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Sammanfattning

I dagens samhille har kommunikationskanalerna pa foretag i flertalet fall blivit for ménga,
vilket har bidragit till svarigheter for medarbetare att orientera sig och veta var relevant
information finns att himta. Denna studie syftar dérfor till att undersdka de anstélldas &sikter
kring anvéndandet av kommunikationskanalerna i en informationsintensiv organisation inom
banksektorn. For att undersoka detta syfte har en kvalitativ undersdkning genomforts pa en
organisation inom denna bransch. Semistrukturerade intervjuer genomfordes med atta deltagare
dé vért metodval grundar sig pd att f4 en djupare insyn 1 organisationen och de anstélldas
synpunkter. Resultatet visar att de anstillda har skilda uppfattningar kring den interna
kommunikationen och dess anvindning, vilket kan innebéra svarigheter for aterkoppling och
vid organisationsfordndringar. Trots att kommunikationskanalerna inbjuder till viss
aterkoppling anvénds inte dessa, istillet l10ser de anstillda eventuella oklarheter sinsemellan da
detta anses vara mer tidseffektivt. Respondenternas skilda syn pa informationsspridningen via
kommunikationskanalerna visar pa en viss brist i kommunikationen. Ddremot upplever de
anstillda sig vara vélinformerade, men da synen kring hur informationen nér fram skiljer sig at

bland de anstéllda kan det upplevda budskapet variera beroende pd kommunikationsvig.
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1. Introduktion

”Who? Says what? In which channel? To whom? With what effect?”
-Harold Lasswell

1.1 Intro

Kommunikation dr en grundldggande bestandsdel i alla organisationer (Heide, Johansson, &
Simonsson, 2005). Utan vélfungerande kommunikation kan inte organisationsmedlemmarna
samverka och uppna organisationens syfte och mal (ibid.). Trots detta prioriteras inte

kommunikationsfragor av chefer, vilket leder till att missndje upplevs av bade anstillda och

personer i maktpositioner d& det interna informationsflddet inte uppfyller deras behov (ibid.).

Intresset for den interna kommunikationen har 6kat sedan 1990-talet (Tkalac Vercic, Vercic, &
Sriramesh, 2012). Det 6kade intresset grundade sig pa 90-talets neddragningar, uppkop,
samgdende av foretag samt outsourcing. Dessa fordndringar, tillsammans med otillrdcklig
information, har i manga fall visat sig minska de anstélldas tilltro till organisationens ledning
och d@ven minskat de anstilldas kéinsla av lojalitet och engagemang gentemot foretaget (ibid.).
Detta kan resultera i diverse problem for arbetsgivare, eftersom de anstédlldas engagemang och
kénsla av tillhorighet till den egna organisationen tros bidra till en storre arbetsinsats 1 stravan

att uppna organisationens gemensamma mal (Quirke, 2008).

En bristande intern kommunikation ar dock inte enbart problematiskt ur ledningens synvinkel
utan kan dven péverka de anstilldas vdlmaende (Knight & Haslam, 2010). Nér de anstéllda inte
upplever att de dr en del av organisationen kan risken for stress, utmattning och sjukdom oka
(Knight & Haslam, 2010). Mélet att de anstdllda skall uppleva kommunikationen som

tillfredsstéllande och tydlig gynnar ddrmed alla parter inom en organisation.

1.2. Problemdiskussion
Att det ar viktigt att den interna kommunikationen fungerar pa ett tillfredsstéllande sétt och &r
en viktig komponent i en vélfungerande organisation dr ndgot de flesta foretag héller med om

(Chefstidningen, 2013). For att medarbetare 1 foretagen skall kunna kommunicera korrekt



information, externt och internt, krévs kontrollerade kommunikationskanaler. Den nya digitala
tekniken mojliggor snabb informationsspridning, men all information &r inte relevant for alla
anstéllda. Informationen behover séledes sallas ut via kommunikationskanaler med hjélp av
avsiandarens medverkan. Problem som uppkommer via intern kommunikation kan bero pa att
informationen kommuniceras pa ett missvisande sétt, att den inte nér rétt mottagare eller att

budskapet missuppfattas av mottagaren (ibid.)

Enligt Cornelia Rudh som undervisar i intern kommunikation pé Bergh School of
Communication finns det problem med att utvecklingen inom omradet inte hingt med i samma
takt som andra affarsomraden (Chefstidningen, 2013). Rudh menar att
kommunikationskanalerna blivit for manga och att det uppkommer svarigheter for
medarbetarna att urskilja relevant information fran irrelevant och var denna finns att hamta

(ibid.).

Enligt Fors-Andrée, (2012, 23 januari) som é&r forskare pd Uppsala universitet, s& grundar sig
framgéingsfaktorer i ett foretag pd att ledarnas information delegeras till ritt mottagare och att
informationen kommuniceras pé ritt satt. For att undvika krissituationer kréavs det att
medarbetare dr vilinformerade och att information sprids pa ett tydligt och sékert sitt (ibid.)
Idag pdverkar digitaliseringen kommunikationen i organisationer genom att ett storre
informationsflode kan skickas pa kortare tid. Detta informationsdverflod kan bli ett problem
for de anstdllda dé det blir svart att veta vilken information som &r relevant och var denna kan

formedlas eller hittas.

Da problemen med informationsoverflod uppstéar anser vi att det dr en relevant att undersoka ett
foretag som mojligen kan ha paverkats av detta. Vi har valt att undersoka en
kundtjénstavdelning pa ett foretag inom banksektorn, dar mycket av den interna
kommunikationen sker via digitala kanaler. Da det dr en kundtjénstavdelning kan det antas att
det finns ett stort informationsfldde, vilket innebér att det ar viktigt att information sprids
korrekt, d4 avdelningen &r beroende av korrekt information for att kunna utfora sina tjénster

mot kund.



Syftet med denna uppsats ér séledes att undersoka hur mottagare respektive avséndare av
information uppfattar informationsspridningen. Studien syftar dven till att ndrmare undersoka

de kommunikationskanaler som anvinds for informationsspridning och da primaért de digitala.

1.3 Syfte & Fragestéllning

Mot ovanstidende bakgrund kommer foreliggande studie att undersdka om de anstillda,
foretradesvis med digitala kommunikationskanaler, upplever att den interna kommunikationen
fungerar tillfredsstidllande och bidrar till att de kan genomf6ra sina arbetsuppgifter s som

forvéntas av strategiska chefer och medarbetare. Féljande fragestéllningar avser belysa detta:

- Hur sprids informationen fran strategiska chefer till de anstédllda och técker
informationen de anstilldas behov?
- Hur anvinds kommunikationskanaler inom organisationen och &r dessa tydliga for

medarbetarna?

- Hur fungerar aterkopplingen pé kontoret och hur hanteras felaktigheter i
kommunikationen?

1.4. Avgransningar

Vi har valt att avgrinsa denna studie genom att endast undersoka ett storre svenskt foretag som
anvinder sig av digitala kommunikationskanaler i var geografiska nérhet. Studien omfattar ett
kontor som har en kundtjdnst med fasta team och en poolverksamhet med flexibelt
arbetsschema. Det finns dven andra avdelningar pa kontoret som arbetar med ldnehandldggning
och finansiella fragor men dessa har vi valt att exkludera for att fokusera pa
kundtjinstavdelningen som har stort informationsflode. Det mesta arbetet som utfors pa
avdelningen gér via digitala kanaler vilket d&ven var en anledning till varfor detta kontor valdes
till denna studie. Vi har vidare valt att endast analysera kommunikationen mellan foretagets

anstillda som bestdr av avsidndare och mottagare av information.



2. Teori

I detta avsnitt presenteras relevanta teorier for att kunna besvara studiens fragestéllning.
Avsnittet borjar med att forklara tidigare forskning kring &mnet intern kommunikation och hur
amnet har utvecklats. Darefter presenteras den teoretiska referensramen dér relevanta
kommunikationskanaler utvecklas. Beskrivning av de huvudsakliga teorierna kommer sedan

ske for att binda ihop var teoretiska referensram.

2.1 Tidigare forskning

Forskningen kring intern kommunikation har pa senare tid borjat utdvas som en mer renodlad
specialisering (Smith & Mounter, 2008) och empiriska studier har visat att fokus pa intern
kommunikation har blivit ett av de fem stdrsta ansvarsomradena for anstéllda inom PR och

kommunikation (Tkalac Vercic et al. 2012).

2.1.1 Hur undersoks internkommunikation?

I en litteraturgenomgang av Grunig (1992) kom han fram till slutsatsen att ddvarande teorier
inte kunde forklara hur intern kommunikation skulle kunna effektivisera organisationer. Sen
dess har forskningen utvecklats och i dagslidget finns det empiriska bevis kring sambandet
mellan intern kommunikation och en organisationens effektivitet (Dickinson, Rainey, &

Hargie, 2003a).

Gapet 1 kunskap som Grunig (1992) identifierat observerades dven av Clampitt och Downs
(1993) vars studier kunde styrka att anstéllda ansag att olika kommunikationsfaktorer
paverkade deras produktivitet pa olika sétt, men utstrickningen varierade. Clampitt och Downs
(1993) belyser dven att framtida forskning i samma &mne behdver vara mer exakt, da de

identifierat vad de ansdg vara ett komplext samband mellan kommunikation och produktion.

En uppfoljning av studien ovan var en undersdkning av Dickson, Rainey, & Hargie (2003a,
2003b) som sag ett problem i hur granskningen av organisationers kommunikation genomfors.
De olika metoder som anvénds dr fokusgrupper, retroperspektiv intervju, social nitverksanalys
och kritiskt incidentteknik. Dessa hade inte jaimforts 1 nagon storre utstrackning vilket gav ett

behov av att veta vilken metod som bor anvéndas vid vilket tillfalle (ibid.). Alla metoderna har



sina fordelar och nackdelar men ett kombinerat anvindande av fokusgrupper och kritisk
incidentteknik ansdgs vara optimalt (ibid.). Anledningen till detta var eftersom en kombination
av teknikerna far fram insiktsfull information pa ett flexibelt sitt dir mojligheten att identifiera
och diskutera tidigare hindelser leder fram till nya insikter i hur kommunikationen fungerat

(ibid.).

2.1.2 Val av kommunikationskanal

Det stora antalet kommunikationskanaler har lett till att forskare varit nyfikna pa hur
medarbetarna virderar olika former av kommunikation, via olika kanaler. I en studie av White,
Vanc och Stafford (2010) undersoktes just detta. Anstillda pa ett universitet fick i
intervjusammanhang uttrycka sina tankar och dsikter kring hur de ser pd kommunikationsflodet

inom organisationen med fokus pa méngd, kanal och typ av information (ibid.).

I studien dok tva intressanta fenomen upp da respondenterna tidigt svarade att de frémst ville fa
sin information via mail, men nér intervjun vil genomforts kom det fram att deras preferens
egentligen var moten ansikte mot ansikte (White et al., 2010). Den andra upptéickten var hur
intrandtet inom organisationen anvindes. De ansvariga for intrandtet utgick ifran att mangden
information som fanns tillgénglig innebar att alla medarbetare kédnde sig rikligt informerade. I
studien kom det ddremot fram att medarbetarna inte har tid att leta pa intrandtet, utan hamtar
endast vildigt specifik information. Darfor behover chefer aktivt dirigera de anstillda till den
relevanta informationen som finns med hjdlp av andra kanaler sa att inte viktig information

missas (ibid.).

Utvecklingen av de digitala kanalerna har medfort nya sitt att kommunicera med de anstéllda
da sociala medier sdsom bloggar, twitter, video och snabbmeddelanden numera anvinds av
organisationer for intern kommunikation (Friedl & Verc¢i€, 2011). I deras undersdkning dér
generationer mer vana vid de nya sociala medierna fick betygsétta dessa i jamforelse med mer
traditionella kanaler sdsom e-post, nyheter pa intranitet och personalméten sa kom de fram till
att &ven om anviandandet av sociala media 1 privata sammanhang var utbrett sa uppskattades
inte dessa kanaler i arbetslivet. I arbetslivet s& kidnde respondenterna starkt for de traditionella

kanalerna (ibid.).



2.1.3 Syfte och uppdelning av den interna kommunikationen

Larsson (2014) skriver att organisationer tenderar att uppvisa liknande monster for den interna
kommunikationen. Richmond, McCroskey och Powell (2012) har identifierat ett sadant
monster i syftet med den interna kommunikationen dvs. det informativa, integrerande, ledande,
overtygande och socialiserande. Det informativa innebér att de anstillda far tillracklig
information for att forstd organisationens verksamhet sa att de kan utfora sina arbetsuppgifter.
Det integrerande syftet tar sig an att skapa ett fungerande samarbete och se till att
koordinationen mellan de anstéllda fungerar. Ledningssyftet hanterar den kommunikationen
som behdvs for att fa organisationens anstéllda att arbeta mot uppsatta mal. Det dvertygande
syftet handlar om hur man arbetar for att f4 de anstéllda att agera pa ett visst sétt och det
socialiserande handlar om den del som behovs for att f4 de anstéllda att fungera ihop inom

organisationen (ibid.).

Kalla (2005) har 1 sin tur valt att basera kommunikationen kring fyra omrdden som anses
koppla samman organisationen och kommunikationen. Affairskommunikationen vilket
fokuserar pé alla anstdlldas kommunikationsféormaga, ledningskommunikation som inriktar sig
pa utveckling av ledningens kommunikation, foretagskommunikation vilket dr den formella
foretagskommunikationen och organisationskommunikation som bestér av teoretiska aspekter
dér man exempelvis forsoker forsta hur organisationen paverkar kommunikationen. En balans
av dessa maste darfor uppnés for att en medarbetare ska kinna sig tillfreds (ibid.) I sin studie
kommer Kalla (2005) fram till att om man vill férdjupa kunskapen kring informationsdelning 1

organisationer behover fokus utga fran alla medarbetare.

En av teorierna som valts till den hér uppsatsen skriven av Welch och Jackson (2007) bryter
ner den interna kommunikationen i mindre grupper baserat pa vilken typ av kommunikation
som sker. Detta teorival gjordes da det ger en overblick och forstéelse for hur man ska na de

anstéllda pa effektivast satt (ibid.).



2.2 Teoretisk referensram

2.2.1 Interna kommunikationskanaler

Milet med intern kommunikation dr att nd den tdnkta mottagaren (Welch, 2012). For att lyckas
med detta sa anvdander man de olika kanalerna som finns inom en organisation (Jacobsen &
Thorsvik, 2014). En kommunikationskanal 4r en kanal eller ett medium av nagot slag som
mojliggdr 6verforing av information mellan tva eller fler personer (ibid.). I en organisation sa
har man enligt Jacobsen och Thorsvik (2014) traditionellt sett en uppdelning pa muntliga och
skriftliga kommunikationskanaler, men i och med tillvixten av digitala kanaler har dven dessa
inkluderats. Nir en kommunikationskanal ska véljas maste enligt Palvia, Pinjani, Cannoy och

Jacks (2011) en avvégning goras baserat pa:

e Behov av aterkoppling (hur snabb maste responsen vara, om ens nagon)

e Behov av social interaktion (vilken mojlighet till social interaktion erbjuder kanalen)
e Behov av konfidentialitet (hur séker dr kanalen)

e Behov av ansvarsskyldighet (kan ndgon halla ndgon ansvarig)

e Behov av informationsintegritet (kan kanalen hélla information of6ridnderlig 6ver tid)

Med skriftlig kommunikation sa dsyftas i storre utstrackning allt som trycks pa papper eller
liknande material och enligt Larsson (2014) sé dr nyhetsbrev, rapporter och personaltidningar
det som vanligtvis menas. Mediet 1 sig ger mdjligheten att gé tillbaka och l4sa igen men ett av
de storre problemen ér tiden det vanligtvis tar innan avséndaren far dterkoppling pa det som
kommunicerats. Detta betyder att mojligheten for dialog dr begrénsad (Jacobsen & Thorsvik,

2014).

Muntlig kommunikation ldgger grunden for det sociala samspelet pa arbetsplatsen och
beroende pd mdtesform inbjuder den dven till direkt aterkoppling pa det som kommuniceras
(Jacobsen & Thorsvik, 2014). Forfattarna hidvdar dven att kanalen underlittar néir en dialog
med medarbetarna efterfragas och att det &r storre chans att fa relevanta fragor och
aterkoppling (ibid.). I organisationen som undersoks i denna studie s& anvénds tavelmoten som

en muntlig kommunikationskanal dar medarbetare informeras och far mgjlighet att stilla



fragor. Tavelmoten fungerar som gruppméten for teamen dér gruppchefer informerar de

anstéllda om relevant information som har hént i organisationen.

2.2.1.1 Digitala kanaler

Jacobsen och Thorsvik (2014) skriver att digitala kanaler sdsom e-post och intranit anvands
inom organisationen d4 kommunikation och informationsdelning blir friare. Detta genom att
granserna mellan avdelningar bryts ner och spontana samarbeten littare kan uppstd. Den
digitala kommunikationen har medfort att méngden och frekvensen av kommunikation har
okat, vilket underléttar samordning inom organisationen (ibid.). Kanalerna &r inte heller
rumsberoende, vilket innebdr att tva eller fler personer kan kommunicera utan att vara pa en

plats samtidigt (ibid.).

Pé dagens arbetsplatser dr den digitala interna kommunikationen ofta baserad kring intranit,
e-post eller en kombination av de tva (Larsson, 2014). Overgangen till digitala kanaler kan
innebéra problem om de anstillda inte kénner att de kan hantera kanalerna da det enligt Day,
Scott och Kelloway (2010) kan innebéra en risk for utbrindhet. Forfattarna hdvdar dven att vid
fordndringar kring teknik som anvénds, s kan problem uppstd om de anstédllda upplever att de
inte hunnit lira sig den nuvarande teknologin. Den mest anvidnda typen av digital
kommunikation &r enligt Dabbish och Kraut (2006) e-post och anvinds eftersom det &r en
billig och snabb kommunikationskanal for delning av information till ett valfritt antal
mottagare (Brown & Jimmieson, 2014). Enligt Heide (2002) anvédnds e-post inom
organisationer oftast som en kanal dir informationen skickas ut till all anstillda, vilket ofta

leder till att de far mer information 4n vad som efterfragas.

Ett intranit kan enligt Heide (2002) beskrivas som ett privat internet for organisationen som
skyddas av brandvéggar och anvinds som ett verktyg for att kunna ta del av information och
kommunikation inom organisationen. Intranitet anvénds ofta som en informationskanal dér de
anstéllda kan soka upp information kring organisationens rutiner, nyheter och policys (Larsson,
2014). Anvindandet av intranitet dr populért eftersom det pd samma sitt som e-post ar ett
billigt och snabbt medium dér information ar tillgdngligt direkt efter publicering (ibid.).
Larsson (2014) betonar dven att mdngden data som finns tillgdnglig péd intranit kan medfora

svarigheter nér personal forvintas att sjilvmant hitta nddvandig information, istéllet for att fa
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den skickad pa mail via ndrmsta 6verordnade chef. Orsaken till detta grundar sig i
svérigheterna att orientera sig i systemet, vilket innebar att de anstéllda riskerar att inte fa ta del

av vardefull information (ibid.).

2.2.2 Det interna kommunikationsflddet
Enligt Freeman (1984, s. 25) ér en intressent “any group or individual who can affect or is
affected by the achievement of the firm’s objectives”. Welch et al. (2007) papekar att behovet
av att lyckas identifiera intressenterna inom en organisation dr ndgot som maste tillgodoses.
Intern kommunikation ska ses som hanteringen av relationer och det mellanménskliga
samspelet inom organisationen. Detta dr nagot som L’tang (2005) kritiserat som ett problem da
man tenderar att se anstdllda som en stor massa. Enligt Cheney och Christensen (2001) sd kan
intressenterna identifieras utifran de olika nivaerna som finns inom organisationer. Vilket de
identifierar som den dagliga driften, strategisk, team och projektledning. Welch et al. (2007)
utvecklar resonemanget och inkluderar dven intressentmodellen for att goéra den interna
kommunikationen mer 6verskadlig. Alla grupper som existerar pa olika hierarkiska nivaer
inom organisationen utgor grunden till deras interna kommunikationsmatris. Denna
kommunikationsmatris utgdrs av en kombination beroende pa vilken intressegrupp man tillhor,
pa vilken nivé och vilka som deltar (Welch et al., 2007). For att géra matrisen, som kan ses 1
tabell 1, mer forstaelig har dven riktningen pa kommunikationen, vilka som deltar och vilken

typ av kommunikation som formedlas inkluderats (ibid.).

Dimension Level Direction Participants Content

1. Internal line Line Predominantly Line Employees' roles, Personal
management managers/supervisors two-way Managers- impact, e.g. appraisal
communication employees discussions, team briefings
2. Internal team Team colleagues Two-way Employee- Team information, e.g. team
peer employee task discussions
communication

3. Internal project | Project group colleagues | Two-way Employee- Project information, e.g.
peer employee project issues
communication

4. Internal Strategic managers/top Predominantly Stategic Organisational/corporate
corporate management one way managers-all | issues, e.g. goals, objectives,
communication employees new developments, activities

and achievments

Tabell 1: Intern kommunikationsmatris (Welch & Jackson, 2007)
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De olika dimensionerna i matrisen kan anviandas for att komplettera varandra for att pa sa sétt
uppna en effektiv intern kommunikation. Detta gors genom att informationen kommuniceras pa
flera olika sétt fOr att pd sa sitt na en intressent via olika dimensioner eller
kommunikationskanaler (Welch et al., 2007).

I denna uppsats kommer matrisen anvindas for att kunna forsta hur de anstéllda i de olika
grupper, som enligt Welch et al. (2007) existerar inom organisationen, kommunicerar. Detta
for att enklare kunna identifiera hur kommunikationen ror sig inom organisationen och hur

cheferna arbetar for att forsoka fa fram med sitt budskap.

2.2.2.1 Kommunikation frin strategiska chefer till anstéllda

De strategiska cheferna i uppsatsen dr chefer inom organisationen som har ett ansvar att
formedla information i organisationen. Enligt Forman och Argenti (2005) s& har det funnits ett
vakuum 1 forskning kring intern kommunikation som gér fran strategiska chefer till anstillda.
Welch et al. (2007) utvecklar matrisen som beskrivits ovan genom att gé in mer detaljerat i den
del som berdr kommunikationen mellan de strategiska cheferna och alla anstéllda. Denna
fordjupning kallar de den interna foretagskommunikationen. Welch et al. (2007, s. 193)
definierar den typen av kommunikation som: ”Communication between an organization's
strategic managers and its internal stakeholders, designed to promote a commitment to the
organisation, a sense of belonging to it, awareness of its changing environment and

understanding of its evolving aims”

Figur 1 visar hur strategiska chefer delar med sig av information frdn mitten av figuren till de
anstéllda, vilket till storst del gr via envéigskanaler med malet att skapa medvetenhet,
tillhorighet, forstaelse och engagemang for organisationen. Att kommunikationen primaért gar
via envégskanaler skulle enligt Welch et al. (2007) kunna kritiseras, men denna kritik
motiveras genom det faktum att det dr orimligt att ténka sig att storre organisationer skulle
kunna anvénda sig av ndgot annat dn envégskanaler. Det dr endast mindre organisationer som
har mgjlighet att hantera den interna kommunikationen med huvudsakligen

tvavigskommunikation (ibid.).

Dérfor blir envagskommunikation via exempelvis nyhetsbrev, intranidt och hemsida oundvikligt

och nédvindig (Welch et al. (2007). Welch et al. (2007) hdvdar dven att envigskommunikation
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kan ses som symmetrisk om den lever upp till de anstilldas behov av att héllas informerade
istéllet for chefernas behov av att kommunicera. Kommunikation som férmedlas fran de
strategiska cheferna behover vara konsekvent och kontinuerligt halla de anstdllda uppdaterade

kring vad som sker inom foretaget (ibid.).

— External Macro-
P i ~ Environment

External Micro-
Environment

Strategic
managers

Internal
Environment

Figur 1: ICC (Welch & Jackson, 2007)

I valet av kommunikationskanal sa kan en strategisk chef vilja mellan en kontrollerad eller en
okontrollerad kanal (Welch et al., 2007). En kontrollerad kanal innebér att budskapet som
formedlas inte kan fordndras pé védg frin chefen till mottagaren utan nar mottagaren intakt och
pa det sétt som chefen vill (ibid.). En okontrollerad kanal betyder ddremot att budskapet gar via
en kanal dir budskapet som skickas kan fordndras pa vigen. Ett exempel pa detta kan vara att
informationen gér via en annan medarbetare som tolkar budskapet pa ett annat sétt 4n den

strategiska chefen och férmedlar sin tolkning till mottagaren (ibid.).

I valet av kommunikationsmedium sé kan en strategisk chef vélja mellan kontrollerad dér
innehall, format och kanal dr under kontroll av chefen och okontrollerad dar kommunikationen
gar via en annan part som kan forvringa budskapet da hen tolkar det annorlunda och dven léter

innehallet paverkas av sina egna asikter och tankar (Welch et al., 2007).
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Welch et al. (2007) podngterar dven att mottagarna sjdlva kan filtrera budskapet och dven vilja
om de vill ta del av det som sidgs. Kommunikationen som sker frén strategiska chefer dr séledes
overviagande envdgs men de mindre pilarna indikerar tvavigskommunikation. Detta visar pa att
de strategiska cheferna har mojlighet att fa information och dterkoppling via de andra delarna
som definierades i matrisen (ibid.). Denna aterkoppling kan ge strategiska chefer en viss
information kring vad medarbetarna kénner att de behover dterkoppla, men att denna typ av

beteende behdver uppmuntras (ibid.).

Engagemang beskrivs av De Ridder (2004) som en positiv attityd som kan definieras 1 hur vél
en person identifierar och engagerar sig i en organisation. Enligt Meyer och Allen (1997) finns
det tre slags arbetsrelaterade engagemang vilka bendmns som affektivt, kontinuerligt och
normativt. Affektivt innebdr att den anstillde identifierar sig med organisationen och dess mél
och vill vara delaktig i att ni dessa (ibid.). Kontinuerligt engagemang innebér att den anstillde
av olika anledningar behdver vara pé arbetsplatsen, ofta beroende pa behov av 16n eller en
uppfattad kostnad av 1dmna (ibid.). Det normativa engagemanget ar att den anstéllde kénner en
skyldighet att vara kvar inom organisationen (ibid.). Detta kan bero pa en uppfattning om sitt
ansvar gentemot organisationen eller stark tro pa att det ar ritt val (ibid.). Man kan alltsa se
engagemang som en variant av lojalitet gentemot organisationen (Welch et al., 2007). Ridder
(2004) hévdar att en vél fungerande intern kommunikation kan ha en positiv effekt pd graden

av lojalitet.

Tillhorighet beskrivs av Cornelissen (2004, s. 68) som “a "we” feeling...allowing people to
identify with their organizations.”. Detta ar en kénsla som finns i alla sociala situationer och
enligt Welch et al (2007) har den interna kommunikationen en stor roll att spela for att skapa
denna kinsla pa arbetsplatsen. Individens behov av att kinna tillhorighet ar starkt motiverande
vilket kan anvédndas av organisationer fOr att paverka sina anstdllda genom att betona delade
véarderingar och overtygelser (Baumeister & Leary, 1995). Enligt Moloney (2002) kan det hér
behovet utnyttjas av organisationer for att manipulera sina anstéllda. Forfattarna havdar att man
kan anvénda den interna kommunikationen till att dvertyga de anstéllda och med hjilp av dessa
interna riktlinjer padverka deras beteenden till nagot som stimmer dverens med ledningens

uppsatta mal. Detta innebir att finns en etisk aspekt i den interna foretagskommunikationen da
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den béde kan anvéndas till skapa goda, interna relationer eller kan anvéndas i manipulerande

syfte for att £ kontroll 6ver sina anstéllda (Welch et al., 2007).

Welch et al. (2007) skriver att det finns en etisk aspekt da behovet av tillhorighet kan anvéndas

for att skapa goda relationer eller for att manipulera.

Intern kommunikation tar enligt Palmer och Hartley (2002) sin form inom en organisation som
paverkas av omvarldsfordndringar pa4 makro, mikro och intern niva. Welch et al. (2007) tar upp
varfor medvetenhet kring fordndringar och utveckling inom och utanfor organisationen ér
viktig for den interna foretagskommunikationen. Den behdver vara utformad for att kunna
uppfylla detta mél, eftersom de anstillda behover ha en forstaelse om varfor fordndringar i
organisationen sker och vilka utmaningar som kan uppsté i denna dynamiska omvirld
(Cornelissen, 2004). Genom effektiv kommunikation med de anstillda s& 6kas deras forstaelse
for foretagets utveckling och deras ovisshet kring foretagets strategiska mal minskar (Welch et
al., 2007). Om de interna intressenterna inte kan héllas informerade, pd ett forstaeligt sitt, om
vart foretaget dr pd vig sé kan de inte heller engagera sig till fullo och det kan uppstéd en

misstro till ledningen (ibid.).

Fortydligandet kring den interna foretagskommunikationen och dess mél ger oss ett sétt att
utvirdera om kommunikationen lever upp till det uttalade syftet. For att ndrmare analysera

kommunikationens bestandsdelar krivs teorier som narmare belyser detta.

2.2.3 Kommunikationens bestandsdelar

2.2.3.1 Teorins framvaxt

Media richness theory dr en teori som utvecklades for att beskriva och utvardera
kommunikationskanaler i organisationer. Olika kommunikationskanaler varierar i formagan att
uttrycka meddelanden lattforstaeligt vilket i teorin bendmns som kommunikationskanalernas
’rikhet”. Media richness theory innehéller darfor en skala for att avgora hur vél ett medium kan

presentera komplex information (Dennis et al., 2008).
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Enligt Dennis et al. (2008) dr empiriska tester av media richness theory inte 6vertygande och
faktorer som pdverkar effektiviteten av kommunikationskanalerna saknas i teorin som enligt
forfattarna har blivit foraldrad da det endast analyserar en kommunikationskanal. Media
richness theory ansags tillimpbar av (ibid.) innan de nya digitala kommunikationskanalerna
hade utvecklats. En utveckling av denna teori arbetades darfor fram av (ibid.) dér dven de nya
digitala och moderna kommunikationskanalerna tas i berdkning. Denna teori kallas Media
synchronocity theory. Media synchronocity theory kommer att vara i fokus 1 denna studie da
den dr mer aktuell i dagens samhiille, dr en vidareutveckling av tidigare nimnda Media richness
theory dér fokus istéllet ligger pd passformen av vilken typ av kommunikationskanal som skall
anvéndas givet situationen och budskapet som skall formedlas (Dennis et al., 2008). Da
kommunikationskanaler foréndrats och blivit mer moderna har d&ven media richness theory

tappat relevans da de moderna kanalernas “rikhet” dr svarare att méta (ibid.).

2.2.3.2 Hur viljs medium?

Media synchronicity theory har som fokus pa att forutspa kommunikationens prestanda
(Dennis et al., 2008). Teorin kan enligt Dennis et al. (2008) brytas ner till tva huvudsakliga
komponenter, dverforing av information, vilket sker via en enstaka kanal utan moéjlighet till
aterkoppling och 6verlappande av information, vilket menar pa att informationen skickas via
flera kanaler och att det finns mojlighet till aterkoppling for att nd hogre forstielse av
informationen. Media synchronicity theory foresprikar att dverforingsprocesser underlittas av
medier med lagre synkronicitet medan dverlappningsprocesser underldttas med hjilp av medier
med hogre synkronicitet. Med synkronicitet menar Dennis et al (2008) pé ett tillstand dér
handlingar sker i samhorighet. Media richness theory har sitt fokus 1 vilken typ av medie som
ar mest effektiv nér det giller kommunikation. Teorin tar ddremot inte upp vilket medium man
skall vélja given situationen. Dennis et al (2008) tar i media synchronocity theory upp huruvida

passformen av medier paverkar kommunikation prestanda.

Overforing och dverlappning har dven kognitiva och sociala formigor. For att kunna utnyttja
overforingsformagan eller 6verlappningen av information méste man utfora tva individuella
processer; informationsdverforing vilket menar pa forberedelse av information, dverforing av

informationen via en kanal och till sist ta emot informationen. Informationsprocessering vilket
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menar pa forstaelse av meningen med information och integrering med omgivningen via en

delad syn pd informationen (Dennis et al., 2008).

Media synchronicity theory identifierar fysiska formagor med media som genom anvindning
paverkar hur individer kan 6verfora och tolka ett meddelande. I dagens digitala konvergens fér
mediekanaler nya formégor och uppdateringar sd pass snabbt att det inte ldngre &dr aktuellt att
referera till endast ett specifikt medium utan istéllet till de flertal funktioner som mediet

erbjuder (Dennis et al., 2008).

2.2.3.3 Vilka faktorer paverkar?

Enligt Dennis et al. (2008) finns det fem kategoriseringar av hur medier kan stotta
synkronisering, overforing och processering: Symboler, paralleller, hastighet, mojligheten att
upprepa budskapet samt mojligheten att fordndra processen. Dessa fem kategorier influerar
utvecklingen av synkronicitet och paverkar resultatet i 6verforingen och dverlappningen av

kommunikationen.

Dennis et al. (2008) kategoriserar symboler som de olika mdjligheterna att koda ett
meddelande som med exempelvis video, bilder eller dylikt. Paralleller ses som madngden av
information som kan skickas samtidigt. Hastigheten innebér hur snabbt ett meddelande nér
mottagaren. Upprepningen av budskap innebar moéjligheter att finslipa ett meddelande innan
det sdnds eller mgjligheten att 1dsa igenom ett meddelande flera ganger for att 6ka forstaelsen
for budskapet. Mojligheten att fordndra processen innebér att bearbeta information igen och

finslipa meddelandet for en béttre forstaelse (Dennis et al,. (2008).

2.2.3.4 Kommunikationskanaler 1 samrdrelse

Enligt Dennis et al. (2008) sd ar det bésta valet av kommunikationskanal att inte endast utgd
frdn en kommunikationskanal utan ett flertal for att dessa ska kunna komplettera varandra och
lyfta fram budskapet. Med ny teknologi véxer dven nya kommunikationskanaler fram vilket
medfor svarigheter att endast anvédnda sig av en mediekanal for att ticka kommunikationssyftet
utan att istillet anvinda sig av flertalet kanaler.

Individuell informationshantering och synkronisering matchas med antingen dverforing eller

overlappning, vilket dven kan kopplas till intranét och e-post i en organisation. D& 6verforing
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fungerar som en “dragande” kommunikationskanal dér de anstéllda sjédlva maste aktivt gd in
och soka efter information medan 6verlappning fungerar som en “tryckande”
kommunikationskanal dir avsidndaren sinder information direkt till mottagaren. Aven
individens personliga egenskaper och preferenser paverkar vilket typ av medium som kan
anvindas. Exempelvis kdnner sig vissa obekvima med att prata i telefon och dé kan ett

textmeddelande vara av mer relevans (Dennis et al., 2008).

Enligt Dennis et al. (2008) menar inte Media synchroncity theory att en viss
kommunikationskanal dr béttre 4n ndgon annan, utan att den mesta informationen som skall
foras vidare (féorutom den absolut mest forenklade) kommer att forbéttras genom att ett flertal
kommunikationskanaler anvénds vid olika tillfallen eller samtidigt. Teorin tilldgger dven att de
fem kategoriseringarna gar hand i hand med hur ett budskap skall kommuniceras for att na sa

hog forstaelse som mojligt.

2.2.3.5 Kontinuitet inom informationsflodet

Enligt Dennis et al. (2008) underlittas familjaritet med media genom att liknande kanaler
anviands for att nd en kontinuitet i informationsflddet till anstillda. En fortrogenhet eller trdning
med en viss typ av kommunikationskanal 6kar chansen att personen i friga kommer att
anvinda kanalen trovirdigt. Aven familjaritet med sociala normer eller tidigare upplevelser hos
personalen paverkar hur kommunikationen uppfattas och formedlas vidare. Sociala relationer
mellan sjdlva medarbetarna paverkar dven hur snabbt de tar for dem att uppfatta budskapen i
kommunikationen da igenkdnnande av kommunikationsmdnster forenklar tolkningen.
Kommunikation med ldgre eller hogre media synkronicitet paverkar dven tiden det tar for
mottagaren att forsta informationen. Légre synkronicitet innebér att personer tar ldngre tid pa
sig for att skicka ett meddelande, vilket ger dem lingre tid att processa det meddelande som
skickats tidigare och fa forstéelse for tidigare mottagen kommunikation. Hogre synkronicitet
associeras med mindre kognitiv anstringning med snabbare meddelande frekvens s att man
snabbt kan fa tillgéng till meddelanden. Hogre synkronicitet bidrar dven till forenkling av
aterkoppling dé den kan tillgas direkt. Passformen mellan informationsdverféringen och
informationsbearbetningen av kommunikationsprocesserna avgor enligt Dennis et al.(2008)

anvindningen av mediet och slutligen kommunikationsprestandan.
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Media synchronocity theory dr relevant i denna studie da den underléttar analys av hur
information véljs efter vilken information som skall sandas och vilka faktorer som paverkar
kommunikationsstrukturen. Detta kompletteras vél med den interna informationsmatrisen och
den interna foretagskommunikationen dé intressenterna som skall nds med informationen samt

hur information skickas i organisationsstrukturen paverkas utifran vilket medium som anvénds.
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3. Metod

Detta avsnitt kommer att handla om hur data har samlats in for att besvara studiens
forskningsfragor. Redogorelse av urval, genomforande kommer att beskrivas och motiveras.
Avslutningsvis kommer avsnittet berdra kritik mot det metodval som studien anvint sig av dir

ett kritiskt och etiskt forhéllningssitt anammas.

3.1. Forskningsansats

Med utgangspunkt i att undersoka hur intern kommunikation tillampas 1 ett digitalt foretag
valde vi att anvinda en kvalitativ forskningsmetod. Enligt Bryman och Bell (2013) ligger
tyngden i kvalitativ forskning pé forstielse av den sociala verkligheten och hur deltagarna i en
viss miljo tolkar denna verklighet. Ett kvalitativt tillvigagangssétt var att foredra da malet med
undersokningen var att forsta kommunikation som process eller fenomen, eftersom kvantitativa
undersokningar oftast ger deltagarna fasta val som ger tvingande svar som annars inte &r
relevanta for dem (ibid.). Detta da en kvantitativ studie med enkéter inte skulle ge samma

mojligheter till bredd och flexibilitet som kvalitativa intervjuer (ibid.).

Vi har valt att sammanstilla var kvalitativa forskningsprocess genom en studie av Prasad som
anvinde sig av sex huvudsakliga steg 1 en kvalitativ forskningsprocess (Bryman & Bell, 2013).
Forsta steget 1 uppsatsprocessen skedde genom att vi klargjorde generella fragestéllningar och
fann en problematisering av &mnet. Steg tva utgjorde val av relevanta arbetsplatser och
undersokningspersoner for just denna studie.

Steg tre innefattade insamling av relevanta data, dér vi valde ett tillvigagangssatt for var
datainsamling vilket 1 huvudsak bestod av en kvalitativ undersdkning 1 form av
semistrukturerade intervjuer.

Steg fyra bestod av tolkning av data som samlades in 1 steg tre, tolkningen gjordes utifrdn
inspelningen av intervjuer samt med transkriberingen som genomfordes. Tolkningen av data
undersoktes med hjilp av teorier och litteratur inom intern kommunikation som tidigare

presenterats i denna uppsats.
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Steg fem bestod av begreppsligt och teoretiskt arbete, dédr vi med hjilp av teorierna kopplade
samman data fran intervjuer med relevanta teorier for att né en slutsats kring var
problematisering av &mnet.

Steg sex innebar fardigstdllningen av resultatet och slutsatsen av var problemstéllning. Dar vi
dven forde en diskussion kring detta resultat och spekulerade i kring vad som kunde ha

fororsakat detta.

3.2 Primardata och sekundirdata

Underlag och inspiration till det teoretiska ramverket har himtats via primérdata i form av
kvalitativa intervjuer och sekundérdata fran tidigare forskning inom @mnet intern
kommunikation (Lind, 2014). Litteraturen som har anvénts som underlag bestar av publicerade
vetenskapliga artiklar och rapporter. Enligt Patel och Davidson (2011) finns den mest relevanta
inom ett forskningsomrdde genom just vetenskapliga artiklar och rapporter. For att hitta
relevant litteratur har diverse databaser anvénts som s6kmotorer med framst Google scholar
och Goteborgs universitetsbiblioteks sokfunktion som stdd. Nyckelord relevanta for &mnet
intern kommunikation utgjorde grunden for vér informationssokning. De relevanta artiklarnas

egna referenser har dven anvénts for vidare sokande av relevant information.

Utdver vetenskapliga artiklar och rapporter har dven bocker anvints som litteraturunderlag i
denna studie. Patel och Davidson (2011) ndmner &ven att litteratur himtad fran bocker dr mer
strukturerad vilket underldttar forstaelsen av litteraturen. Data har dven utgatt fran
primarkallan, vilket i denna studie innefattar intervjumaterialet som sammanstillt efter att
kvalitativa intervjuer genomforts. Detta utvecklas ytterligare under genomforande i

metodavsnittet.

3.3. Urval

Foretaget inom banksektorn som anvénts som underlag i denna studie valdes da en av
forfattarna arbetar pa foretaget, vilket har underlattat dtkomligheten. Kontakten med foretaget
skedde till en borjan muntligt via en av forfattarna for att sedan ha kontinuerlig mailkontakt
med en kontaktperson i organisationen. Kriterierna for valet av detta foretag var att det skulle

vara ett storre svenskt foretag i vér geografiska nirhet ddr kommunikation anségs vara av stor
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vikt och att det anvindes ett flertal kommunikationskanaler inom organisationen. Kriterier i val

av respondenter var att det skulle vara en jimn fordelning mellan avséindare och mottagare.

Valet i att anonymisera foretaget beror dels pa att vi kom &verens om detta med
kontaktpersonen pé foretaget samt att i likhet med Jacobsen, Sandin och Hellstroms (2002)
argumentation finns en dverhingande risk att de intervjuade undviker att svara pa fragor eller
inte ger lika vélutvecklade svar svaren sedan gér att hérledas till dem i efterhand. For att

undvika detta har vi valt att anonymisera alla intervjuade i denna studie.

Viért urval av respondenter anskaffades genom ett kedjeurval vilket menar pé att vi genom vér
kontaktperson fick kontakt med ytterligare respondenter som sedan rekommenderade nésta
respondent och pa detta sétt nddde vi de atta mottagare och avsdndare som ligger till grund for
empirin (Bryman & Bell, 2013). D4 vi intervjuat tre avsédndare och fem mottagare via
kedjeurvalet upplevde vi en méttnad i det empiriska materialet d& vi sdg liknelser i de
intervjuades svar och ingen ny relevant data framkom (ibid.). Darfor upplevde vi att urvalet pa
atta personer var tillrackligt for att besvara studiens fragestillning. Respondenterna tillhor
samma kontor och samma avdelning. Vi valde att endast inkludera en avdelning 1
organisationen da denna avdelning far mycket av den information avséndarna skickar samt att
det underlittar studien da de anstillda pé avdelningen fir samma kommunikation fran
avsdndarna. De avdelningarna vi exkluderat i denna studie dr mindre avdelningar som inte
kraver lika mycket information fran de strategiska cheferna.

Vi valde att genomfora kvalitativa semistrukturerade intervjuer eftersom var frigestillning
handlar om de anstédlldas mottagande av information och eftersom det inte finns tillrackligt
med tidigare forskning kring detta &mne anser vi att denna typ av intervjuer ger oss bést inblick

1 de anstélldas syn pa den interna kommunikationen.

Vi har genomfort totalt atta intervjuer. Sammanlagt intervjuade vi tre avsidndare av information
och fem mottagare av information, alla var heltidsanstillda pa foretaget. Personerna som
intervjuats arbetar pa ett och samma kontor dér ett kedjeurval av personer skett via en
kontaktansvarig pa foretaget. Vi mejlade sedan personerna i1 vart urval for att beskriva vart

syfte med arbetet i enlighet med den forskningsetik Lind (2014) och Patel och Davidson (2011)
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ndmner dir medverkande ska informeras om studiens syfte. Personerna som intervjuades ér

anonyma och kommer dirfor endast att betecknas som avsdndare eller mottagare.

3.4. GenomfOrande

Intervjuerna genomfordes under sammanlagt tva veckor varen 2017, dir vi totalt intervjuade tre
avsdndare av information den forsta veckan pa kontoret och fem mottagare av information
veckan dérpa via telefon. Avsdndarna intervjuades genom personliga intervjuer som 1 snitt
pagick 1 45 minuter och mottagarna intervjuades via telefonintervjuer som i snitt pagick 1 25
minuter.

Tva intervjuguider arbetades fram, en for mottagarna med cirka 20 frdgor och en for
avsdndarna med cirka 30 fragor. Dessa intervjufragor arbetades fram och tematiserades med
utging i de forskningsfragor som ligger till grund for studien. Intervjuguiderna bifogas som

bilagor 1 och 2.

Vi valde att utforma tva intervjuguider eftersom vi ville jimfora huruvida avsandare och
mottagare skickade respektive tog emot informationen och hur detta uppfattades ur dessa tva
synvinklar. Intervjufragorna stilldes i1 randomiserad ordning och vidare gav den valda metoden
utrymme till f6ljdfragor vid behov da ndgonting intressant delades av den anstillde vilket
innebar att mer information &n bara svar pa huvudfragorna uppkom under intervjuerna. Enligt

Bryman och Bell (2013) f6ljer denna flexibla struktur en semistrukturerad intervjuguide.

Intervjuerna med avsdndarna skedde enskilt i ett avskilt konferensrum pa kontoret. Detta for att
undvika storande moment vid intervjutillfallet samt for att undvika att obehdriga ska ta del av
vad som sdgs (Bryman & Bell, 2013). Varje intervju borjade med en presentation av
undersokningen, dess syfte och att allt som ségs ar konfidentiellt. Vidare s frigades den
intervjuade om godkidnnande av inspelning av intervjun. Valet av att spela in intervjuerna
gjordes dé det underlittar transkribering dé vi endast var tvd som medverkade pa intervjuerna
och att det darfor kan vara svart att fanga upp allt som tas upp under intervjuerna. Enligt
Bryman och Bell (2013) &r det latt att missa speciella fraser och uttryck om man endast
antecknar. Nir man inte behover fokusera pé att anteckna kan man fokusera mer pd den

intervjuades svar och ge storre mojlighet for f6ljdfragor. Under intervjuerna sa delades ansvaret
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upp 1 tvé delar for forfattarna, en del innebar fullt fokus pé den intervjuade dér man stillde de
huvudsakliga frdgorna samt foljdfragor vid intressanta svar. Den andra delen innebar att fora

anteckningar som sedan anvindes for foljdfragor eller vidareutveckling vid intervjuns slut.

3.4.1 Telefoninterviju

Eftersom de fem mottagarna intervjuades utanfor arbetstid genomfordes deras intervjuer via
telefon. Detta for att underlétta for bada parter och eftersom det blev mer tidseffektivt att boka
in en tidpunkt utan att behdva motas upp. Eftersom intervjuerna skedde pa distans férsvann
risken att intervjuarens kroppssprak skulle kunna paverka intervjupersonens svar (Jacobsen et
al., 2002). Bakgrundsfaktorer som exempelvis kon, etnicitet och &lder kan paverka hur
respondenter viljer att besvara fragan dd denne ser sig som en representant for foretaget och
darfor véljer att svara pa ett sdtt som intervjuaren forvéntar sig (ibid.). Samma dilemma finns
aven fOr intervjuaren, att halla en intervju pa distans dar kroppsspréket inte ar synligt och dar
man inte kan mérka av indikationer pd om intervjupersonen blir besvérad eller osdker ér
ytterligare en svédrighet med telefonintervjuer (ibid.). Detta skulle enligt Jacobsen et al. (2002)
kunna innebira att man fortsitter med en fragor som far den intervjuade att sluta sig och bli en
samre kélla. Fragorna som stilldes i telefonintervjuerna var av en sddan karaktar att behovet av
att se de intervjuade inte kindes nddvéndigt. Detta da fragorna inte berérde &mnen som skulle

fa de intervjuade att kinna sig illa till mods.

3.5. Analys av materialet

Enligt Patel och Davidson (2011) finns det ingen enhetlig foreteelse for bearbetning av
kvalitativa intervjuer. Detta medfor att forskare vanligtvis utformar egna varianter vid tolkande
av kvalitativ metod. Bearbetningen av de kvalitativa intervjuerna i denna studie har darfor
utvecklats av forfattarna sjilva. Efter genomforda intervjuer paborjades transkriberingsarbetet.
Niér detta var klart ldstes det transkriberade materialet igenom ett flertal ganger och jamfordes
for att hitta likheter och olikheter. I analysen sa tematiserades svaren utifran forskningsfragorna
dér olika farg anvindes for att markera relevanta bitar i varje intervju. Detta for att fora
samman de bitar av intervjuerna som héngde ihop och underlétta for den senare analysen med

hjalp av teorin.
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3.6. Etik

Bryman och Bell (2013) beskriver ett flertal krav som skall vara uppfyllda vid genomforande
av kvalitativ forskning, likt denna studie. Dessa kriterier dr informationskravet,
samtyckeskravet, konfidentialitets och anonymitetskravet, nyttjandekravet och falska
forespeglingar. Dessa regler dr betydelsefulla for denna studie d& den handlar om hur intern
kommunikation gestaltar sig pa ett foretag dir de anstillda stdllde upp pa personliga intervjuer,
trots att dessa var anonyma. Anonymiteten skall forebygga att kinslig information som de delar

med sig under intervjun inte sprids.

Informationskravet beror att forskaren ska informera berérda personer om den aktuella
undersokningens syfte. De ska ocksé ha information om vilka moment som ingér i
undersdkningen (Bryman & Bell, 2013). For att tillgodose informationskravet har vi informerat
de intervjuade om vilka moment som ingdr 1 studien samt vilket syfte studien har innan

intervjuerna pabdrjats.

Samtyckeskravet beror att forsokspersonerna ska veta om att deras deltagande ér frivilligt och
att de ndrsomhelst kan vélja att avstd medverkan (Bryman & Bell, 2013). For att tillgodose
samtyckeskravet har vi informerat de intervjuade innan vi bestdmt tid for intervju att deras

deltagande ir frivilligt och att de ndrsomhelst kan avsta fran att medverka.

Konfidentialitets- och anonymitetskravet beroér de uppgifter som samlas in under studien maste
behandlas med sé stor konfidentialitet som mojligt. Dessa uppgifter méste forvaras pa ett sétt
sd att ingen annan kommer &t det (Bryman & Bell, 2013). For att tillgodose dessa krav har vi
forklarat for de intervjuade att deras svar kommer att fGrvaras pé vara privata
lagringsutrymmen dér endast vi forfattare har tillgang till informationen. Efter att vi lagrat de
intervjuades svar pd véra privata lagringsutrymmen har de raderats frn telefonerna som de

spelades in pa.

Nyttjandekravet beror att informationen som ges av medverkande far endast anvédndas {for

forskningsdndamalet (Bryman & Bell, 2013). For att tillgodose nyttjandekravet har vi
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informerat de intervjuade att vi endast kommer att anvdnda deras uttalanden for
forskningsdndamalet och att ingen obehorig kommer att fi ta del av deras svar. Svaren som de
intervjuade har gett har vi endast anvint till forskningsdndamalet och den information som inte

anvants har raderats fran det privata lagringsutrymmet.

Falska forespeglingar beror att vi inte fa ge medverkande falsk eller vilseledande information
om studien (Bryman & Bell, 2013). For att tillgodose kravet kring falska forespeglingar si har
vi varit noggranna med att ge tydlig information om hur studien kommer att gé till samt vilken

information och roll de intervjuade kommer att att i studien.

Innan intervjuerna har skett har de medverkande blivit uppméarksammade om ovanstaende
punkter. Information om att varje informant kommer att vara anonym har fortydligats och att
medverkan &r helt frivilligt. Samtliga intervjuade har blivit tillfrdgade om det dr godként att
spela in intervjun. De intervjuade har dven blivit informerade om att alla personuppgifter

kommer att sparas lokalt dir ingen obehorig har tillgang till dessa.

3.7 Giltighet och tillforlitlighet

Att kritiskt bedoma en kvalitativ undersdkning dr viktigt men det behover ske med andra
verktyg @n validitet och reliabilitet da dessa dr anpassade for kvantitativa metoder (Jacobsen et
al., 2002). Ett sitt att oka giltigheten och tillforlitligheten for en kvalitativ undersdkning &r ett
konsekvent arbete med Sppenhet, dér ldsaren kan fa en bild av vad som har gjorts, och
triangulering (Patel & Davidsson, 2011). Triangulering innebdr exempelvis ett anvindande av
flera olika kéllor dir fenomenet som undersoks yttrat sig (ibid.). For att pd sé sétt {4 flera olika

perspektiv pa samma fenomen for att kunna tolka detta. (ibid.).

Enligt Jacobsen et al. (2002) &r ett sétt att hélla sig kritiskt till en kvalitativ unders6kning att
arbeta utifran tre fradgor. “Har vi fétt fatt i vad vi ville ha (intern giltighet)? Kan vi 6verfora det
vi funnit till andra sammanhang (extern giltighet)? Kan vi lita pd de data som vi samlat in

(tillforlitlighet)?”” Jacobsen et al. (2002, s. 255).

3.7.1 Intern giltighet
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Enligt Jacobsen et al. (2002) handlar intern giltighet om huruvida beskrivningen av ett fenomen
kan ses som riktigt. En sddan provning kan genomforas genom att kritiskt reflektera 6ver om
kdllorna som anvénts har tillgang till ratt information dé ingen kvalitativ unders6kning blir
bittre 4n den data som samlas in. Enligt Jacobsen et al. (2002) ar ett vanligt problem att {2
tillgang till dessa personer. Aven om riktiga killor har lokaliserats s #r det inte sikert att de
delar med sig av den riktiga informationen (ibid.). Déarfor méste killans forméga att ge riktigt
information virderas (ibid.). Ar de niira fenomenet eller har det hort om det frén nigon annan?
Desto ndrmre killor r till det som undersoks desto storre tilltro kan stillas till det som
formedlas (ibid.). Fenomenet som undersdks kan &dven innebéra att kunskapen hos de som
intervjuas vdrderas pa olika sdtt. Undersoks exempelvis en juridisk frdga sa kan inte person
som precis borjat studera juridik virderas likvardigt med en professor inom samma dmne.
Amnet som undersdks kan Aven vara av sddan karaktir att kiillor kan ha intresse av att ljuga.
Vid undersokningar av amnen som kan klassas som tabubelagda, exempelvis lagbrott, kan de

intervjuade beritta saker som inte dr sanna for att inte framsta i dalig dager (ibid.).

Hur intervjun genomfors kan ocksa vara en paverkande faktor. Om andra personer i ndrheten
kan hora det som sdgs sd kan det innebéra att den intervjuade paverkas att sdga saker som inte
staimmer. Enligt Jacobsen et al. (2002) s& kommer det alltid vara svart att kontrollera om en
uppgiftslimnare beréttar sanningen men genom att jimfora kéllor med andra kéllor sé kan en
viss giltighet tillskrivas informationen. Graden av giltighet dr beroende pa hur oberoende de

olika kéllorna &r av varandra (ibid.).

I en intervjusituation si kan informationen komma fram pa tva olika sitt, som en reaktion pa
intervjuarens fragor eller spontant fran den intervjuade (Jacobsen et al., 2002). Fragor som
stdlls genererar bara data pa det som efterfragas av undersdkaren, det kan innebéra att relevanta
asikter som den intervjuade besitter missas om inte fragorna tdcker hela syftet (ibid.). Darfor
betonar Jacobsen et al. (2002) vérdet i spontana asikter da dessa antas ligga narmare den

intervjuades egentliga uppfattning om fenomenet.

For att minimera riskerna som tas upp 1 texten ovan sa har vi intervjuat medarbetare som
antingen jobbar med det som undersoks eller &r beroende av att det fungerar. Detta innebér att

de har en nirhet till fenomenet och sikter som de kan dela med sig av om det. Amnena som
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diskuterats har varit av en sddan karaktér dér de intervjuades egna asikter efterfragas vilket
inneburit att risken for de intervjuade ljugit kéints lag. Under intervjuerna s har intervjuguider
anvénds for att ha en viss struktur men dven for att ge mojlighet att fortsétta in pa de spar som
den intervjuade onskar ta upp. Detta for att forsoka fa fram det som den intervjuade kidnner kan

vara vart att formedla i det som diskuteras.

3.7.2 Extern giltighet (6verforbarhet)

Enligt Jacobsen et al. (2002) handlar den externa giltigheten om till vilken grad en
undersoknings resultat kan generaliseras, alltsd antas kunna anvéndas i ett bredare
sammanhang. Det finns tva sétt som paverkar mojligheten for en sddan generalisering, urvalet

och anvindandet av teori och andra undersékningar (ibid.).

I kvalitativa studier s blir urvalet av intervjuade ofta inte representativa for en population
(Jacobsen et al., 2002). D4 urval ofta sker medvetet med fokus pa att fa tag pa exempelvis de
bést informerade eller extremfall (ibid.). Dérfor blir det svért att utan goda argument hiavda att
informationen som kommer fram sannolikt kan gilla hela populationen (ibid.). Jacobsen et al.
(2002) papekar dven att en tumregel dr att man ska vara forsiktiga med starka generaliseringar
nér en kvalitativ studie bygger pa ett fatal intervjuer eller observationer. Det som kommer fram
1 en kvalitativ studie ar enligt Jacobsen et al. (2002) ofta knutet till en specifik kontext, vissa
personer eller organisation. For att kunna hédvda att undersdkningen dven skulle gélla 1 andra
sammanhang s kan stod himtas i andra genomforda undersékningar eller teorier som

framhdver samma fenomen (ibid.).

Urvalet i den hér uppsatsen har skett genomforts pé ett sddant sétt som innebér att det dr svart
att siga att det skulle vara representativt for alla pd kontoret. Vi har valt att intervjua personer
som vi tror har mest information. Darfor blir det ett stérre behov att soka stod for resultatet

med hjilp av den teoretiska referensramen och andra undersokningar.
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3.7.3 Tillforlitlighet

En aspekt som Jacobsen et al. (2002) tar upp ér stélla fraigan om nagot i undersokningens
genomforande kan ha paverkat den insamlade datan, den s kallade undersokareffekten. I en
intervjusituation sa kan den intervjuade paverkas av den som intervjuar. Beteenden, klddsel och
kroppsspraket kan paverka vilka svar som féormedlas och 4ven sammanhanget dér

informationen inhdmtas kan paverka resultatet (ibid.).

Jacobsen et al. (2002) tar d&ven upp det artificiella eller naturliga sammanhanget, vilket 4r om
intervjun utspelar sig pé ett sitt som &dr ovant eller ej for den intervjuade. I ssmmanhanget sa
tas det &ven upp om intervjuerna ér planerade eller Overraskande. Beroende pa om spontana
asikter eller genomtiankta synpunkter efterfragas dr den ena bittre dn den andra (ibid.).

Enligt Jacobsen et al. (2002) finns det inget klart svar pa hur dessa aspekter paverkar resultatet

men att undersokaren bor beakta hur det kan ha paverkat resultatet.

Viéra intervjuer har planlagts 1 forvig for att ge de intervjuade tid att reflektera Gver vad som
ska diskuteras och dven genomforts pa en plats som inte dr ovan for den intervjuade. Motesrum

pa kontoret for avsédndarna och telefonsamtal hem till mottagarna.

Vid kvalitativa intervjuer si genereras stora miangder information (Jacobsen et al., 2002). Att
forsoka komma ihdg allt som sédgs &r svért att klara av. Darfor har vi valt att spela in de
genomforda intervjuerna for att kunna upprepa det som sagts. Jacobsen et al. (2002) sdger att
inspelningar av nagot slag ar att foredra framfor anteckningar da hela samtalet sparas och
paverkas inte av formégan av att notera. Vi har i véra intervjuer spelat in hela samtalen for att

pa sa sitt fa med allt som sdgs och underlitta vid transkriberingen.

3.8 Metodkritik

Da lingre intervjuer dven kan inkludera information som inte dr relevant for var fragestillning
finns det alltsa begransningar med kvalitativ data som innebér svérigheter att salla fram
information som dr betydelsefull i den stora miangd data som genereras (Lind, 2014).

For att undvika for mycket irrelevant information i vara intervjuer sé har vi tematiserad

uppstillning av var fragestillning efter vara forskningsfragor. Aven di uppkom det irrelevant
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information nér vissa fragor diskuterades, men denna information sallades sedan ut under

transkriberingsarbetet.

Faktorer som att vi endast intervjuat ett fatal personer pa ett kontor kan dven ha inverkan pé
resultatet da ett fatal inte dr representativt for hela foretaget. Eftersom vi endast intervjuat
mottagare pa en avdelning kan det inte heller vara representativt for hela foretaget dd det finns
avdelningar med andra arbetsuppgifter som kan péverka resultatet.

Valet av att endast intervjua ett fital personer 14g i att vi ville ha sd ingdende och relevanta svar
som mojligt. Detta uppnaddes da vi endast valt ett fatal personer som vi istdllet kunde ha langre
intervjuer med och fa djupare svar pa de fragor vi stéllde. Ett storre urval av personer skulle
kunna paverka resultatet negativt da tidsbristen medfor att vi inte skulle kunna fa lika ingdende
svar som om vi fragat ett storre antal anstéllda. Valet av att endast vélja en avdelning grundar
sig 1 samma tankegang da vi inte skulle kunna undersoka alla avdelningar pa grund av studiens
storlek och den begrinsade tidsramen. Vi valde darfor den avdelning som vi ansag fick mest

information fran avsindarna.

Eftersom vi fick kontakt med personalen via cheferna kan mottagarna av information dven
kinna att de méste svara pa ett visst sétt da de kan bli igenkinda av chefen beroende pa
exempelvis sprakanvindning (Bryman & Bell, 2013). Vi valde darfor att anonymisera de
intervjuade samt att utforma frdgorna pa ett sddant sitt att igenkénning av den intervjuade

skulle forsvaras. Detta genom att frigorna var av mer allmén natur.

Eftersom en av forfattarna av denna studie arbetar pa foretaget som studien grundar sig pa kan
det uppsté vissa etiska problem dé det finns en risk att teman vinklas och resultat tolkas efter
egna erfarenheter i foretaget (Bryman & Bell, 2013). Detta har undvikits genom att forfattarna
vet om detta samt att vi darfor forsoker minimera paverkan genom att halla ett kritiskt

forhdllningssatt kring att inte gora egna tolkningar utan istéllet tolka utefter empirin.
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4. Empiri

Detta avsnitt kommer informationen fran véra kvalitativa intervjuer att presenteras.
Organisationen som studien grundar sig pa &r ett storre svenskt foretag inom banksektorn.
De intervjuade har delats upp 1 tva grupper. De strategiska cheferna for kundtjédnsten som
sander information bendmns som avséndare och de anstéllda som arbetar pa kundtjansten
bendmns som mottagare. Avdelningen studien grundar sig pa édr en kundtjénstavdelning dér de
anstillda bemdter kunder via telefon. Da de mottagande anstéllda arbetar som
kundtjénstradgivare pa ett digitalt foretag stélls det krav pa organisationen att hdlla dem
uppdaterade med korrekt information. Detta di kundtjinstradgivarnas arbetsroll omfattar
formedling av information till kunder. Detta sker till storst del genom digitala kanaler sdsom
intranét och e-post. Informationen som de anstidllda behover for att klara sina arbetsuppgifter

kommuniceras fran de strategiska cheferna i1 organisationen via e-post, intranit och tavelmoten.

4.1 Informationsspridning pa foretaget

Mycket av informationen som ska distribueras pa kontoret hérrér fran huvudkontoret i
Stockholm. Nar fordndringar sker som organisationen behdver kommuniceras ut sa skickas
information till berérda anstéllda pa de lokala kontoren. Avsdndarna beréttar att de har god
kontakt med huvudkontoret i Stockholm och fér pa s sitt tidigt reda pa viktig information som
behover spridas. Bearbetningen av information sker fritt utan storre riktlinjer fran den centrala
ledningen. Déaremot sétts vissa riktlinjer upp inom avséndaregruppen. De berittar dven att de
har moten dér de som grupp diskuterar vad som &r nytt och pé vilket sitt den nya
informationen ska spridas vidare till resterande medarbetare. Det sdtts dven riktlinjer for hur
informationen kan sidndas vidare. Nér det giller mindre hdndelser brukar avsédndarna ga ut med

informationen sjilva utan att konsultera kollegorna. Avséndare tva beskriver arbetsséttet inom

sin grupp;

“Vi som grupp har tva tavelméten i veckan, ddr vi tar upp vad som dr nytt, vad som behover

tas om hand och vad som skall spridas och hur det skall spridas”. (Avsdndare 2)
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Ett dilemma som ér i bakhuvudet pé avsdndarna dr den hdga omsittningen av personal. Da
omsdttningen sker 1 en sddan takt innebér det att information som sprids méste vara forstaelig
bade for en nyanstilld och dven vara skriven pa ett sitt som fangar en mer erfaren
medarbetares intresse. Detta giller speciellt den intervjuade som arbetar med juridisk

information dér behovet av forenkling &r stort och forklarar det med att;

“Vi lever i en virld med manga nyanstdllda, sda informationen maste fungera for en person

som dr hdr forsta dagen men dven for en person som suttit hdr i tio dr.” (Avsdndare 1)

En rutin som en av de intervjuade avsidndarna lyfter fram ar att hen bearbetar och skickar
information efter hur hen sjédlv hade velat fa det strukturerat som mottagare. Den intervjuade
tilldgger dven att hen ber erfarna kollegor om asikter kring den information som hen sént ut.
En svérighet som avsidndarna beskriver dr kvantiteten av information som skall formedlas. Det
kan 1att bli att de anstéllda far for mycket information, vilket i kombination med tidsbrist
innebdr en risk att relevant information missas. Fokus bor darfor ligga pa att endast nddvindig
information formedlas, da allt som skickas ut frdn huvudkontoret inte alltid ber6r mottagarnas

arbetsuppgifter. Avséndare tre utvecklar detta med sitt egna perspektiv pa hur hen resonerar;

“Mitt ansvar dr att avdelningen har tillrdckligt med information, det handlar inte om att de ska

ha all information utan endast tillrdckligt for att gora sitt arbete”. (Avséindare 3)

Ett knep som en av de intervjuade anvédnder dr att sammanfatta inneborden av informationen
tidigt 1 kommunikationsmeddelandet for att sedan ha mer djupgdende information lédngre ned 1

meddelandet for de som vill ldsa vidare. For att pa sé sétt underlétta for mottagaren.

Ett annat dilemma som tas upp &r att rutinerna som skrivs har olika skribenter vilket paverkar

utseendet pa de rutiner som ldggs upp. Avsidndare tva beskriver det som att rutinerna kan se ut
pa femton olika sitt, beroende pa vem som har skrivit. Men att detta dr ndgot som arbetas med
for att pd sé satt f4 en mer enhetlig struktur pa utseendet. Detta for att rutinerna ska bli enklare

att forstd och overblicka.

Innan ny personal borjar arbeta i organisationen behdver de genomga en internutbildning.
Mottagarna hade delade meningar angdende om utbildningen @ven tickte hur man tolkar

information. Nér ett arbetspass borjar sa kollar mottagarna av den nya informationen som
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formedlas via mail for att darefter ga in pa intrandtet for att fa en 6verblick pa nyheterna. Nér

arbetspasset fortgr fortydligar mottagarna dven att de inte har samma uppsyn dver intranétet,
de gar endast in dar om de far ett mail eller blir muntligt tillfragade att kolla av intranétet eller
om man har ett kundarende dir det blir aktuellt. Mottagare ett fortydligar det hiar med att

beskriva sin rutin;

“Det bdsta sdttet att nd mig dr via mail tycker jag eftersom jag kollar min inkorg varje dag,

men intrandtet ldgger jag faktiskt inte sa mycket tid pa” (Mottagare 1)

Flertalet kanaler anvénds vid formedlandet av information i organisationen. dessa inkluderar
dagliga mail som informerar om vem som r aktuell gruppchef vid tidpunkten, akuta handelser
pa kontoret sdsom tekniska problem eller problem med en tjénst och information om nya
forandringar. Mottagarna av information berittar att intrandtet anvdnds som en plattform for att
se rutiner samt nyheter 1 foretaget. Muntlig kommunikation sker dven i1 organisationen i form
av si kallade tavelmdten dir aktuell gruppchef informerar om nya hindelser i organisationen
samt hur teamet har presterat den senaste tiden. Via dessa kanaler fir medarbetarna reda pa
vilka fordndringar som sker i organisationen och dven vilka mal och forviantningar som finns

pa personalen. Avséndare tre forklarar hens perspektiv pa hur kanalerna anvénds;

“Beroende pa vilken information som skall formedlas anvdnds olika kanaler, dr det nagot akut
sd kor vi mail, vissa saker dr mer bestdindigt dd dr det intrandtet som vi anvdnder, tavelméten

anvdnds ocksd men det tar ju ldngre tid om man vill fa ut ndgonting snabbt” (Avsdndare 3)

De intervjuade mottagarna har delade asikter nér det géller kommunikationen och vilken
kommunikationskanal som anvénds. Informationen som formedlas via tidigare nimnda kanaler
kan vara otydlig vilket medfor att mottagarna brukar radfraga kollegor for att & en bittre bild
av budskapet. Overlag uttrycker de mottagande att den interna kommunikationen fungerar bra
och de kénner sig vélinformerade. Mottagarna fortydligar att de dr informerade om vart
organisationen i sig dr pa vig, da de halls uppdaterade om digitala 1dsningar som foretagets

kunder efterfragar och dven hur foretaget utvecklar dessa. Mottagare ett berittar féljande;
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“.ibland kan informationen vara lite bristfillig. Ndr foretaget viljer att implementera nya
losningar t.ex. sa kan det bli att vi inte har fatt information om som kunderna efterfrdagar. Dd

far man prata med kollegorna for att forséka fa fram informationen som behovs.” (Mottagare

1

Déremot nér det géller hur de informeras om hela organisationens méil, framtida fordndringar
och hot sa rader det delade meningar pa vilket sitt det formedlas. En del av de intervjuade
sdger da att det dr den typen av information formedlas vid informationsm&ten med gruppchef
medan andra beréttar att nédstan all sddan information kommuniceras via kontrollerade kanaler
dar ledningen har kontroll 6ver hur det formedlas. Ur mottagare fyras perspektiv sa formedlas

den typen av information i nio fall av tio pa intranétet eller email.

4.1.1 Forandringar pa foretaget

Avsindarna berittar att foretaget befinner sig i en stdndigt fordnderlig bransch och att den
informationen som dr rétt idag dr mojligtvis inte rétt imorgon. Foretaget har under de senaste
aren gitt fran skicka néstan all kommunikation via mail till att 1 allt storre utstrackning anvédnda
intranitet och pa sa sitt minska mailutskick. Det har uppstétt en problematik med dvergang da
de anstéllda kan ha vant sig vid att fa information pé ett visst sétt och kan dérfor ha
anpassningssvarigheter. Denna fordndring medforde att det egna ansvaret 6kade da de anstillda

sjdlva behdvde soka efter informationen.

Som en av mottagarna beréttar har dven enskilda uppfoljningsmédten med chefen minskat dver
tid och séledes gatt mer mot tavelmoten med hela teamet. Mottagarna fortydligar att att mail &r
den primira kommunikationskanalen. En av mottagarna beréttar att nér hen borjade pé kontoret
sa var det mer enskilda samtal med chefen men att den typen av moéten har bytts ut mot

gruppmoten dér information presenteras.

4.2 Foretagets kommunikationskanaler

Avdelningarna har olika rutiner géllande kommunikationskanaler ddr exempelvis kundtjdnsten
anvénder en rutin och radgivning en annan. Det blir ddrfér en utmaning for avsindarna att veta
vilken kanal som géller var och i vilket sammanhang. Det finns en frihet att vélja

kommunikationskanal men mail undviks dverlag da det finns en risk for att informationen
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missas av mottagarna och det finns dven svarigheter med att rétta till felaktigheter. Avsdandare
tre forklarar att det dr olika system pé olika avdelningar, vilket innebér att foretaget inte har en
enhetlig kommunikationsvdg. Detta gor att man maste ha kontroll 6ver diverse avdelnings

system sa att informationen publiceras dir de anstillda forvéntar sig finna den. Det blir darfor

en utmaning for avsidndarna att veta vart man ska skriva.

Avsdndarna anser att mail som kommunikationskanal bor anvéndas for mer tillféllig
information som exempelvis vid drendeinformation och i mer akuta sammanhang. De
fortydligar dven att man i teorin ska kunna ta bort ett mail efter att man tagit del av
informationen. Gillande intrandtets funktion anser avsidndarna att det dr enkelt att l4sa till sig
information eftersom all information finns samlat dér, som exempelvis nyhetsuppdateringar
och information kring rutiner. Tavelmdten dr en kommunikationskanal som vanligen anvinds
vid drenden av storre karaktir. Avsédndarna berittar att vid storre fordandringar eller hindelser sa

anviander man en kombination av flera kanaler for att sdkerhetsstilla att informationen nar ut.

Négonting avsidndarna lyfter fram dr dven svarigheterna kring att undersdka om budskapet i
informationen som sénts har forstatts av mottagaren. Detta dd kommunikationskanalerna inte
erbjuder ndgon mojlighet att verifiera att informationen har lasts. Avséndare tre berittar att ett
av de tydligaste sitten att se om information inte ldsts eller forstétts &r nér de anstédllda gor fel.

Vilken hen bendmner som att det kommer tillbaka den hérda végen.

4.2.1 Fortydligande av budskap vid kommunikation

De digitala kanalerna som anvénds inom organisationen har mojlighet att forutom i text &ven
formedla information via symboler sasom video och bilder. Enligt avsdndarna anvdnds dédremot
dessa mgjligheter sdllan i kommunikationen. Avsidndarna tar d&ven upp problematiken géllande
akronymer och forkortningar som anvénds vid informationsspridning, d& nya personer inte ar
bekanta med dessa. Kan dven bli ett problem da de anstillda kan ha olika uppfattning om vad

forkortningarna betyder. I dagslidget beskriver avséndare tva situationen som att;

“Det dr nagonstans ddr vi hamnat nu, att informationsspridningen i foretaget generellt sett
blivit hur man ska uttrycka sig. Det blir nagonstans lite maktgrej, de som kéinner till

forkortningarna har ett bra storre forsprang dn dem som inte kdnner till” (Avsdndare 2)
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Mottagarna anser att detta bara anvinds for ndgot de kallar “roligare tillfdllen”, vilket innebér
tavlingar och interna aktiviteter. Detta for att bryta mot den mer formella tonen som vanligtvis
anvands i organisationen. Ett typiskt exempel &r enligt mottagare fyra nér information om
tavlingar och liknande skickas ut. D& dr det mycket anvindande av bilder och man anvinder en
mer informell layout vilket hen tror sig bero pa att det skall kdnnas roligare och sticka ut fran

den vanliga typen av kommunikation.

4.2.2 Relationers paverkan 1 foretaget

Bearbetningsarbetet skulle enligt avsdndarna kunna gynnas av en tidigare relation till personen
eller personerna som skulle informeras. Avsindare tva resonerar att en relation av ndgot slag
skulle ge en bild av pé vilken niva en person behérskar sa att sittet att skriva kan anpassas
nagot. P4 grund av detta sa forsoker de delta pa tavelmoten och en av de intervjuade
avsindarna forsoker dven nirvara mer pa avdelningen fOr att pa sa sitt fa en bild av de
anstillda samtidigt som de anstillda far en bild av dem. Diaremot kédnde vissa att det kan
innebdra ett riskmoment nér relationer byggs upp. Detta da man av bekvimlighet kan tinka sig
franga framarbetad rutin och istdllet 16sa ett eventuellt problem pa fel sitt. Vilket kan bli
problematiskt om kollegan inte &r tillgdnglig nér ett problem uppstér. Avsindare 2 {fortydligar
vikten av att ha en relation genom att beritta att man da kan fa en insikt hur man skall

kommunicera med denne pa bista sétt.

Nér mottagarna mérker att information formedlas av en, for dem, okédnd individ ér de
restriktiva och vill pa ndgot sétt verifiera vem personen dr innan det formedlade budskapet
anvinds i1 arbetet. Man vill gérna ha ett ansikte pa personen dé en okénd individ eventuellt inte
har rétt behorighet att formedla information. Mottagare tre utvecklar resonemanget bakom

detta;

“Om jag far ett mail frdan nagon som jag inte brukar fa mail ifrdn sa blir jag tveksam om jag

kan lita pa denne jamfort med om det dr nagon som jag vet brukar skicka mail” (Mottagare 3)
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4.2.3 De anstélldas preferenser

Nar det kommer till preferenser géllande mottagandet av information anser mottagarna att
e-post dr det bdsta alternativet da det &r kommunikationskanalen med hogst tillgénglighet. D&
intranit exempelvis har en mer komplicerad informationsstruktur dar medarbetaren sjidlv maste
sOka pa information som dr relevant for hen. Mottagare tva beréttar att hen vill ha information
som beror hen direkt pd mailen och information som &r mer allmén bor 1dggas upp pa

intranétet.

Tavelmoten ger en tvingande kénsla till inldrning enligt en av de intervjuade mottagarna da
gruppchefen vanligtvis formedlar information som betraktas som viktig och relevant. Dessa
moten sker ansikte mot ansikte vilket uppskattas da det finns mojlighet med direkta foljdfragor.
De berittar dven att det dr lattare att ta in muntlig information snarare &n via de digitala
kanalerna da det litt kan bli ett 6verflod av information att tolka. Mottagarna uttrycker att
e-post bor anvéndas for information som &r direkt riktad till mottagaren och inte allmén info

som ber0r en storre grupp dn deras avdelning.

4.3 Aterkoppling och felaktigheter pa foretaget

Enligt de intervjuade avsdndarna far de séllan direkt dterkoppling pa utskickad information via
mail ddremot fir de viss respons pa intranétsposter. Till storst del kommer deras dterkoppling
via indirekta kanaler, vilket innefattar kundtjanststodet och gruppchefer som for detta vidare.
Det finns dven utvalda medarbetare i varje team som fungerar som ambassaddrer som samlar
aterkoppling fran teamet och for detta vidare. En av de intervjuade avsidndarna tror att
avsaknaden av aterkoppling beror pa att de anstdllda har mycket att gora och tar sig darfor inte
tid att ge aterkoppling. Hen tror dven att detta kan bero pa svarigheter med att ge aterkoppling,
framforallt skriftlig. En av avséndarna beréttar att nir ingen aterkoppling sker sa utgér hen ifrdn

att informationen dr mottagen.

De intervjuade avsdndarna uttrycker att det finns ett behov av att utveckla mojligheterna till
aterkoppling. Detta dr ndgonting som organisationen arbetar med och ett exempel pa detta ar att
intranétet utvecklas for att erbjuda fler alternativ till direkt aterkoppling. Avséndare ett berittar

att den aterkoppling som hérstammar frén intranitet oftast bara ar glada tillrop exempelvis bra
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jobbat och inte meddelanden om innehallet 1 publiceringen. I dagsléget réttas felaktigheter pa
e-post genom att skicka ut en rittelse samt att avaktualisera tidigare skickat mail genom en
overstrykning pd mailet. De berittar dven att intranétet kan uppdateras i realtid vilket forenklar

rittelse av felaktigheter genom att gora en ny uppdatering.

Nér mottagarna har svirigheter att forsta ett budskap pratar hen forst och frimst med en erfaren
kollega, om kollegan har liknande tolkningssvarigheter gar de direkt till gruppchefen for att fa
en bittre bild. De utvecklar dven att rutinen kring aterkoppling &r att den gar via en ambassador
1 varje team som formedlar den informationen vidare. Denna process kan enligt mottagarna ta
flera veckor. De utvecklar dven att den enda gdngen man kontaktar avsidndare direkt dr i akuta
situationer. Mottagare tva utvecklar sin tankeging kring det hir med att;

“Det bottnar i att jag vill ha svar snabbt och om jag jobbar kvill sd kanske inte personen dr

tillgéinglig som sdnt informationen™ (Mottagare 2)

En av de intervjuade mottagarna utvecklar detta genom att hen tycker att det kénns fel att g
direkt till avséndaren utan att man ska folja strukturen som byggts upp att gd via gruppchef
eller ambassador. Anledningen ligger 1 tanken att avsdndaren har fullt upp sa eventuell respons
skulle ta langre tid. Mottagarna berittar att nir de misstanker felaktigheter i mottagen
information sd brukar de radfriga kollegor och om det fortfarande finns oklarheter gar de till

gruppchefen.
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5 Analys

Detta avsnitt kommer att stélla den teoretiska referensramen mot den insamlade empirin for att

forsoka svara pd var fragestéllning.

5.1 Hur sprids informationen fran strategiska chefer till de anstéllda
och tiacker informationen de anstilldas behov?

Informationen som sprids kommer dels frdn Stockholm, men diskuteras dven fram internt
bland de avsidndande cheferna. Relationen till medarbetarna i Stockholm &r ndgot som pétalas
med positiva ordalag da de tidigt far viktig informationen som féormedlas vidare. Som Welch et
al. (2007) presenterat sa diskuterar avséndare internt inom sin intressegrupp for att bestimma
hur de gemensamt ska agera ndr informationen skickas vidare. Denna typ av moéten sker utan
riktlinjer ovanifrdn och ger en mojlighet att diskutera fram ett arbetssétt som avsédndare tror dr
mest effektivt. I valet av kanaler for formedla information sa véljer de strategiska cheferna till
storst del kanaler dar budskapet inte kan fordndras pa vigen (Welch et al., 2007). Vilket Welch
et al. (2007) bendmner som en kontrollerad kanal, ddr budskapet nar mottagaren pa det séttet
som avsindaren tdnkt sig. Nér diskussionen sker gors en avvigning kring vilken kanal som ska
anvindas och varfor, vilket kan jimforas med diskussionen Palvia et al. (2011) har kring de

olika behov en kanal kan tillgodose.

Men vid storre hindelser sa formedlar de information till gruppcheferna som far presentera
detta vid tavelmoten. Detta d& information som sénds via e-post och intranét kan missas och att
formedla information via flera kanaler 6kar sannolikheten att den tas in. Enligt Dennis et al.
(2008) okar aven mojligheten att forsta budskap da flera kommunikationskanaler anvénds.
Detta kan dven avldsas i empirin dér flertalet kanaler anvinds vid akuta situationer for att
snabbt fi ut budskapet. Aven Welch et al. (2007) tar upp fordelarna med anvindandet av flera
kanaler d& sannolikheten att mottagaren nds via ndgon av intressegrupperna som denne tillhor

Okar.
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I intervjuerna uttrycker mottagarna att kommunikationen fran de strategiska cheferna lever upp
till mal som engagemang, tillhorighet, fordndringar och medvetenhet som tas upp av Welch et
al. (2007). Da mottagarna anser sig vara vélinformerade om vart organisationen dr pa vig och
forindringar som sker. Aven om mottagarna tycker att kommunikationen fungerar bra inom
organisationen finns det delade meningar angéende vilken kommunikationskanal som den
mesta informationen sprids via. Vilket kan innebéra att informationen som mottagarna tar del
av inte blir densamma beroende pa kanalen som anvénds. Detta dr ndgot Welch et al. (2007)

fortydligar, att information som gér via okontrollerade kanaler kan forandras av formedlaren.

Welch et al. (2007) anser att en av huvuduppgifterna for den interna kommunikationen &r att
skapa interna relationer. En tidigare relation av nagot slag med en individ ar ndgot som alla
intervjuade lyfter som givande. De avsdndande medarbetarna beréttar att det kan ge en bild
som kan underlatta i1 valet av hur de kommunicerar och med vilket typ av sprdk. Dennis et al.
(2008) berittar att de sociala relationerna som medarbetarna har med varandra paverkar den tid
som det tar att uppfatta budskapet i kommunikationen, eftersom tiden att tyda ett budskap
minskar med hjilp av igenkdnnandet av kommunikationsmonstren som uppkommer av att

kommunicera med en tidigare kontakt.

Mottagarna berittar att de dr forsiktiga nar information formedlas fran en person som de inte
har ndgon tidigare relation med. Att bara anvinda information frén en for dem okénd individ
medfor svarigheter da de inte kinner igen personens kommunikationsmonster vilket kan bidra
till tolkningssvarigheter. Detta lyfts dven fram av Dennis et al. (2008) som beskriver att sociala
relationer mellan medarbetare paverkar hur snabbt de uppfattar budskapen i kommunikation da
igenkdnnande av kommunikationsmonster forenklar tolkningen av informationen som

mottagits.

5.2 Hur anviands kommunikationskanaler inom organisationen och ar
dessa tydliga for medarbetarna?

P4 avdelningen sa anvénds tre primara sdtt att kommunicera och formedla information,
intranét, e-post och tavelmoten. De intervjuade avsédndarna berittar att det under de senaste

aren skett fordndringar dér intrandtet har tagit kliv framat pa bekostnad av mail.
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Detta beskriver dven Dennis et al. (2008) da kanalerna véljs efter ett antal kriterier, vilket
budskap som skall nd mottagaren och hur relevant informationen &r. Bade Intranit och e-post
har véldigt likvardiga egenskaper enligt Larsson (2014) och Brown et al. (2014) nér det
kommer till formedlingshastighet och spridning men dé e-post trycker ut information sa finns
risken att det som formedlas inte uppfattas och forsvinner i den stora méngd som dyker upp 1

inkorgen. Vilket enligt de intervjuade 4r anledningen till att férdndringen har pabdrjats.

Niér det kommer till anvédndandet av intranitet sd uttrycker en av de intervjuade med ansvar for
att posta information pa intrandtet att kanalen dr véldigt anvidndbar da all information finns
samlad. Daremot tilligger hen att asikten kan grundas i att hen sjilv anvinder intranitet i sa
stor utstrackning att det kan vara svart att se andra anviandares perspektiv. Samma resonemang
kunde observeras i studien gjord av White et al. (2010) dér de ansvariga for intranitet
resonerade att medlemmarna i1 deras organisation maste kénna sig informerade dd méngden
tillgénglig information pé intranétet var sa pass omfattande. Detta kan &ven horas fran
mottagarna i att det finns svarigheter med kommunikation genom intranétet dd de sjélva maste

hitta den information de soker.

I intervjun framkommer det att mail dr den mest aktuella kéillan av information for mottagarna
dé de vanligtvis kollar av e-posten vid borjan av ett arbetspass samt uppdaterar e-posten
kontinuerligt under arbetspasset. Enligt avsdndarna av information anser de att e-post bor vara
en kanal dir information som sidnds inte behdver sparas utan ska i teorin kunna raderas efter
lasning. Enligt Dennis et al. (2008) okar fortroendet av en kanal vid upprepade anvindning

vilket 1 detta fall kan kopplas till mailanvindningen d& det anvénds regelbundet under arbetstid.

Intervjuerna lyfte dven fram att tavelmoten anvénds for att muntligt formedla viktig
information dir gruppchefen sjdlv gar ut med information. Mottagarna anser att denna typ av
kommunikationskanal kdnns mer tvingande da relevant information delas direkt av en
overordnad. Detta mojliggdr dven for direkta foljdfragor som underldttar tolkningen av given
information dd eventuella oklarheter kan klaras upp direkt. Vilket stimmer 6verens med
Jacobsen och Thorsviks (2014) beskrivning av den muntliga kanalen som underlattande for

dialog. Enligt Dennis et al. (2008) innebar muntlig kommunikation en hog synkronisering dar
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mottagaren fir informationen i realtid och kan dérefter tolka och ge foljdfrdgor direkt till

avsiandaren.

Den fordndring som avsindarna beréttar om kring intranétets anvindande stimmer inte in pa
mottagarnas bild av kommunikationsféormedlingen. Enligt Welch et al. (2007) foljer inte detta
mal for den interna kommunikationen. D4 syftet &r att de anstdllda ska héllas informerade kring
forandringar som sker internt for att minska deras ovisshet (ibid.). Ur deras perspektiv tar
e-post fortfarande upp en stor del av kommunikationen i organisationen. Den fordndringen som
mottagarna faktiskt mirkt av dr hur méten med 6verordnade gétt frén att vara mer enskilda till

att 1 stdllet vara i gruppform dér informationen klumpas ut till mottagarna av information.

De olika teamen pa kontoret har arbetat fram egna rutiner vilket sitter press pa avsidndarna att
halla sig a jour kring de olika preferenserna. Nér det inte finns en gemensam rutin for alla
avdelningar for hur information skall formedlas skapas ett problem for anvindaren dé hen vid
eventuell kommunikation med ett nytt team kan formedla information pa fel kanal, sett ur deras
perspektiv. Detta dr ndgot som dven tas upp av Dennis et al. (2008) dér de berittar att en

kontinuitet och familjaritet med en viss kanal underléttar for kommunikationen.

5.3 Hur fungerar aterkopplingen mellan mottagare och avsidndare?

Enligt intervjuerna framkommer det att mycket av informationen som formedlas sker via
kanaler som har mgjlighet till tvavigskommunikation men att det &r nagot som séllan utnyttjas.
Avsdndarna beréttar att de séllan ser terkoppling pa den information som skickas ut,
oberoende av vilken digital kanal som anvénds. Welch et al. (2007) podngterar att &ven om det
finns majlighet att terkoppla sé behdver de anstillda ofta uppmuntras till att utnyttja denna
mojlighet.

Enligt intervjuerna kan avsaknaden av aterkoppling bero pa att mottagarna av information inte

har tiden att skicka detta till avsdndarna.

Nér mottagarna stoter pa fragetecken i kommunikationen sa kommunicerar de istéllet i forsta

hand med medarbetarna pd samma niva som fOr att pa sa sitt hitta en 16sning pa problemet.
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Vilket stimmer in pa det Welch et al. (2007) formedlar i kommunikationsmatrisen, att kollegor
pratar med varandra sinsemellan pa samma niva angéende teamets uppgifter.

Att mottagarna agerar pa detta vis beror pé att de tror att avsidndarna inte har tid att ta emot
aterkoppling eller foljdfragor. Mottagarna gar istéllet i forstahand till kollegorna dé de har
fortroende att de vill sprida korrekt information i1 organisationen. Om kollegorna inte kan svara
pa fragan sé gér de till gruppchefer eller ambassaddrer som fungerar som en mellanhand for
formedlingen av dterkopplingen. Att aterkopplingen férmedlas muntlig till en mellanhand
innebdr att informationen som formedlas 16per risk att fordndras. Detta dr nagot som lyfts upp
av Dennis et al. (2008) att risken vid formedling av information via en muntlig kanal s& kan
inte budskapet aterupprepas pa samma vis som om det vore skriftligt. Aven Welch et al. (2007)
forklarar att mellanhandens tolkning kan vara annorlunda och dérfor férdndra budskapet.
Beteendet att aterkoppla via chefer passar dven in i Welch et al. (2007) uppdelning av
kommunikationen inom organisationen. Ddr medarbetare ofta kommunicerar med sin narmsta

chef.
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6. Diskussion

Detta avsnitt kommer att ssmmanfatta analysen for att sedan diskutera dess aspekter utifran

studiens forskningsfrigor.

6.1. Hur sprids informationen fran strategiska chefer till de anstéllda
och tiacker informationen de anstilldas behov?

Informationsspridningen som sker inom organisationen fungerar enligt mottagarna bra da de
anser sig vara informerade. FOr avsidndarna sé dr det ddremot svért att veta om budskapet i
deras information nar mottagarna och técker deras behov. Avsaknaden av dterkoppling medfor
att avsindarna inte kan sékerhetsstilla att informationen de sint har tagits emot. Ett sitt att
hantera detta har utvecklats till ett tankesitt dar ingen aterkoppling innebér att informationen
har formedlats. Informationen som 1 slutindan uppméarksammas av mottagarna kommer bade
genom kontrollerade och okontrollerade kanaler vilket kan paverka budskapet i informationen.
Oavsett eventuella skillnader i1 budskapen sa anser de sig vélinformerade. Studien har dérfor

gett oss en storre insikt i hur l4tt det kan bli att missa kommunikation av forandringar.

Informationsspridningen kan stdta pa hinder d4 mottagarna vill verifiera personen och
informationen som kommer fran en okénd avsidndare. Detta gér mottagarna for att
sdkerhetsstélla att de inte sprider felaktig information, vilket kan ta tid frén deras egna
arbetsmoment. D4 kontoret har en hog omséttning av personal s innebér det en konstant strom
av nya personer som far information fran personer som ir okénda for dem. Om asikterna frén
de intervjuade dr en norm pa kontoret sa innebir det en risk att de nya medarbetarna kommer

att resonera pa samma sitt géillande verifiering.

6.2. Hur anvinds kommunikationskanaler inom organisationen och ar
dessa tydliga for medarbetarna?

Frén anvédndarnas perspektiv sa finns det ett tydligt forhallningssétt till de tre kanalerna som

studien framhéver. Avsidndarna har egna rutiner for vilken information som skall skickas via
kommunikationskanalerna. Detta forhallningssitt r inte lika tydligt for mottagarna som av

bekvémlighetsskal forvéntar sig att fa relevant kommunikation via mer riktade kanaler som
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e-post och tavelmoéten dé intrandtet idag anviands mer vid specifik drendeinformation mot kund.
Skillnaden 1 deras perspektiv pd anvindandet av kanaler blir tydligt d& fordndringsarbetet for
att minska anvdndandet av e-post och 6ka informationsflodet pa intranétet visar pa en brist i
kommunikationen. Om en storre fordndring genomfors och parterna inte har samma kdnnedom
av att det sker en fordndring sa har inte denna fordndring implementerats vél inom alla nivéer i
organisationen. Sker fordndringen istéllet gradvis s har medarbetarna méjligheten att anpassa
sina rutiner efter forandringshastigheten. Nér denna gradvisa fordndring vél dr genomford har
medarbetarnas arbetssitt synkroniserats med de nya direktiven. Om en fordndring sker utan att
det mérks sd hinner inte medarbetarna anpassa sitt beteende s nér fordndringen vél mérks av

sa kan det uppkomma problem da de inte dr vana att arbeta pa det nya séttet.

Négot som framkommer i véra intervjuer dr att avdelningarna pa foretagets rutiner for
kommunikation skiljer sig at sinsemellan. Att inte ha dvergripande rutiner for kontoret 1 stort
kan skapa kommunikationssvarigheter d alla kanske inte &r uppdaterade kring de olika
avdelningars preferenser. Det finns en risk for att hastigheten for formedlingen av information
sdnks da behovet av att fOrst ta reda pa hur en avdelning forvintar sig att {4 sin information bor
16sas innan kommunikationen sker. Kunskapen att de olika avdelningarna kommunicerar pa
olika sétt finns bland avsédndarna, men att anpassa kommunikationen kan bli tidskrdvande.

Att ha en enhetlig form av kommunikation inom hela kontoret skulle darfor underlitta for bade

avsdndarna och mottagarna dé det istéllet kan anvéndas tydliga kanaler som alla forstar.

Mottagarnas anvdndande av intranitet skulle kunna vara en extrem asikt da de intervjuade
mojligen har avvikande asikter gentemot resterande medarbetare pa avdelningen.

Risken ligger i att de som har intervjuats i studien representerar en grupp manniskor inom
organisationen som inte anammat de digitala kanalerna. Vilket innebér att resultatet kring
intranitets anvdndande kan bli missvisande da de anvander kanalen 1 mindre utstrickning.
Detta ar svért att undvika i kvalitativa studier. Tillforlitligheten 1 resultatet 6kar dock da samma
asikter har framkommit i undersdkningen av White et al. (2010), dér studien visar pa ett
liknande resonemang dar medarbetare kénner att de inte har tid att leta runt pa intranitet utan

hamtar endast specifik information.
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6.3. Hur fungerar aterkopplingen pa kontoret och hur hanteras
felaktigheter 1 kommunikationen?

Utifran de intervjuade avsdndarna kan ett problem identifieras, och det &r den lilla &terkoppling
som de far tillbaka. Bade avsidndarnas och mottagarnas tankeging verkar vara att det beror pa
tidsbrist frdn den andra parten. Vad som kan observeras ér att det handlar om en framarbetad
rutin dér de anstdllda oftast 16ser eventuella oklarheter i kommunikationen genom att diskutera
med varandra. Detta innebér att aterkoppling som kanske skulle kunna forbéttra nagon aspekt
pa kommunikationen inte fors vidare utan stannar kvar pd medarbetarnas niva i organisationen.
Detta kan skapa ett beroende till de kollegorna man har runt omkring sig, vilket kan skapa ett
problem pa avdelningen om inte en viss person dr ndrvarande. Ett exempel pd en sddan
situation skulle kunna vara att en avsandare formedlar information dér rutinen for anvéindandet
inte #r sjilvklar och att en anstiilld behdver en viss kollegas expertis for att tyda detta. Ar sedan
kollegan inte ndrvarande sa skapas det kommunikationsproblem som eventuellt hade kunnat

16sas om avsdndaren fatt dterkoppling i ett tidigare skede.

Rutinen har vixt fram d4 man vill ha svar pa fragan snabbt och inte kinner att man har tid att
vinta pa respons fran avsidndaren vilket har utvecklats till en social norm inom organisationen.
En rutin som behandlar aterkoppling borde darfor upprittas i organisationen dir medarbetarna
uppmuntras till att terkoppla pa saker som kinns oklara dven om de har 16st dessa med hjélp
av en kollega i ndromradet. Detta sdtt att arbeta dir information vérd att aterkoppla inte
formedlas kan innebdr risker, di det utan aterkoppling kan blir svart att uppticka problem
vilket kan paverka fordndringsarbetet. Daremot 4r det svart att veta om problemen som 16ses pa
kundtjinstavdelningen dr av sddan ringa karaktir att det skulle vara relevant att dterkoppla.

D4 undersokningen var av mer overgripande karaktér och inte pa detaljniva var det inget som

las storre tyngd pa.
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7. Slutsats

I detta avsnitt kommer vi kortfattat att redovisa de svar vi fatt med hjilp av véra

forskningsfragor.

7.1. Hur sprids informationen fran strategiska chefer till de anstéllda
och tiacker informationen de anstilldas behov?

Informationen i foretaget sprids av de strategiska cheferna genom flertalet kanaler. Dessa
kanaler kan medfora en otydlighet for de anstéllda da det inte finns ndgon enhetlig kanal som
tacker den viktigaste informationen. Vi kan dra slusatsen att informationsspridningen inom
organisationen haller de anstéllda vélinformerade, men information kommer fran olika killor
dér innehallet kan se olika ut beroende pd avsidndare. Denna variation kan skapa skillnader 1

kunskapsnivan hos de anstillda.

7.2. Hur anvands kommunikationskanaler inom organisationen och ar
dessa tydliga for medarbetarna?

Fran anvéndarnas perspektiv dr nyttjandet av kommunikationskanalerna tydligt och dven att det
pagar en fordndring av kommunikationsmonster inom organisationen. Denna bild delas inte av
mottagarna som inte mérkt av ndgon storre fordndring. I och med att kommunikationskanalerna
genomgar en fordandring dér fokus skiftar frdn mail till intrandt sa kan otydligheter uppenbara

sig for de anstéllda da fordndringen inte uppmarksammats pa alla nivaer i foretaget.

7.3. Hur fungerar aterkopplingen pa kontoret och hur hanteras
felaktigheter 1 kommunikationen?

Vi kan dra slutsatsen att aterkoppling séllan sker vid kommunikation i organisationen. Detta
beror framforallt pd att mottagarna av information 16ser eventuella tolkningsfrdgor sinsemellan,
vilket medfor att avsdndarna inte far den aterkopplingen som behovs. Avsdndarna forsoker
undvika felaktigheter genom att anvidnda kanaler som erbjuder mojligheter till rdttning. Men

eftersom mottagarna arbetar pd samma sitt med felaktigheter som aterkoppling sd kommer
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eventuella felaktigheter som upptécks inte formedlas till avsdndarna. Detta dkar risken att inte

rittning sker 1 kommunikationskanalerna.

7.4. Studiens bidrag

Denna studie har bidragit med en tydligare insikt hur den interna kommunikationen fungerar pa
ett modernt foretag. Studien visar pd tankbara forbéttringsmojligheter kring den interna
kommunikationen i form av tydligare uppmuntran och kanaler for aterkoppling. Studien visar
aven pa likheter med tidigare utférda undersokningar géllande de anstilldas instéllningar kring
intranit, vilket skulle kunna vara av intresse for foretag som utnyttjar intranét for

kommunikation.

7.5. Framtida forskning

Denna studie har utforts med hjilp av en kvalitativ forskningsmetod pé ett kontor i en storre
organisation. Det vore dven intressant att anvdnda sig av en kvantitativ forskningsmetod da fler
generella slutsatser skulle kunna dras utifrdn resultatet. Att ha ett stérre urval av
intervjudeltagare skulle vara av tillfredsstéllelse da fler insikter hade kunnat uppenbara sig. Att
jamfora fler avdelningar pa organisationen skulle vara intressant da eventuella skillnader kan
finnas. En undersokning av flera organisationer skulle dven vara intressant da det kan finnas
skillnader i olika organisationsstrukturer. Da aterkoppling vixt fram som den mest relevanta
aspekten i1 denna studie skulle det vara intressant att fordjupa sig ytterligare i denna del av
kommunikationen. En aspekt som skulle kunna vara intressant att fordjupa sig i & om oviljan till att
anvinda intrandtet beror pa de anstilldas ovana till kanalen beror pd de anstélldas egna formégor, att

de inte kanner att de kan kanalen och darfor undviker att anvianda den.

48



8. Kallforteckning

Baumeister, R.E. and Leary, M.R. (1995), “The need to belong: desire for interpersonal
attachment as a fundamental human motivation”, Psychological Bulletin, Vol. 17, pp. 497-529,

p. 423.

Brown, R., Duck, J., & Jimmieson, N. (2014). E-mail in the workplace: The role of stress
appraisals and normative response pressure in the relationship between e-mail stressors and

employee strain. International Journal of Stress Management, 21(4), 325-347.

Bryman, A., & Bell, E. (2013). Foretagsekonomiska forskningsmetoder (2., [rev.] uppl.. ed.).
Stockholm: Liber.

Chefstidningen. (2013). Tema internkommunikation. Himtad 2017-05-10, fran

http://chefstidningen.se/reportage/tema-internkommunikation

Cheney, G., & Christensen, L. T. (2001). Organizational identity: Linkages between “internal”
and “external” organizational communication. In F. M. Jablin & L. L. Putnam (Eds.), The new

handbook of organizational communication (pp. 231-269). Thousand Oaks, CA: Sage
Clampitt, P. G., & Downs, C. W. (1993). Employee perceptions of the relationship between
communication and productivity: A field study. The Journal of Business Communication,
30(1), 5-28.

Cornelissen, J. (2004), Corporate Communications Theory and Practice, Sage, London.
Day, A., Scott, N., & Kelloway, K. (2010). Information and communication technology:

Implications for job stress and employee well-being. In Research in Occupational Stress and

Well-being (Vol. 8, pp. 317-350). Emerald Group Publishing Limited.

49


http://chefstidningen.se/reportage/tema-internkommunikation

Dennis, A., Fuller, R., & Valacich, J. (2008). Media, tasks, and communication processes: A
theory of media synchronicity. Mis Quarterly, 32(3), 575-600

De Ridder, J. (2004), “Organisational communication and supportive employees”, Human

Resource Management Journal, Vol. 14 No. 3, pp. 20-31.

Dickson, D., Reiney, S., & Hargie, O. (2003a). Communication sensitive business issues. Part
1. Corporate Communications: An International Journal, 8(1), 35-43. doi:

10.1108/13563280310458902

Dickson, D., Rainey. S,. & Hargie. O. (2003b). Communicating sensitive business issues: Part
2. Corporate Communications: An International Journal, 8(2), 121-127 doi:

10.1108/1356328031047562
Forman, J. and Argenti, P.A. (2005), “How corporate communication influences strategy
implementation, reputation and the corporate brand: an exploratory qualitative study”,

Corporate Reputation Review, 8(3), 245-264.

Fors-Andrée, S. (2012, 23 januari). Intern kommunikation (Blogginldgg). Himtad frén
http://www.jeanettefors.se/tag/intern-kommunikation/

Freeman, R.E. (1984), Strategic Management: A Stakeholder Approach, Pitman, Boston, MA.

Friedl, & Verc¢ic. (2011). Media preferences of digital natives’ internal communication: A pilot

study. Public Relations Review, 37(1), 84-86.

Grunig, J. E. (1992). Symmetrical systems of internal communication. Excellence in public

relations and communication management, 531-576.

Heide, M. (2002). Intranit—en ny arena for kommunikation och ldrande. Department of

Sociology, Lund University.

50


http://www.jeanettefors.se/tag/intern-kommunikation/

Heide, M., Johansson, C., Simonsson, C., & Clarén, A. (2005). Kommunikation & organisation

(1. uppl.. ed.). Malmo: Liber

Kalla, H. K. (2005). Integrated internal communications: a multidisciplinary perspective.

Corporate Communications: An International Journal, 10(4), 302-314.

Knight, C., & Haslam, S. A. (2010). Your Place or Mine? Organizational Identification and
Comfort as Mediators of Relationships Between the Managerial Control of Workspace and

Employees' Satisfaction and Well-being. British Journal of Management, 21(3), 717-735.

Jacobsen, D., Sandin, G., & Hellstrom, C. (2002). Vad, hur och varfér : Om metodval i

foretagsekonomi och andra samhéllsvetenskapliga &mnen. Lund: Studentlitteratur.

Jacobsen, D., & Thorsvik, J. (2014). Hur moderna organisationer fungerar (4., [uppdaterade]
uppl.. ed.). Lund: Studentlitteratur.

Larsson, L. (2014). Tillimpad kommunikationsvetenskap (4., [bearb.] uppl.. ed.). Lund:

Studentlitteratur.

L’Etang, J. (2005). Critical public relations: Some reflections. Public Relations Review, 31(4),
521-526.

Lind, R. (2014). Vidga vetandet : En introduktion till samhillsvetenskaplig forskning (1. uppl..

ed.). Lund: Studentlitteratur.

Meyer, J. P., Allen, N. J., & Allen, N. J. (1997). Commitment in the workplace. Sage

Publications.

Moloney, K. (2002). Rethinking public relations: The spin and the substance. Routledge.

Palmer, A. and Hartley, B. (2002), The Business Environment, 4th ed., McGraw-Hill,
Maidenhead.

51



Palvia, P., Pinjani, P., Cannoy, S., & Jacks, T. (2011). Contextual constraints in media choice:

Beyond information richness. Decision Support Systems, 51(3), 657-670.

Patel, R., & Davidson, B. (2011). Forskningsmetodikens grunder : Att planera, genomfora och

rapportera en undersokning (4., [uppdaterad] upl... ed.). Lund: Studentlitteratur

Quirke, B. (2008). Making the connections : using internal communication to turn strategy into

action. Aldershot: Gower.

Richmond, V. P., McCroskey, J. C., & Powell, L. (2012). Organizational communication for

survival. Pearson Higher Ed.

Smith, L., & Mounter, P. (2008). Effective internal communication. Kogan Page Publishers.

Tkalac Verc¢ic, A., Verci¢ ,D., & Sriramesh, K. (2012). Internal communication: Definition,

parameters, and the future. Public Relations Review, 38(2), 223-230.

Welch, M. (2012). Appropriateness and acceptability: Employee perspectives of internal

communication. Public Relations Review, 38(2), 246-254

Welch, M., & Jackson, P. R. (2007). Rethinking internal communication: a stakeholder

approach. Corporate Communications: An International Journal, 12(2), 177-198.
White, C., Vanc, A., & Stafford, G. (2010). Internal communication, information satisfaction,

and sense of community: The effect of personal influence. Journal of Public Relations

Research, 22(1), 65-84.

52



9. Bilagor
BILAGA 1

Intervjuguide Avsindare

Kan du beskriva vad du arbetar med?

Hur lédnge har du arbetat med detta?

Har sittet att formedla information fordndrats under den tid du arbetat hir?

Vad har du for informationsansvar. det vill sdga vilken typ av information skall du férmedla,
till vem och hur?

Upplever du att det &r problem att nd fram med ditt budskap? Tar mottagaren del och forstér
informationen?

Hur fér du reda pé vad som héinder i organisationen och vilken information du behdver sédnda
vidare? Ar det du sjilv som avgodr?

Behdver du bearbeta eller tolka informationen som du ska formedla? Vilka faktorer paverkar
iséfall bearbetningen?

Har du mojlighet att anpassa informationen efter mottagarna? Om ja vad gor du?
Vad ir din relation till dina informationsmottagare?

Kénner du att det kan underlitta ditt arbete om du kdnner mottagarna, att det underlattar ifall du
behover bearbeta informationen pa nagot sitt?

Nar informationen ska skickas vidare har du mojlighet att vélja den kanal som du tror 6kar
chansen att mottagaren tar del av den? Hur gor du det valet?

Har du isafall fatt ndgon internutbildning for detta?
Vad tycker du &r positivt respektive kan vara problematiskt i denna process?
Foredrar du att ge information pa nigot speciellt sitt? Om ja, Varfor?

Vilken information féormedlas oftast med “tryckande metod”, i vért fall e-mail, och vilken
information forvéntas de anstéllda ta del av sjdlva dvs “dragande metod” intranétet?

Hur upplever du att informationséverforingen fungerar? Upplever du att att det finns
utmaningar for den interna kommunikationen pé foretaget? Om ja, hur?
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Undersoks det ifall personalen tar del av informationen som formedlas och vilket eget ansvar
har de? Om ja, ledde det till fordndringar?

Hur hanteras eventuella felaktigheter i utskickad information? Hur réttas det iséfall till?

Ger du nagon gang ut samma information via flera olika informationskanaler? Om ja, vad gor
den informationen extra viktig och finns det ndgon baktanke med att anvénda flera typer av
kanaler?

Upplever du att det kan finnas problem att na fram med ditt budskap?

Vilken kommunikationskanal anser du den mest effektiva nir du vill na ut till dina
medarbetare?

Vilken kanal foredrar du?
Vad anvinds intranitet till? Vilka anvinder det?

Vilken typ av kommunikation/information anser du bor delas pa intrandtet? Hur sékerhetsstills
det att medarbetarna tar del av information som sprids via intranétet?

Hur fungerar dterkopplingen fran mottagaren kring information formedlad pa intrandtet? Far du
oftast aterkoppling? vad for aterkoppling?

Vilket information anser du bor skickas via e-mail och inte intranit?
Gar du efter nagra specifika riktlinjer ndr du skickar information via e-mail? Nagon mall?
Hur fungerar dterkoppling fran mottagaren vid denna typ av informationskanal?

Vilken sorts kommunikationsvig tror du fungerar bast for bade avsédndare och mottagare nér
det giller kodning och tolkning?

Avslutningsvis vad &r bra internkommunikation for dig och vad anser du borgar for en god
kommunikation inom telefonbanken?
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BILAGA 2

Intervjuguide mottagare

Kan du beskriva vad du arbetar med?

Hur far du information i dagslidget?

Ar det endast formella kanaler eller sprids information dven informellt? Iséfall hur?
Hur fér du reda pé vad som hénder i organisationen?

Nar denna typ av information dig via kontrollerade kanaler eller via okontrollerbara kanaler
sasom kollegor?

Har sittet att formedla information fordndrats under den tid du arbetat har?

Hur distribueras den mesta informationen?

Utnyttjas mojligheterna med medier pé nigot sitt? (video, text, bild) (Symboler)
Hur upplever du att interna kommunikationen pa foretaget 6verlag?

Hur gor du nér du inte forstar budskapet? Agerar du annorlunda beroende beroende pa kanal?
Formedlar detta till avsdndaren?

Vilken typ av kommunikation/information anser du bor delas pa tavelmoéte, intranétet &
e-mail?

Liser du ofta om informationen som skickas till dig? Vad beror det pa?
Vilken kanal géller det oftast?

Péverkar kanalen tiden det tar innan du uppfattat budskapet? Om ja, aterkopplar du och isafall
hur?

Kan du urskilja hur informationen nér dig och vem som é&r avsdndare? Hur for du den vidare
mot kund?

Hjélper det att ha en relation till avsdndaren ur ett kommunikationsperspektiv?
Hur fungerar dialogen med din ndrmaste dverordnad? Anvénds tydliga kanaler?

55



Foredrar du att f4 informationen pa nagot sitt? Kanner du att din feedback géllande
kommunikation far respons?

Hur reagerar du kring eventuella felaktigheter och dubbelkollar du information for att se att du ar rétt
informerad?

Finns det ndgon internutbildning for hur du skall tolka information som skickas?

Finns det ndgra krav pa att du ska ta till dig det som sénds ut?

Hur snabbt ldgger du mérke till ny info via mail & intranét?

56



