svar pa fragan om vilken digital kanal skulle de valja.

"App... mer visuellt! Facebook eller Instagram? Kortfattad information &r
bra, exempelvis hur NKI har forbéttras eller hur ekonomin ser ut just nu.
Sedan med lankar till ratt stalle pa hemsidan om man vill lasa mer. Inte

behdéva ga in pd tunga hemsidor, bdttre att ldnka till hemsidan™

“Jag hade inte velat ha det i min telefon, vill inte ha med mig jobbet hem.
Har ar vi en intim klunga av folk som kommunicerar mycket utdver jobb.
Loner, scheman osv kan vara bra. TV-skarm? Vi har tavlor dar folk gar och
kollar. Inte alla som kollar. | stddcentralen dar alla springer in och ut ar en

central plats. Nu dr det en whiteboard ddr folk skriver in”

5.4.1 Digitala kanaler som kan forbattra den interna kommunikationen
For att digitala kanaler ska kunna forbattra den interna kommunikationen maste det satsas pa

kunskap till chefer och medarbetare sa att de verktyg som redan finns kan komma till battre

anvandning. Nedan citeras nagra svar fran intervjuerna.

"Var interna hemsida for medarbetarna for att kanske framforallt inte alla
har egen e-post och egen dator. Da hade det varit bra med ett stalle dar

man kan hitta information som ror en, det som ror oss hdr”

”I min roll dr det mycket information i ledningshandboken, som
personalansvarig maste man soka mycket. Upplagget for att hitta kan vara
svart, men det finns om man vet hur man tar sig dit. Lite rorigt att hitta det

man soker. S6kmotorn dr inte sa tydlig”

Att vélja ratt digitala kanaler och anpassa dem till chefernas och medarbetarnas behov &r ett
omfattande men viktigt arbete. Idag finns en blandning av digitala kanaler men for att kunna

anvanda dessa verktyg pa ett battre satt behdvs mer kunskap vilket ocksa efterfragats.
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9.5 Fordelar och nackdelar med sociala medier
For Regionservice som organisation ar sociala medier ett ganska nytt fenomen, déaremot inte

for dem som redan arbetar dar.

5.5.1 Fordelar
Bland respondenterna fanns en bild av att sociala medier pa nagot satt kunde bidra till att

sprida ett positivt rykte om organisationen och skapa bilden av en attraktiv arbetsgivare.
Nagra av respondenterna hade redan skapat en interngrupp i sociala medier for att snabbt
kunna dela information och utveckla den sociala gemenskapen mellan medarbetare. Nedan

citeras nagra av svaren fran intervjuerna.

“Nackdelarna dr att det kan komma ut fel saker som inte bor komma ut
eller att det misstolkas. Jag ar mer anti sociala medier for en sadan har

sektor. Det mesta dr sekretessbelagt och dd kdnns det inte okej”

Vi har en liten intern Facebook-grupp som en social grej. Det ar bra pa
ett satt fast ar lite tveksam. Hade man suttit pa olika stéllen hade det kunnat

fylla en storre funktion men vi sitter i samma hus”

5.5.2 Nackdelar
Som ett av svaren ovan visar maste sociala medier anvandas med forsiktighet.

Sekretessbelagd information maste hanteras varsamt och far inte publiceras och delas till
medarbetare hur som helst. Om en Facebook-grupp endast anvénds for sociala andamal kan
det fortfarande finnas utrymme for misstolkningar internt saval som externt om vad som &r
gruppens syfte osv. Ett annat stort problem &r den minskning i produktivitet som sociala
medier i mobiltelefoner (smartphones) for med sig. Nedan citeras ett svar fran en respondent.

"Det dr ett jdtteproblem, produktiviteten gar ner, folk ldgger kanske 30 %
av sin tid pa privata grejer. Vi maste ha klara riktlinjer for hur man maste
bete sig”
5.5.3 Skype
Skype ér ett av de sociala medier som manga anvander da distrikten finns i flera geografiska
omraden inom Vastra Gotalandsregionen och personliga moten inte alltid kan genomféras. Se

svar nedan fran intervjuer.

"Skype istdllet for telefonen, vildigt bra”
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“Vi anvander Skype-moten valdigt mycket i olika konstellationer i

regionen”

5.5.4 Instagram
Ett annat socialt medium som varit uppskattat bland bade chefer och medarbetare var

Instagram. Information om det praktiska arbetet kunde delas via Instagram for att formedla en
positiv bild av organisationen bade internt och externt. En av respondenterna anvande
exempelvis Instagram for att skapa en battre bild av arbetet och fa feedback pa deras maltider.
Utover detta fanns dnskemal om att kunna anvéanda sociala medier annu mer for att dela

information, se citat nedan.

"Skulle gdrna vilja ha ett Instagram-konto dar jag kan dela information och
interagera med mina medarbetare. Man maste bygga upp en organisation
kring sociala medier. Folk skulle tycka det var roligt att se vad som hander

pd andra stdllen, men det privata hor inte hemma ddr”

Sociala medier kan vara ett anvandbart verktyg for organisationen nar det galler att pa ett
snabbt och effektivt satt na malgrupper med information, skapa delaktighet hos medarbetare
samt sprida ett positivt rykte om organisationen. Oavsett alla for- och nackdelar med sociala
medier fanns en uttrycklig énskan hos respondenterna att det skulle finnas klara riktlinjer for
anvandningen av sociala medier sa att inte produktivitet och effektivitet paverkas negativt.
Aven om denna énskan ar god och belyser en svarighet kring de sociala mediernas
anvandning i organisationen visar det aterigen att kunskapen om styrande dokument ar

bristfallig da det redan finns sadana riktlinjer, se avsnitt 2.2.3.

9.6 Kommunikation i organisationen

Da offentlig sektor ofta domineras av hierarkiska organisationsstrukturer och Regionservice
ar av sadan karaktar var det viktigt att ta reda pa hur respondenterna uppfattade dessa
strukturers paverkan pa kommunikationen och huruvida kommunikationen kan beskrivas som
envags- eller tvavagskommunikation eller bade-och. Svaren som framkom var mycket tydliga
nar det galler all kommunikation som kommer hogre uppifran: envagskommunikation.
Déremot nar det galler kommunikationen med ens ndrmaste chef upplever de flesta att de kan
ga till sin chef och ha en dialog om nagonting &r oklart, darmed tvavagskommunikation.

Nedan citeras tva svar fran intervjuer.

”Har anser jag att det ar tvavags. Men jag tror du kan prata med folk pa

golvet som inte har samma syn. Men var grundinstallning fran
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ledningsperspektiv ar att det ska vara tvavags. Information fran
Regionservice ar mer envags, men det ar upp till mig for om jag vill komma

med synpunkter sd forvintar jag mig att jag kan gora det”

“Det dr mycket envdgs. Det dr mycket information som kommer uppifran

och trillar ned i alla leden”

5.6.1 Organisationskultur
Det finns en kultur i organisationen dar chefer och medarbetare inte tror att de kan ta direkt

kontakt med nagon som &r hdgre upp utan istallet maste ta upp alla typer av problem,
I6sningar och idéer med sina narmaste chefer. Det finns en inbyggd radsla for att nagon ska ta
illa upp men ocksa respekt for hierarkin och att inte ga forbi nagon i linjen. Néar det galler
servicedirektoren fanns bade tillit och respekt, manga var forvantansfulla och sdg mycket
fram emot att se hur Regionservice som organisation skulle kunna férandras under

servicedirektorens ledarskap. Nedan citeras svar fran intervjun.

”Jag tycker att jag fir bra information hogre uppifran i organisationen,
servicedirektoren skickar ut en gang i veckan till alla chefer. Han vill inte
ha information av oss utan da far jag ta det med min narmaste chef som

sedan kan lyfta det vidare. Det dr manga steg i vdr organisation”

“Den forra chefen hade jag inte kdnt mig bekvam med att svara till, jag
vander mig till min narmaste chef, med respekt for hierarkin.
Servicedirektoren ar lite annorlunda, jag skulle kunna fraga honom, men
jag skulle nog inte valja den vagen, har inte haft behov av det. Har ar
mycket att ga i ledet, aldrig ga forbi ledet. Det ar valdigt linjart. Det ses

inte positivt att ga forbi ledet”

En tydlig trend i respondenternas svar var att de hade en gemensam kansla av att det inte gar
att forbise den linjara modellen som domineras av envdgskommunikation och att det finns
bade radsla och respekt for chefer pa hogre positioner. Detta ar ett svarlost problem eftersom
kanslan kan ha uppstatt sedan manga ar tillbaka, och om ledningen inte arbetar aktivt med att
forandra detta synséatt sa att medarbetarna forstar och tar till sig att det ar
tvavagskommunikation som galler sa kommer den interna kommunikationen inte att varken

forbattras eller forenklas.
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5.6.2 Kommunicera forandringar till skeptiska arbetare
Nar det finns forandringar som maste kommuniceras ar det naturligt att det finns skeptiska

medarbetare. FOr att kunna dvertyga dessa medarbetare och fanga deras engagemang har
cheferna forsokt med olika metoder for att géra dem delaktiga i arbetet, men det finns ocksa
en uppfattning att det ar omojligt att dvertyga vissa medarbetare hur mycket de &n férsoker.

Nedan citeras tva svar fran chefer som intervjuades.

“Jag brukar alltid sdga att vi testar” i tva veckor, sedan har vi en
uppfoljning. Vad har fungerat bra och vad har fungerat daligt? Manga ar
fast i "nej det kommer inte funka’” men andra har blivit mer dppna for

forandringar. Ibland &r det dock omdyjligt att 6vertyga”

“Det dr personliga moten. Det finns for hog forstaelse for medarbetare som
inte véaljer att hoppa pa taget och som valjer att motarbeta, vara negativa
och skeptiska. Skulle jag vara sadan som chef skulle jag fa en tillsagelse.
Vissa behdver tid pa sig for att hoppa pa, men det finns vissa som aldrig

hoppar pa. Jag forsoker vara tydlig mot mina medarbetare, om du inte trivs

hér sd finns det andra jobb att séka, jag sdger det med respekt”

5.6.3 Vagledning och forutsattningar i arbetet
Forutom att cheferna forsoker véagleda, ge forutsattningar och géra medarbetarna delaktiga i

forandringar sa finns det andra faktorer som spelar in for att lyckas med att paverka i ratt
riktning. Det har framkommit att medarbetarna ocksa till stor del kan bli paverkade av sin
arbetsmiljo och psykosociala faktorer pa arbetsplatsen, vilket dr aspekter som behéver beroras
i exempelvis ett utvecklingssamtal. Nedan citeras tva svar pa fragan hur cheferna vagleder
medarbetare.

“Det dr ju arbetsmiljé bakom allt. Min uppgift dr att se till att de har bra
arbetsscheman, bra redskap, fungerande truckar, instruktioner bade
skriftliga och muntliga. Det &r mitt ansvar hela tiden att se till att de kan

utfora sitt jobb. De mdste ha resurser for att utfora ett bra jobb”

“Det arbetar jag med varje dag. Jag vigleder dem genom att ha tydliga
mal, vi har fyra prioriterade mal inom maltider och dem ska alla kénna till
sa det pratar vi om, speciellt pa morgonmoéten. Vi har svart att fa till APT-

maéten da vi inte kan stanna upp jobbet. Forsoker vara en forebild och
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beratta vad som géller. Det ar mycket dialog, jag fragar medarbetarna vad

de behéver. Genom att frdaga kan man skapa delaktighet”

5.6.4 Behovet att hitta information
All kommunikation forutsatter att det finns kunskap och information. Informationen maste

vara latt att hitta nar den behovs i det dagliga arbetet. Manga chefer uttryckte att de far all
information de behdver via befintliga digitala kanaler men samtidigt att de garna ser en
forbattring av hur man hittar informationen digital samt mer kunskap om hur man ska

kommunicera effektivt. Nedan citeras tva svar fran respondenterna.

~Ja fast ibland svart att hitta. Sokfunktionerna pa VGR hemsida &r inte
jattebra. Nar det galler MBL-dokument &r det lang stréacka fran att ett mote

agt rum till att alla har skrivit pa och det blivit diariefort”

”Jag vet vad jag kan hitta, det finns information i HR-handboken och
ledningshandboken, jag vet vem jag ska vanda mig till. Jag k&nner mig inte
osaker i det. Det hade varit bra med en utbildning i hur vi ska

kommunicera”

5.6.5 Organisationens image
For alla organisationer &r det viktigt att uppvisa en positiv bild s&vél internt som externt. A

ena sidan ar det viktigt att medarbetarna kanner att det &r en plats dar de kan vara trygga och
kanna sig uppskattade, a andra sidan for att visa allmanheten vilken typ av organisation det ar
och att visa att det kan vara en attraktiv arbetsplats. Chefer och medarbetare férvantar sig att
bilden ska vara positiv eftersom de arbetar med service och stdd till andra organisationer. De
har ett gemensamt satt att se pa sin organisation eftersom Regionservice &r det storsta
serviceforetaget i hela landet och respondenterna uttrycker detta med stolthet. Nedan citeras

tva svar pa fragan hur image formedlas internt.

"\/i ar Sveriges storsta serviceforetag, vi har ett ganska hogt mal, vi vill bli
Sveriges ledande serviceforetag. Vi ar ganska attraktiva, har bra avtal och
formaner for medarbetarna. Det &r stort, vi tanker inte bara pa sjukhusen,
vi tanker pa samhallet att det ska finnas en god vélfard for alla. Vi forsoker
gora det vi ar bra pa och lata sjukhusen gora det de &r bra pa. Jag tror det

dr en ganska positiv bild”
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“Jag ser olika personer framfor mig nu. Jag har personer som kéinner en
stolthet, andra sager fy sjutton, alltid ndgot negativt att saga. Jag tycker
ofta vi har gjort ett bra jobb, men sa far jag hora fran ledningen att vi inte
uppfattas sa fran vara kunder, att vi ar ifrdgasatta, att vi inte har fortroende

fran vara kunder osv, det smittar mina medarbetare”

Sammanfattningsvis har ledningen ett stort ansvar nar det galler att ge trygghet och férmedla
en positiv bild av organisationen till sina medarbetare. N&r de behdver informera om negativa
nyheter ar det viktigt att det framfors pa ett satt dar medarbetarna inte blir paverkade negativt
s& att produktiviteten minskar. Aven om kunderna, som citatet ovan antyder, skulle kunna ha
en negativ bild av Regionservice ar det tydligt att chefer och medarbetare gor sitt basta for att
skapa en positiv bild av organisationen.

5.7 Resultatsummering

Genom analysen, av intervjumaterialet har det framkommit att det finns kunskapsbrister om
styrande dokument for intern kommunikation hos chefer och medarbetare. Detta kan paverka
det vardagliga arbetet negativt med konsekvensen att inte kunna bedriva ett effektivt
kommunikationsarbete. Ett annat problem som kan ha bidragit till denna typ av
kunskapsluckor ar att det for manga medarbetare inte finns tillgang till datorer med mojlighet
att soka fram och hitta relevant information. Detta paverkar chefernas arbete da de tvingas ta

till olika atgarder sasom att distribuera utskrivet material for att na medarbetarna.

En viktig aspekt ar att sektionschefer och teamchefer har olika behov av information beroende
pa inom vilket omrade de arbetar. Tillgangen till information och majligheten att tillgodogéra
sig ny kunskap skiljer sig at mellan dessa tva grupper. Svaren visar att sektionschefer ar mer
informerade och har mer tid for att hitta information medan teamchefer med ansvar for det
praktiska arbetet har begransat med tid for att hitta information da de maste fokusera pa att

vara "ute pa filtet”.

Nar det galler information som formedlas vidare fran chef till medarbetare sker en prioritering
av vilken information som ska vidarebefordras. Har fungerar chefsleden som ett filter for
information men ocksa som tolk da informationen 6versétts till medarbetarnas verklighet.
Detta kan leda till att teamchefer och medarbetare inte far tillgang till helhetsbilden trots att de
uttryckt att de ibland vill ha mer information. Prioritering av information & nummer ett inom
vissa omraden eftersom det kan paverka akuta leveranser och instruktioner som maste

kommuniceras och foljas.
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5.7.1 Digitala kanaler
Digitala kanaler &r en del av organisationens interna kommunikation och ett hjdlpmedel som

ger forutsattningar att tillga information. Intranatet ar krangligt och det tar mycket tid i
ansprak for att hitta den ratta informationen. Sektionschefer och teamchefer har dven svart att
hitta ratt bland de manga och svara webbsidorna. Detta gor att de befintliga digitala kanalerna
inte fullt ut stodjer arbetet. Mejl som ar det mest anvanda verktyget kan ibland leda till

overflod av information, och mejl som inte &r nddvéndiga eller intressanta prioriteras bort.

Att vélja de rétta digitala kanalerna som kan underlatta och forbattra den interna
kommunikationen och arbetet i organisationen kan vara utmanande eftersom Regionservice &r
en komplex organisation. En annan sak som kan forsvara dessa beslut ar aldersstrukturen i
organisationen dar digitala kanaler kan ha svart att fa acceptans da manga kanner sig
distanserade fran den digitala utvecklingen. Samtidigt finns en 6ppenhet for att fa tillgang till

nya och moderna Idsningar om de kan underl&tta och effektivisera det dagliga arbetet.

Att organisationens anvandande av digitala kanaler inte &r sa utbredd beror till viss del pa
bristande kunskap. Samtidigt finns en 6nskan om att fa en introduktionskurs i hur intranatet
fungerar och riktlinjer for hur digitala kanaler ska anvéndas och var informationen finns. Det

ar viktigt att informationen ar anpassad till varierande behov i olika roller.

5.7.2 Sociala medier
Anvandningen av sociala medier kan innebéara bade for- och nackdelar. Fordelarna kan vara

att en positiv bild av Regionservice kan férmedlas och att allménheten borjar intressera sig
och betrakta organisationen som en attraktiv arbetsgivare. Det kan ocksa finnas interna
fordelar med sociala medier sasom okad delaktighet hos medarbetarna och att kunna na

svartillgangliga malgrupper snabbare och pa ett enklare sétt.

Nackdelar kan vara att sociala medier maste hanteras varsamt och anvandas med forsiktighet
eftersom det finns sekretessbelagd information som inte kan publiceras samt att
misstolkningar av information som publiceras skulle kunna férekomma. Samtidigt maste
riktlinjer for anvandning av sociala medier vara tydliga sa att produktiviteten inte minskar da
sociala medier tar tid fran det vardagliga arbetet. Andra sociala medier som Skype anvands
mycket eftersom det sparar tid da personliga moten kan hallas utan att resa. Det finns
onskemal om anvéandning av Instagram i nagra omraden med mer praktiskt och operativt
arbete dar de genom visuella upplevelser kan fa feedback fran olika hall och darigenom kunna
forbéattra arbetet.
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5.7.3 Kommunikation i organisationen
En utbredd uppfattning ar att envagskommunikation rader nar det galler kommunikation som

kommer hogre uppifran, medan tvavagskommunikation anvands mellan teamchefer och
medarbetare som har en daglig kontakt for att kunna utfora sitt arbete. Upplevelsen dr att
kommunikationen med den narmaste chefen kénnetecknas av en 6ppen dialog och eventuella

oklarheter som framkommit kan tas upp och redas ut.

Det finns en gemensam upplevelse av kulturen i organisationen dar hierarkin maste
respekteras och att ingen kan ga forbi nagon i linjen. Det finns en inbyggd radsla for att ta
kontakt med nagon annan ovanfor den narmaste chefen for att kunna hitta 16sningar pa
problem som kan uppsta. Nar det géller servicedirektoren finns respekt och tillit och manga
uttryckte att de ar forvantansfulla éver att se hur Regionservice kan komma att férandras och
utvecklas. Samtidigt har ledningen deklarerat att organisationen ska ha
tvavagskommunikation, men respekten for chefer hogre upp ar for stor for att kunna forandra

ké&nslan som redan finns i organisationen.

Ett annat problem som tydligt uttrycks i organisationen &r att det kan vara svart att 6vertyga
och fa skeptiska medarbetare att acceptera forandringar, vilket forsvarar arbetet. Cheferna har
forsokt med olika metoder for att paverka deras attityder och géra dem mer delaktiga
samtidigt som det finns medarbetare som aldrig gar att vertyga hur mycket cheferna an
forsoker. Att vagleda och ge medarbetarna goda forutsattningar ar en faktor som kan paverka

och férandra negativa attityder till positiva.

Slutligen ar organisationens image viktig saval internt som externt. Det finns en gemensam
och positiv bild av organisationen internt och en kénsla av stolthet 6ver att arbeta pa det
storsta serviceforetaget i hela landet. Samtidigt kan den positiva kdanslan som finns i
organisationen bli paverkad av de negativa bilder som finns hos vissa kunder vilket kan fa

minskad produktivitet och motivation till féljd.
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6 Reflektion och forslag

| detta kapitel ges en avslutande reflektion kring studiens resultat samt ett antal forslag pa

forbattringsomraden inom Regionservice.

6.1 Avslutande reflektion och diskussion

Syftet med uppsatsen var att undersoka den interna kommunikationen och hur digitala kanaler
kan underlatta, forbattra och effektivisera arbetet i organisationen. Genom de atta kvalitativa
intervjuer som utformades, genomférdes och analyserades har det framkommit vilka aspekter

av den interna kommunikationen som fungerat véal och vilka som fungerat mindre vél.

De kunskapsbrister bland chefer som lyfts fram i analysen om interna styrdokument skulle
kunna ha en indirekt paverkan pa kommunikationen da budskap, information och
instruktioner som férmedlas inte nédvéndigtvis uttrycks i enlighet med évergripande riktlinjer
och strategier. Konsekvensen kan bli att dagliga operativa handlingar och beslut sker utan
overgripande forankring och att de arbeten som utfors, oavsett om det géller lager, stadning,
matlagning eller vaktmasteri, inte sker fullt sa effektivt som Regionservice som organisation

skulle vilja.

En annan aspekt av den bristande kunskapen kan vara att delar av dessa dokument inte
upplevs spegla den verklighet som cheferna lever i, att forandringar i verksamheten gjort att
respondenterna betraktat dem som mindre relevanta for att kunna klara sitt dagliga arbete.
Darfor finns sakert anledning att pa nytt informera om dessa dokument och undersoka vilka

delar som eventuellt skulle behdva uppdateras.

Huruvida digitala kanaler kan bidra till att forenkla och i basta fall effektivisera arbetet inom
Regionservice ar en fraga som maste besvaras utifran olika synvinklar. For det forsta ar det
tydligt att respondenterna i allra hogsta grad &r beroende av information och av de verktyg
som finns for att kunna fa del av informationen. De bidrar ocksa till mojligheter att kunna
kommunicera pa olika satt som utan dess existens hade varit mindre effektivt, exempel pa

detta &r anvandningen av Skype.

For det andra har manga av cheferna uttryckt att de ofta foredrar personliga méten och
gruppmoten dar vardet av att kunna métas ansikte mot ansikte ar stérre &n vad digitala kanaler
kan tillfora. Detta ar en kommunikationsform som inte ska underskattas da mer information

an vad som star i det skrivna ordet kan formedlas och fangas upp. Gruppméten och
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arbetsplatsmoten bade en och upp till flera ganger i veckan é&r troligen en mycket vardefull

mojlighet i nagra av respondenternas verksamheter och bor forbli sa.

Samtidigt ar behoven av information valdigt varierande och méjligheterna att kunna ta del av
information begrénsade for framforallt medarbetare. Det &r i dessa sammanhang som nya
mojligheter till digital kommunikation bor utvérderas. Framforallt bor uppenbara
ineffektivitetsproblem identifieras och elimineras och senare erséttas av effektivare och
modernare I6sningar. Exempel pa denna ineffektivitet ar éverflodet av information via mejl
och den totala tid som laggs pa att lasa och svara pa mejl. Har skulle det behova tas fram

riktlinjer och utbildningar i effektiv mejlhantering.

Aven om digitala kanaler med stor sannolikhet kan bidra till forenklad kommunikation i
manga fall sa finns det Iasningar i organisationens hierarkiska struktur och den kultur det for
med sig. For att lyckas val med savél befintliga som nya digitala kanaler ar det darfor viktigt
att Regionservice dven arbetar aktivt med att forandra synen pa kommunikation och att infora

tvavagskommunikation.

6.2 Forslag till forbattringar

1. Oka medvetenheten: For att forbattra de grundlaggande kunskaperna kring interna
styrdokument, strategier och riktlinjer bor framférallt chefer inom Regionservice ges
mojlighet att delta i interna informationsseminarier och utbildningar.

2. Kartlagg informationsbehov: For att chefer och medarbetare inom olika omraden ska
kunna bli battre pa att prioritera och formedla ratt information till réatt person och
samtidigt bidra till att minska informationsdverflodet bor informationsbehoven
undersokas och kartlaggas. Efter att kartlaggningen skett bor principer etableras for
hur kommunikationen skall bedrivas, analysera vilka malgrupper som skall nas samt
definiera roller och ansvar for framtida kommunikationsaktiviteter. Forst harefter bor
man bedriva kommunikation, lampligen genom en kommunikationsplan som dgs av en
kommunikator.

3. Utoka datoranvandningen: En 6kning av antalet datorer och inloggningar med
mojlighet for fler medarbetare att fa tillgang till relevant information bor dvervagas
och balanseras mot tillganglig tid och resurser.

4. Oka effektiviteten: FOr att pd basta mojliga satt underlatta arbetet och vid s6kningar
kunna hitta relevant information i befintliga digitala kanaler sdsom intranatet och
webbsidor maste atgarder vidtas for att battre strukturera informationen och goéra det
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logiskt sa att informationen snabbt kan hittas. Dessutom &r det véardefullt om kanalerna
kan vara utformade pa ett visuellt, underhallande och engagerande satt och innehalla
interaktiva element sdsom chatt, digitala anslagstavlor, notiser och gruppdiskussioner.
FOr att dessutom gora det enklare for dem som arbetar med praktiska arbeten skulle tv-
skarmar i personalrummen kunna vara en fordelaktig I6sning.

5. Oka produktiviteten: For att minska risken for att anstallda tillbringar for mycket
privat tid pa sociala medier ar det viktigt att riktlinjer for anvandningen av dessa
tydliggors och kommuniceras. Né&r det galler utvardering av digitala kanaler &r det en
forutsattning att kanalerna har ett hdgt fortroende hos de anstéllda och samtidigt
forenklar arbetet och pa sa satt 6kar produktiviteten. Utbildningar, kurser och
seminarier om anvéandningen av dessa digitala kanaler kan bidra till detta.

6. Satsa p& moderna digitala lésningar: Det finns idag moderna l6sningar®® som har stor
potential att kunna gora information l&ttillganglig och samtidigt forbattra den interna
kommunikationen. Dessa moderna losningar bér utvarderas genom framtagning av en
kravspecifikation baserad pa interna informationsbehov som kartlagts for att darefter
implementeras. Detta skulle kunna fa betydande effekter for Regionservice
kommunikation pa bade kort och lang sikt.

% Appsales.(2013. Appar for kommunikation internt. Hamtad 2016-05-12 fran
http://appsales.se/apparforkommunikation/
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Bilaga 1 - Intervjuguide
Etiskt protokoll

Jag heter Nair Henricsson och jag skriver min magisteruppsats om hur digitala kanaler kan
forenkla den interna kommunikationen och darigenom underléatta, forbattra och effektivisera
arbetet inom organisationen. Regionservice kommunikationschef Petra Bergman ar min

uppdragsgivare.

Innan vi borjar skulle jag vilja klargora att: Jag kommer att anvanda en diktafon for att fa en
battre dokumentation av de svar jag far pa fragorna. Din delaktighet ar frivillig och du
behover inte svara pa fragorna om du inte vill. Du kommer att vara anonym i uppsatsen. Tack

for att du tar dig tid for den hér intervjun.

Datum och tid:
Tjénst:
Chef over antal medarbetare:

Har den har rollen sedan (ar/manad):

Tema 1 - Bakgrund

1. Den 1 april infordes en ny organisationsstruktur, hade du k&nnedom om det? Hur fick
du information om dessa férandringar?
2. Vilka kanaler anvander ni for intern kommunikation i organisationen? Har du tillgang
till dem?
a. Har du kdannedom om kommunikationspolicyn? Hur fick du tillgang till den?
b. Tycker du att kommunikationspolicyn &r ett dokument som kan végleda dig i
ditt arbete?
3. Har du k&nnedom om Regionservice strategier for intern kommunikation?
a. Hur fick du tillgang till dem? Tycker du att dessa strategier for intern
kommunikation forenklar ditt arbete och i sa fall pa vilket satt?
4. Vilken typ av information skulle du vidarebefordra till dina medarbetare? (Chef)
5. Skulle du 6nska fa information pa nagot annat satt och i sa fall hur? (Medarbetare)
6. Har alla dina medarbetare tillgang till dator?
a. (Chef) (Nej-svar: varfor och hur informerar du dem som inte har tillgang till

dator?) (Ja-svar: ga vidare till nasta fraga)



b. Har du tillgang till dator? (Medarbetare) (Nej-svar: skulle du 6nska att ha en
dator for att kunna utfora ditt arbete effektivt?) (Ja-svar: ga vidare till nasta
fraga)

7. Forstar du informationen som kommer till dig? Har du majlighet att vanda dig till din

narmaste chef ifall det behovs en forklaring pa informationen?

Tema: Intern kommunikation

1. Vad innebér intern kommunikation for dig?
2. Vilken roll tror du att intern kommunikation har i er organisation?

a. For att koppla samman manniskor?

b. For att forklara instruktioner?

c. Eller for att stodja férandringar? Och varfor?

3. Tycker du att er organisation i forsta hand kdnnetecknas av envdgskommunikation
eller av tvavagskommunikation? Kan du ge nagra exempel?

4. Tycker du att den interna kommunikationen mojliggor ett forenklat arbete i
organisationen?

a. Hur skulle du beskriva den? Ar den pedagogisk? Klar och tydlig?

b. Pa vilket satt tror du att den interna kommunikationen paverkar motivation,
engagemang, delaktighet och teamkansla (positivt/negativt)? Kan du ge nagra
exempel?

5. Hur skulle du beskriva er formaga att bedriva en inflytelserik kommunikation i syfte att
fa organisationen med pa den inslagna vagen?

a. Hur 6vertygar ni skeptiska medarbetare och skapar engagemang?

b. Hur vagleder ni era medarbetare i deras arbete och ger dem ratt
forutsattningar?

c. Kan ni med er kommunikation fanga uppmarksamhet pa ett bra satt?

d. Har ni tillgang till all information ni behéver for att bedriva en effektiv
kommunikation?

6. Om vi tittar pa den image som formedlas internt genom er interna kommunikation, hur

skulle du beskriva den? Vilken bild tror du finns ute i organisation?

Tema: Digitala kanaler

1. Vad ar en digital kanal for dig? Vilka digitala kanaler anvander ni i er organisation?



Tycker du att organisationen har valt rétt digitala kanaler fér intern kommunikation?
(Gruppmote, mejl, intranat, interna sociala plattformar och sociala medier, videor,
poddsandningar, anslagstavlor, textmeddelanden, 6ppet forum, samradsforum)

Hur upplever du att era befintliga digitala kanaler stodjer er interna kommunikation?
Vilka fordelar, nackdelar och mojligheter ser du att sociala medier kan ge till
organisationen?

Om du fick valja en digital kanal for att forbattra den interna kommunikation vilken

skulle det vara och varfor?



Bilaga 2 - Ordlista

Gruppmoten har som fordel att géra kommunikationen mer personlig och relevant for den
grupp som ar involverad. Har finns fler mojligheter till diskussioner, feedback, fragor och
idéer. Samtidigt kan chefer géra motena mer interaktiva och skapa forstaelse och
engagemang. Detta kraver dock att chefer har de rétta fardigheterna och tiden for att engagera
sig i dialogen. Samtidigt maste hela tiden andra mer effektiva satt for att sprida informationen
overvagas. For att lyckas med gruppmoten maste det finnas tid och att tiden utnyttjas pa ett
bra satt. Det blir ocksa viktigt att trana linjechefer i organisationen, vidmakthalla regelbundna

moten och komma med olika idéer for att engagera medarbetarna®®.

Wikis: Betyder snabb. Wikis &r webbplatser for att kunna skapa grupper av manniskor som
vill starta ett projekt och driva det tillsammans. Den mest kénda wiki ar Wikipedia som
erbjuder alla som har kunskap att delta och dela sina kunskaper med andra. Organisationer
anvéander wikis som plattform for kommunikation utan att vara beroende av tidzoner och
distans. Som nackdel kan wikis innehalla felaktigt information, men den kan valideras och
korrigeras snabbt. Att bygga wikis i en organisation kan gora att medarbetarna bli engagerade

och skapa en kansla av gemenskap®’.

Mejl ar den mest anvandbara kanalen och har sina fordelar i att na malgrupper snabbare, ar
kostnadseffektivt, enkelt att anvénda, kan vidarebefordras till andra utanfor organisationen,
kan na mottagare direkt med information och ar ett enkelt satt att ge instruktioner.
Nackdelarna med mejl ar att inte alla i en organisation har tillgang till en mejlklient och det
kan dessutom vara opersonligt och kan missforstas. Samtidigt kan 6verflod av inkommande
mejl leda till att medarbetarna inte prioriterar att lasa informationen. For att lyckas med
kanalen behover det finnas tillgang till massdistributionslistor och en forutséttning &r att ratt
listor valjs vid massutskick. Amnesrutan spelar en viktig roll d& nyckelord hjalper till att
formedla och na fram med budskapet. Slutligen ar det viktigt att organisationen tar en ledig

dag fran mejlanvandandet®.

Intranat ar den vanligaste och populéraste kanalen for intern kommunikation. Den ger ett

snabbt och konsekvent sétt att kommunicera och skapar odndliga mojligheter till
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underhallande, visuell och engagerande information. Ett intranat har allt som medarbetarna
behdver for att kunna utfora sitt arbete sasom uppdateringar, organisationsdokument, policyer
och nyhetsbrev fran ledningen. Det kan anvéandas for att spara information, 6ka

medvetenheten, men ocksa som anslagstavlor och gruppdiskussion.

En nackdel med intranat ar att det i forsta hand fokuserar pa dem som bara vill soka
information. Det kan snabbt bli otympligt, svart att navigera och fullt av inaktuell
information. Dessutom &r det inte alla medarbetare som har tillgang till det. En annan nackdel
med intranat ar att den interna kommunikationen bara fungerar val da intranatet skraddarsytts
for organisationen och de anstéllda fatt ratt kunskap och val kanner till de fordelar som finns

tillgangliga®

For att lyckas med intranat maste innehallet kunna hjalpa medarbetarna i deras arbete, vara
dvertygande pa samma satt som den externa webbsidan, ha hogt fortroende hos medarbetarna

som den viktigaste informationskanalen samt vara tillganglig via mobiltelefonen®,

Interna sociala natverkswebbplatser kan hjélpa organisationen att bygga en stark gemen-
skap sarskilt da sociala medier blivit ett alltmer accepterat och etablerat satt att sprida
information. Plattformarna gér det mojligt att ateranvanda funktioner och ha tillgang till en
snabb respons. En nackdel med kanalen &r att det krdver en administrator som regelbundet
kontrollerar informationen och aktiviteterna som delas i kanalen. For att lyckas maste
organisationen investera for att konstruera och utveckla natverken samt inkludera Micro-
bloggar sdsom Yammer, Facebook, Twitter, Jive och chattar. Slutligen kravs ocksa personal
med den ratta kunskapen?®:,

Video som digital kanal kan ge organisationen manga majligheter sasom att dela ut ett
kontrollerat meddelande, det ar kreativt och underhallande dar exempelvis medarbetarna kan
beratta om sina erfarenheter och upplevelser pa ett mer verkligt satt eller berétta om
organisationens utveckling osv. Som massmedial kanal betraktas det ocksa som ett
kostnadseffektivt satt att sprida information. Till skillnad fran andra kanaler ar video inte
sarskilt interaktivt och &r svart att koppla via mobiltelefoner. For att lyckas med kanalen bor

den anvandas i informationsmaoten eftersom det kan stimulera till debatt mellan medarbetarna.
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Det ar viktigt att organisationen inte bara later chefer synas i videor utan ocksa later vanliga
medarbetare medverka for att 6ka fortroendet. Ett annat bra alternativ &r att anvénda kunder
som delar med sig av upplevelser eftersom det kan ha stor paverkan pa organisationen.
Slutligen ar ett generellt rad att fokusera pa att formedla kénslor for att 6ka medarbetarnas for-

stéelse och engagemang*®?.

Poddsandning ar en ny kommunikationskanal som ar valdigt effektiv. Den kan formedla mer
information &n en tidning och kan kla informationen med personliga och kénsliga inslag som
saknas i texter i alla andra kanaler. Podcasts ar framforallt populdra néar det handlar om att
spela in intervjuer eller diskussioner via mobiltelefonen. Dock har kanalen hittills inte uppnatt
hog popularitet och det & rekommenderat att anvénda tillsammans med andra kanaler. For att
lyckas med kanalen kan ett ljudredigeringsprogram behovas eftersom podcasting &r en relativt
enkel programvara. Dessutom kravs en hel del utrustning sasom mikrofon, ljudinspelare,

USB-kabel samt adapter for att koppla in i mobiltelefoner.1%,

Bloggar har sina fordelar da det haller medarbetarna uppdaterade med information. Bloggar
ar personliga webbsidor som publicerar tankar och idéer vilka kan kommenteras av andra som
laser dem. Samtidigt kan bloggar anvandas for att paverka det offentliga intresset genom att
bidra med informationen som kommer fran chefer vilket gor det intressant for allmanheten att

lasa interna synpunkter om en organisation®,

Anslagstavlor &r synliga och kan fanga medarbetarnas uppméarksamhet nar det inte finns tid
att ta del av information pa annat hall. De fungerar val for att visa instruktioner och
information och &ven om de inte &r direktanslutna kan konversationer vara mojliga.
Nackdelarna kan vara att ingen laser informationen och att kanalen inte blir sa attraktiv om
det anvénds i varje projekt i organisationen. For att lyckas med kanalen behéver anslagstavlan
placeras pa en strategisk plats exempelvis bredvid kaffemaskinen dar medarbetarna passerar

regelbundet’®,

Textmeddelanden har manga fordelar da en medarbetare som arbetar pa distans enkelt kan

nas och kan dven anvandas for kriskommunikation. De stora nackdelarna ar att medarbetarna
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kan bli verbelastade med information och att spraket som anvénds inte ar formellt och
korrekt och kan leda till missforstand. For att lyckas med kanalen vid kriskommunikation
maste det, precis som for mejl, finnas en massdistributionslista for att snabbt kunna na ut till
malgruppen. Organisationen kan utnyttja den nya smartphoneteknologin for att skicka

informationen och i vissa fall anvanda dessa verktyg for dialog*°.

Oppet forum syftar till att fa medarbetarna att kinna sig horda och ger dem moéjligheten att ta
upp problem och diskutera dem. Samtidigt hjalper det cheferna att forsta hur verkligheten ser
ut i organisationen. Da dppet forum ger medarbetarna stor frihet att kunna uttrycka sig fritt, pa
gott och ont, &r det viktigt att hantera forumet med varsamhet och kanalen bor endast valjas
efter noggrant dvervagande. For att lyckas med kanalen bor varje diskussionstrad ha en
sammanfattning av dialogen som pagick. Darigenom kan medarbetarna interagera proaktivt

och minska risken for upprepningar®®’,

Samradsforum ar en kanal som involverar medarbetarna i strategiska nyckelfragor i
exempelvis projekt. Genom forumet mots malgrupper, information delas och
kommunikationen utvecklas. Nackdelarna kan vara att cheferna upplever en svarighet i att
skapa ett forum med ratt sammanséttning av kompetenser och implementeringen kan ta mer
tid an planerat. For att lyckas med kanalen maste gruppen besta av medarbetare fran olika

avdelningar och vara tillganglig for att regelbundet dela och utbyta idéer°,
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