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Koncernkontoret vid Vastra Gotalandsregionen startade varen 2016 intern-
tjansten kommunikationssupporten i syfte att stodja medarbetare med
kommunikationsrelaterade arbetsuppgifter. Syftet med féreliggande studie &r
att undersoka hur anvandarna upplever tjanstekvaliteten, samt foresla hur
tjansten skulle kunna forbéttras.

Anvéndarnas upplevelse av tjansten analyseras genom fem dimensioner i
tjansteupplevelse fran modellen SERVQUAL,; tillforlitlighet, forsakran/
sakerhet, det materiella, empati och lyhordhet. Vidare utfors analysen utifran
tva olika perspektiv pa kommunikation; det klassiska perspektivet, déar
kommunikation ses pa som Overfoéring av ett budskap, samt det tolkande
perspektivet, ddr kommunikation snarare betraktas som delning av ett budskap.

For att studera tjanstekvaliteten utifran anvandarnas upplevelse utformades en
enkdt som skickades till samtliga medarbetare som anvént tjansten sedan
projektets uppstart. Vidare utfordes fem intervjuer med anvéndare fran olika
enheter i organisationen som anvént tjansten. En kombination av dessa tva
metoder gav bade en helhetshild av tjansteupplevelsen, samt en djupare
forstaelse av enskilda upplevelser.

Studien visade pa en positiv upplevelse av tjansten fran flera anvandare. Dock
framkom en del problemomraden kopplade till brist pa personlig kontakt vilket
sénkte vissa anvéndares upplevelse av tjanstekvaliteten. Dessa brister kan
troligtvis till viss del motas genom att marknadsfora tjansten till malgruppen
mer &n den hittills gjort.
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1. INLEDNING

Detta kapitel syftar till att ge en Gverblick av studieomradet samt redogdra for studiens
bakgrund, syfte, forskningsfraga och fokus. Avslutningsvis redogors for uppsatsens

avgransningar samt disposition av uppsatsens olika delar.

Interaktioner mellan manniskor och organisationer har lange bedomts som avancerat att forsta
och styra, men ocksa att studera. I det informationsfokuserade samhélle som &r aktuellt idag,
dar informationskanalerna, avsandare och budskap Okat i antal, blir interaktionen mellan
manniskor mojligen an mer svarstuderad (Miller, 2015, s. 2). Immateriella varden har fatt allt
mer utrymme och betydelse i organisationer, och vérdet av en vél fungerande intern
kommunikation okat. Till foljd av det har ocksa rollen som kommunikator i organisationer
blivit allt mer betydelsefull (Heide & Simonsson, 2011, s. 214), och en viktig del i
kommunikattrens arbete idag har blivit att coacha och utbilda andra medarbetare eftersom
medvetenhet om kommunikation blivit viktig att ha pa alla plan i en organisation (Falkheimer
m. fl. 2016, s. 149). For att nd detta har Koncernkontoret vid Vastra Gotalandsregionen
utformat en interntjanst i syfte att bade effektivisera kommunikationsarbetet och erbjuda

radgivning till medarbetare i kommunikationsfragor.

Organisationskommunikation ar en betydande del av den interna organisationen och kan vara
avgorande for om den fungerar eller ej. Forskare inom omradet menar pa att den interna
organisationen blir allt viktigare for organisationer och likasa en val fungerande intern
kommunikation (Anosike & Eid, 2011, s. 2501). En organisation ar uppbyggd av
manniskorna i den och pa sa vis betraktas ocksa organisationskommunikation som viktigare
an det nagonsin gjorts (Jacobsen & Thorsvik, 2014, s. 255). Genom samspel och
kommunikation mellan individerna skapas mening i organisationen (Proctor & Doukakis,
2003, s. 274), varfor det &r av yttersta vikt att organisationer skapar verktyg och funktioner
som mojliggor for bade effektiv intern kommunikation och interaktion mellan organisationens
medlemmar (Ver¢i¢ m. fl., 2012, s. 224). Verktygen och funktionerna kan se ut pa manga
olika satt, men det ar vanligt att organisationer skapar funktioner i form av interna tjanster,
alltsa att en enhet inom en organisation erbjuder en tjanst till andra enheter i samma

organisation. Medarbetarna utgor da (interna) leverantérer och (interna) kunder (Camgoz-



Akdag m. fl., 2016, s. 957, Marshall m. fl. 1998, s. 381, Sharma m. fl., 2016, s. 773, Stauss,
1995, s. 65).

En tjanst ar normalt immateriell da den konsumeras av kunden samtidigt som den produceras
av leverantoren. Tjanstekvaliteten upplevs vidare av kunden utifran emotionella varden som
upplevds vid leveransen av tjansten (Heide & Simonsson, 2011, s. 212, Jacobsen & Thorsvik,
2014, s. 21-22). Detta galler for saval interna som externa tjanster (Sharma m. fl., 2016, s.
775). Tjanstekvalitet ar inte nagot som kan skapas vid ett tillfalle for att sedan bevaras i alla
leveranser till kunderna och den kan inte heller métas innan den redan &r levererad. Tjanster
ar pa sa vis dynamiska och upplevelsen av en tjanst kan darfor se mycket olika ut beroende pa
relationen som skapas under tjansteleveransen (Zeihaml m. fl., 1988, s. 35). Tjanstekvaliteten
grundar sig alltsa pa upplevelsen av leveransen och kan alltsa variera fran dag till dag, fran
leverantor till leverantér och kund till kund, vilket gor att tjanstekvalitet ar svar att mata och

sékerstélla (Parasuraman m. fl., 1985, s. 42).

1.1 Bakgrund

Eftersom kommunikation inom organisationer idag ar sa betydelsefullt ar det ocksa viktigt att
stdndigt utveckla nya verktyg och funktioner for att stddja organisationens arbete, samt
utvardera och utveckla de funktioner som redan finns (Heide & Simonsson, 2016, s. 215).
Som tidigare ndmnts &r det vanligt att utforma interna funktioner eller tjanster for
medlemmarna inom en organisation for att effektivisera bland annat kommunikationsarbete
inom en organisation, vilket har gjorts pa Koncernkontoret, Vastra Gétalandsregionen. De har
startat upp en kommunikationssupport som &r en interntjanst for medarbetarna pa
Koncernkontoret och vill utvardera den for att sékerstalla att den fungerar och underséka hur

den kan utvecklas vidare.

1.1.1 Vastra Gotalandsregionen / Koncernkontoret
Vastra Gotalandsregionen (VGR) har funnits sedan 1999, da regionen bildades genom en
sammanslagning av landstingen Alvsborg och Skaraborg samt Goteborgs- och Bohuslan

(Véstra Gotalandsregionen-1, 2017). Idag har regionen ca 53 000 anstédllda inom



verksamheter som sjukvard, underhallsarbete, infrastruktur, kultur med mera. Regionen &r
politiskt styrd genom fortroendevalda politiker och leds av regiondirektéren (Véstra
Gotalandsregionen-2, 2017). Koncernkontoret ar en del av VGR:s tjanstemannaorganisation
och har i uppgift att stodja de olika forvaltningarna, namnderna och regionstyrelsen genom att
bereda och genomfora olika typer av uppdrag (Véastra Gotalandsregionen-3, 2017). Pa
Koncernkontoret finns enheten kommunikation och externa relationer som har i uppgift att
vara ett kommunikativt stod for medarbetarna pd Koncernkontoret och arbetar med
verksamhet som &r kopplad till intern och extern kommunikation (Vastra Gotalandsregionen-
4, 2017).

1.1.2 Kommunikationssupporten

Medarbetarna  pa  Koncernkontoret har  upplevt att det uppstar manga
kommunikationsrelaterade arbetsuppgifter som ligger utanfor deras vanliga arbetsuppgifter.
Det kan exempelvis handla om uppdateringar pa en webbsida, hjalp med en presentation eller
korrekturldsning av en text. Koncernkontoret har i och med detta identifierat ett behov av
ytterligare  kommunikationssupport for ~medarbetarna i organisationen.  Projektet
kommunikationssupporten startades darfor i maj 2016 med syfte att underlétta det vardagliga
kommunikationsarbetet for medarbetarna inom Koncernkontoret, dar enheten kommunikation

och externa relationer driver och bemannar tjansten.

Kommunikationssupporten ~ syftar  till att avlasta  medarbetare samt  hgja
kommunikationskompetensen inom organisationen genom stéd och support med kortvariga
kommunikationsfragor. Supporten skall i huvudsak ha en radgivande roll och ge svar pa
fragor och ge évrig kommunikationsradgivning, men erbjuder ocksa praktiskt stod i form av
korrekturlasning, hjalp med bildspel och presentationer med mera. Supporten &r tillganglig pa
vardagar 9-15 och kontaktas i huvudsak genom telefon eller mail (\astra Gotalandsregionen,
2016-03-14).



1.2 Syfte och fragestallning

Denna studie skrivs pa uppdrag av Koncernkontoret, Vastra Gotalandsregionen, och syftar till
att undersoka anvandarnas upplevelse av tjanstekvaliteten hos en nystartad interntjanst i
organisationen, kommunikationssupporten. Undersokningen fokuserar pa att utvardera vilka
varden anvéndarna upplever betydelsefulla for upplevelsen av tjanstekvaliteten samt hur

kommunikation paverkar dessa varden.

Utifran syftet har foljande fragestallningar formulerats, vilka har styrt studiens fokus:

e Hur upplever anvéndarna tjnstekvaliteten hos kommunikationssupporten?

e Vilken betydelse har kommunikation for anvandarupplevelsen av tjansten?

1.3 Avgransningar

Denna studie fokuserar pa att fa en bild av anvandarnas upplevelse av en specifik interntjanst
och utesluter darmed undersokning och analys av bland annat tekniska och ekonomiska
forutsattningar. Studien bortser ocksa fran leverantérernas syn pa och uppfattning av tjansten,
och fokuserar istallet endast pa anvandarnas upplevelse av tjanstekvaliteten. Vidare studeras
tjansten utifran ett kommunikationsperspektiv, varfor resultaten i huvudsak diskuteras utifran

hur kommunikationen paverkat anvandarupplevelsen och upplevd tjanstekvalitet.

1.4 Disposition

Uppsatsen bestar av sex kapitel som har som syfte att tdcka studiens olika delar. Det forsta
kapitlet introducerar dmnesomradet samt bakgrund och fokus for studien. Teoretiska
utgangspunkter och tidigare forskning redogors for i kapitel tva var efter metod och
tillvagagangssatt presenteras i kapitel tre med en avslutande metoddiskussion kring vald
metod. Resultatet av undersékningen presenteras i kapitel fyra och en analys av resultatet gors
sedan i kapitel fem. Slutligen presenteras en slutsats samt forslag till fortsatt forskning i

kapitel sex.



2. TEORI OCH TIDIGARE FORSKNING

| detta kapitel lyfts relevanta teorier fram samt den teoretiska referensram som ligger till
grund for undersokningen. Vidare presenteras aven relevant forskning inom omradet i detta

kapitel.

2.1 Synen pa organisationskommunikation

Kommunikation bdrjade redan under 1980-talet betraktas som en organisations grundpelare.
Det handlar om en dynamisk process som blir till nar tva eller fler parter (enskilda individer
eller grupper) utbyter ndgon form av information (Heide m. fl. 2012, s. 120, Jacobsen &
Thorsvik, 2014, s. 258). Kommunikationsprocessen kan ha manga olika funktioner, bland
annat kan den vara relationsskapande, gemenskapsskapande eller identitetsskapande. Nagot
gemensamt for olika former av kommunikationen &r att den ar meningsskapande pa ett eller
annat vis. Kommunikation blir meningsskapande genom deltagarnas tolkning av en situation
och kommunikationsprocess. Tolkningen i sig gors av varje enskild individ och kan se olika
ut beroende pa vad personen har for forforstaelse, varderingar med mera. Meningsskapande
kommunikation ar till exempel en central del i hur en organisations kultur kommer till och &r
ett satt att halla samman en organisation och dess medlemmar (Jacobsen & Thorsvik, 2014, s.
255).

Inom forskning ar det vanligt att diskutera omradet organisationskommunikation utifran olika
perspektiv. Tva av dessa ar det klassiska och det tolkande perspektivet (Heide m.fl. 2012, s.
83). En framtradande skillnad mellan de olika perspektiven ar synen pa kommunikation som
antingen overforing eller delning av ett budskap. Overféringsmetaforen grundar sig i att
betrakta kommunikation utifrdn séndarens perspektiv, och det handlar ofta om
envagskommunikation. Utifran metaforen betraktas kommunikation som nagot statiskt och
man utgar fran att kommunikationen, om vél formulerad, tolkas av mottagaren pa samma satt
som sandaren tankt. Det sker alltsa en éverforing av ett informationsinnehall fran en plats
(sandaren) till en annan (mottagaren), och sa snart informationsinnehallet har natt sitt mal
(mottagaren) ar kommunikationsprocessen klar. Genom att bortse fran mottagarens tolkning,
bortser man ocksa fran den meningsskapande delen i kommunikation. Meningsskapande
ligger just tolkningen av kommunikationen, da det ar dar mening skapas hos den enskilda



individen. Delningsmetaforen skiljer sig fran 6verféringsmetaforen genom att man betraktar
mottagarens tolkning som en del av kommunikationsprocessen och hur tolkningen av
budskapet paverkar kommunikationsprocessen. Eftersom delningsmetaforen tacker &ven
mottagarens tolkning tar synsattet pa sa vis in den meningsskapande delen i kommunikation.
Kommunikation som 6verforing ar i huvudsak applicerbart i det klassiska perspektivet och
kommunikation som delning i det tolkande perspektivet. Dessa presenteras i egna avsnitt

nedan.

2.1.1 Det klassiska perspektivet pa kommunikation

Det aldsta perspektivet pa kommunikation ar det klassiska (Heide m. fl. 2012, s. 85). Har
betraktas kommunikation som nagot som star separat fran organisationen (Heide m. fl. 2012,
s. 89) och forskning utifran detta perspektiv ar oftast fokuserad pa att 16sa praktiska problem i
en organisation (Heide m. fl. 2012, s. 90). Maskinmetaforen ar ett typiskt exempel fran det
klassiska perspektivet, dér organisationen och organisationskommunikationen betraktas som
en maskin (Heide m. fl. 2012, s. 87). Fyra egenskaper som &r centrala har &ar att
organisationens delar, dar kommunikation utgér en del, skall vara specialiserad,
standardiserad, utbytbar och forutsagbar. Specialisering syftar pa att organisationen
specialiseras pa olika satt. Ett vanligt exempel pa detta ar att en organisation delas upp i olika
enheter. Det finns till exempel ofta en enhet fér ekonomi, en for IT och en annan for
kommunikation. Dessa olika enheter dr da specialiserade pa att hantera en viss typ av fragor
och arbetsuppgifter. Vidare skall det efterstravas att standardisera sa mycket som mojligt
utifran maskinmetaforen. Detta for att organisationens olika delar skall vara utbytbara. Om
nagot i en maskin gar sonder eller slutar fungera, skall den latt kunna bytas ut mot en
reservdel, pa samma sétt ska enheterna i en organisation kunna bytas ut utan att helheten
paverkas. Vidare skall organisationen strava efter att — i likhet med en maskin — vara
forutsagbar. Pa samma satt som en maskin ar programmerad att fungera pa ett visst sétt och
utfora en uppgift pa ett visst satt, forvantas organisationens olika delar arbeta med olika
uppgifter och kopplas in i en bestdmd ordning i utférandet av ett projekt (Miller, 2015, s. 18—
19).



Inom det klassiska perspektivet dar envagskommunikation vanligast och man betraktas
kommunikation som Gverforing av ett budskap. Syftet med kommunikationen skall vara att
overféra nagon form av information fran en part till en annan (Heide, 2012, s. 28), och
innehallet skall i huvudsak ocksa vara uppgiftsorienterat. Det skall alltsa i huvudsak handla
om arbetsuppgifterna i sig, om eventuella nya idéer eller annat som ar direkt kopplat till
arbetsuppgifterna. Vidare tillampas ocksa vertikal kommunikation i hog grad, det vill saga
informations- och kommunikationsflodet gar i huvudsak uppifran och ner, fran chef till
anstalld (Miller, 2015, s, 30-31). | ett klassiskt perspektiv ses kommunikation som dverforing
av ett budskap dar mottagaren ar en passiv deltagare, det vill séga envdgskommunikation
(Heide m. fl. 2012, s. 28, 31). Mottagarens tolkning av kommunikationen &r alltsa inte en
central fraga har, istallet ligger fokus pa att fora 6ver informationsinnehall fran en person till
en annan (Heide m. fl. 2012, s. 31).

2.1.2 Det tolkande perspektivet pa kommunikation

Det tolkande perspektivet presenterades pa 1980-talet och var ett svar pa en lang tradition av
forskning inom det klassiska faltet (Heide m.fl. 2012, s. 69). Forskare ifragasatte bland annat
synen pa kommunikation som nagot separat fran organisationen, utan menade att de ar sa
starkt kopplade och har en standig paverkan pa varandra och bor darfor betraktas tillsammans
(Heide m. fl. 2012, s. 92). Synen pa hur en organisation fungerar ser annorlunda ut inom det
tolkande perspektivet i jamfort med det klassiska. Skillnaden ligger huvudsakligen i att man
betraktar ~ organisation och  kommunikation som  meningsskapande, = genom
tvavagskommunikation. Med meningsskapande kommunikation menar man att méanniskan
stravar efter att forsta olika situationer genom tolkning av mer an bara de ord som anvands,
utan dven det som sker runt om och de erfarenheter och varderingar man redan har. Detta
skiljer sig fran overforingsmetaforen som till stor del behandlar ordets faktiska betydelse och
som betraktar sandarens mojlighet att formulera ett budskap och transportera det fran
séndaren till mottagaren. | ett meningsskapande synsétt kommer tolkningen in, och det blir
saledes ocksa mer komplext eftersom tolkning och forstaelse kan se mycket olika ut fran
person till person. | det tolkande perspektivet menar man att tolkningen som gors av en

organisations medlemmar i en interaktion eller kommunikationsprocess skapar mening, bade



individuellt och i grupp (Heide m. fl. 2012, s. 93). Organisationskultur kan exempelvis skapas

genom meningsskapande kommunikation.

Inom det tolkande perspektivet hor ocksa delningsmetaforen hemma. Har sager man att
kommunikation &r delning av ett budskap och vill framh&va att kommunikationen skall delas
till skillnad fran Overforas. Synsattet betraktar bade sandare och mottagaren och deras
tolkning av kommunikationen och budskapet som en del av kommunikationsprocessen.
Synséttet utgar fran att kommunikationen &r en tvavagskommunikation déar sandare och
mottagare vaxlas mellan varandra. Pa detta sétt kan man ocksa lyckas med meningsskapande
kommunikation eftersom flera individer kommunicerar och paverkas lopande av sina egna
och andras tolkningar (Heide m. fl. 2012, s. 27-28). Till skillnad fran det klassiska
perspektivet syftar vanligtvis forskning utifran det tolkande perspektivet pa att skapa en
forstaelse for hur olika kulturer skapas i en organisation, och varfor ett fenomen uppfattas pa
ett visst satt (Heide m. fl. 2012, s. 33, 95). Interaktionen och medlemmarnas tolkning av
budskapet ar alltsa utifran detta perspektiv centralt att studera for att forstd hur

kommunikationen ar meningsskapande (Heide m. fl. 2012, s. 33, 72-73).

2.2 Kanalens paverkan pa kommunikation

Kanalen, eller mediet, for kommunikation &r av stor betydelse och paverkar hur och om det
tankte budskapet nar mottagaren. Darfor bor kanalen véljas med omsorg utifran syftet och
malgruppen som ar aktuell for respektive kommunikationsprocess. Situationer varierar sig
fran varandra, och behovet av vilken kommunikationsform- och kanal som ar lamplig kan se
olika ut beroende pa vilket syfte med kommunikationen som &r aktuell. I ett fall kan skriftlig
kommunikation via mail vara godtagbart, men i en annan finns mgjligen ett behov av att
kommunikationen skall innehalla andra meningsfulla element, sa som kroppssprak och direkt

gensvar, da muntlig kommunikation skulle fungera béattre (Knapp m.fl., 2014, s. 415).

Det blir allt vanligare att kommunikation sker genom mail eller annan teknisk kanal for
skriftlig kommunikation (Knapp m.fl., 2014, s. 414). Med mail som kanal sags det vara svart
att formedla rik information, vilket &ven stammer for kanaler d&r kommunikationen &r

skriftlig. Innehallet i kommunikationen blir begransad till ordens betydelse och forlorar flera
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aspekter av kommunikation, sa som direkt aterkoppling genom till exempel kroppssprak.
Muntlig kommunikation, ansikte-mot-ansikte, &r pa sa vis rikare i och med att de som deltar i
kommunikationen kan lasa av varandra pa fler dn ett satt samt reagera pa kommunikationen
direkt. Nar man talar om effektiv kommunikation visar manga studier pa att muntlig
kommunikation ocksa uppfattas som mer effektivt an skriftlig pa grund av att det ar lattare att
formedla just rik information genom muntlig kommunikation (Jacobsen & Thorsvik, 2014, s.
262-263).

En kanal som anvénder skriftlig envdgskommunikation &r vanlig inom det klassiska
perspektivet, men inom det tolkande perspektivet menar man att kommunikation a&r som mest
effektiv ansikte-mot-ansikte, alternativt genom annan kanal som mojliggor direkt
tvavagskommunikation, till exempel en videochat (Miller, 2015, s. 30-31). De olika
perspektiven kan bada vara lampliga att utga fran beroende pa vilket syfte kommunikationen
har. Mail, eller annan teknisk kanal for kommunikation, kan vara en effektiv
kommunikationskanal nar en sédndare vill formedla ett kort och konkret budskap (Knapp m.fl.,
2014, s. 415). Handlar det om att boka in en tid for ett moéte kan denna typ av kommunikation
som oOverforing av ett budskap fungera véal genom en skriftlig kallelse, exempelvis genom
kanaler som mail eller anslagstavla. Dock &r det inte ovanligt att sandaren Overskattar sin
formaga att formulera latta och konkreta budskap, vilket kan leda till att mottagaren anda
tolkar det pa ett annat satt an vad sandaren tankte (Knapp m.fl., 2014, s. 416). Om budskapet
istallet handlar om att man skall dela en uppfattning av nagot, kraver kanalen eller situationen
mojlighet att formedla mer rik information, vilket lattast kan nas genom (direkt)

tvavagskommunikation.

2.3 Kommunikatérens roll

Kommunikatorer stalls idag infor en stor mangd och variation av arbetsuppgifter, allt ifran
radgivning och planering av kommunikationsrelaterade uppgifter till utférande av dem
(Zerfass & Franke, 2013, s. 118). Detta ar ett resultat av att kommunikationsomradet inom
organisationer fatt storre betydelse, bade internt och externt. Det &r inte sjalvklart att
mottagaren nas av information som en sandare skickar. Kommunikatéren har i och med detta

fatt en bredare roll och forvantas utfora fler och bredare uppgifter, vilket staller hoga krav pa
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kompetensen. Kommunikationskompetensen kravs i stor utstrackning pa samtliga nivaer i en
organisation idag. Darfor ar det nédvéndigt att 6ka kompetensen i hela organisationen, och
inte endast hos kommunikatérerna. Kommunikationssupporten har delvis syftet att vara
radgivare till sina medarbetare utanfor kommunikationsavdelningen, vilket gor att
kommunikatdrer far en mer utbildande roll i organisationens kommunikation. Detta kan vara
ett effektivt satt att hoja kompetensen inom kommunikationsomradet i hela organisationen
och anvanda just kommunikatrens spetskompetens inom omradet for att pa sa vis starka hela
organisationen (Heide & Simonsson, 2011, s. 214, Zerfass & Franke, 2013, s. 119).

Heide och  Simonsson (2011, s. 214) introducerade 2011  arbetstiteln
kommunikationsutvecklare (eng: communication developer) och menade att utvecklingen av
kommunikatdrens jobb behover en ny titel eftersom rollen innefattar sa mycket mer, inte

minst att det & en mer utbildande och radgivande roll. De beskriver roller enligt nedan:

“This role involves a holistic perspective—analyzing, supporting and developing all
communication processes and actors of the organization, rather than focusing on
specific or single communication activities and actors” (Heide & Simonsson, 2011, s.
214).

Vidare menar de &ven att kommunikationsarbetet i en organisation idag &r mer avancerat &n
det tidigare varit, i och med att det ar en storre bredd pa arbetsuppgifterna (Heide &
Simonsson, 2011, s. 214).

2.4 SERVQUAL

1988 presenterades verktyget och modellen SERVQUAL (fran eng: "Service Quality”) av
Parasuraman med flera. Verktyget utformades i syfte att mata kundupplevelsen och kvaliteten
av en tjanst. Forskarna menade att tjanstekvalitet och tjansteupplevelse innehaller flera
komplexa varden att mata. Tjanstekvalitet bedoms utifran hur tjansten upplevs av kunden vid
leveransen av tjansten, vilket i huvudsak handlar om abstrakta varden, vilka &r svara att mata.
Verktyget de tog fram utgar fran att tjanstekvalitet avgors utifran kundens upplevelse i

relation till hens forvantningar (Parasuraman m. fl. 1988, s. 12).
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| forskningen som resulterade i presentation av verktyget, identifierade forskarna tio
dimensioner som representerar hur tjansten upplevs. De tio dimensionerna studerade
forskarna vidare for att slutligen sammanfatta dem till fem huvudsakliga dimensioner som kan
betraktas som betydande for upplevelsen av tjanstekvalitet (Parasuraman m. fl., 1988, s. 21,
23). Dimensionerna som verktyget bygger pa ar (1) tillforlitlighet (eng: reliability), vilket
handlar om att kunden kan lita pa att tjansten/produkten levereras utifran vad som &r
Overenskommet eller inte. Den andra dimensionen &r (2) férsakran/sakerhet (eng: assurance)
vilket handlar om vilken férsakran kunden upplever fran leverantéren om dess kompetens och
kunskap samt hur leverantdren Okar kundens forsdkran om leverantdrens kompetens.
Ytterligare en dimension ar (3) det materiella (eng: tangibles) vilket syftar pa tjanstens yttre
och det fysiska som kunden upplever nér hen &r i kontakt med tjansten/leverantdren. Det kan
syfta pa personalens utseende och uniform, lokal, verktyg och annat fysiskt som upplevs i
kombination till upplevelsen av tjansten/tjansteleveransen. (4) Empati (eng: empathy) &r den
fjarde dimensionen, som handlar om hur kunden upplever att leverantdren bryr sig om de
olika individuella kunderna och hur personinriktad de &r. Slutligen &r (5) Iyhdérdhet (eng.
responsiveness) en dimension vilket syftar just pa hur Iyhord och tillmotesgaende
leverantéren upplevs vara mot kunden utifran hens onskemal och forfragan. Har beddms
leverantOrens vilja att hjalpa kunden. Genom att undersoka upplevelsen av dessa dimensioner
kan forskaren gdéra en beddmning av anvandarnas upplevelse av tjansten och tjanstekvaliteten
(Parasuraman m. fl. 1988, s. 30).

Sedan matverktyget publicerades har SERVQUAL anvants i manga undersokningar och av
manga forskare for att undersoka hur tjanstekvalitet upplevs av kunderna. Verktyget har
anvants bade for studier pa externa och interna tjanster, daremot &ar studier dar verktyget
appliceras pa externa tjanster vanligare (Chuang m. fl., 2015, s. 3, Frost & Kumar, 2001, s.
371, Jun & Cai, 2010, s. 207), vilket delvis kan bero pa att det i huvudsak finns fler studier pa
just externa tjanster. SERVQUAL utvecklades i huvudsak for att studera just externa tjanster
och externa kunders upplevelse av en tjanst, dock har den anvénts som verktyg &ven for att
studera interna tjanster och upplevelsen av den av interna kunder som pa vissa satt liknar den
externa kunden, men dven skiljer sig fran den. En skillnad som beskrivs &r att interna kunder
inte har samma mdjlighet att valja tjanst och produkt i samma utstrdckning som externa

kunder, utan de interna kunderna blir sa gott som tilldelade en tjanst/leverantor de skall
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anvanda i olika syften (Jun & Cai, 2010, s. 207, Marshall m. fl. 1998, s. 383). Frost och
Kumar (2001, s. 371) studerade intern tjanstekvalitet utifran matverktyget SERVQUAL och
fann att det dven gar att anvanda for interna tjanster. Till skillnad fran Parasuraman m. fl.
(1988) fann Frost och Kumar (2001, s. 384) att dimensionen lyhdrdhet var av storst betydelse
i upplevelsen av tjanstekvalitet. Parasuraman m. fl. definierade att dimensionen tillforlitlighet
var viktigast i vilken paverkan dimensionen hade pa upplevelsen av tjanstekvaliteten. Frost
och Kumar drog dock inga slutsatser pa om det hade att géra med att deras studie var pa en

intern tjanst da de menade att endast en studie inte kan visa pa nagra slutsatser i den fragan.

2.5 Intern tjanstekvalitet — paverkan internt och externt

Jun och Cai (2010, s. 205) menar att det inte forskats sarskilt mycket pa just intern
tjanstekvalitet och hur det vidare kan paverka extern tjanstekvalitet. De diskuterar interna
kunder och interna leverantorer utifran definitionen att den interna kunden ar den som nyttjar
en intern tjanst och den inom organisationen som levererar tjdnsten ar den interna
leverantéren. De havdar att tjanstekvaliteten av de interna tjansterna slutligen paverkar
tjanstekvaliteten av de externa tjansterna. Vidare har forskning ocksa visat pa att en val
fungerande och val upplevd intern tjanstekvalitet kan leda till hojd tillfredsstallelse pa
arbetsplatsen. Om personalen ar tillfredsstalld pa arbetsplatsen 6kar det mojligheterna att
prestera battre och gora battre ifran sig i arbetet (Eskildsen & Dahlgaard, 2000, s. 1082,
Sharma m. fl., 2016, s. 777). Organisationen kan pa sa satt blir mer effektiv pa flera plan,
bland annat genom att personalen upplever hojd lojalitet och béttre attityd till sitt arbete och
organisationen de jobbar fér (Anosike & Eid, 2011, s. 2500, Jun & Cai, 2010 s. 205, Marshall
m. fl. 1998, s. 382, Sharma m. fl, 2016, s. 775).
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3. METOD

| detta kapitel redogors vilket tillvdgagangssatt som anvénts for att soka svar pa
forskningsfragorna. Kapitlet inleds med att beskriva vilket vetenskapligt forhallningssatt
undersokningen haft och gar sedan vidare till att forklara metodvalet och varfor det lampar
sig for studien samt hur urvalet for insamling av material gatt till. Slutligen fors en diskussion

kring studiens trovardighet samt en metodkritisk diskussion.

Innan forskaren véljer metod skall forskningsfragan till studien vara formulerad. Hur
problemet &r formulerat styr vilken metod som &r lamplig for att l16sa problemet (Ahrne &
Svensson, 2015, s. 20, Trost & Hultdker, 2016, s. 17). Forskningsfragan for aktuell studie &r
inriktad pa att forsta anvandares upplevelse av nagot. Darfor var det viktigt att hitta en metod
for materialinsamling som ger just detta. Ett vanligt satt att samla in material pa ar genom
frageundersokningar, vilket kan galla bade enkét- och intervjuundersokningar. Ekstrém och
Larsson (2012, s. 87) menar att frageundersdkningar ar en bra metod att anvanda for att
studera attityder. Enkatundersokning ar dessutom ett effektivt satt att fa svar fran ett stort
antal respondenter under en kort tid. Till skillnad fran en enkatundersokning kan forskare
genom en intervjustudie fa en bredare och djupare forstaelse av nagot komplext, sa som unika
upplevelse av ett fenomen (Ekstrom & Larsson, 2012, s. 54). Genom en kombination av dessa
tva varianter av frageundersokning kan data och material samlas in som representerar bade
generella synpunkter och attityder till tjansten (genom enkat), samt en djupare forstaelse for

sjalva upplevelsen av tjansten (genom intervjuer).

3.1 Hermeneutiskt forhallningssétt

Studien har ett hermeneutiskt forhallningssatt, vilket innebar att forskaren forsoker forsta
nagot genom tolkning. Detta gors bland annat genom att forskaren forstar och tolkar nagot
utifran sina egna erfarenheter, varderingar och forforstaelse. Givetvis efterstravas objektivitet
inom studien, men den maénskliga faktorn att “man antar utan att reflektera att andra
manniskor upplever varlden pa samma sétt som man sjalv” (Thurén, 2007, s. 97) ar troligen

svar att undvika helt i en studie som bygger pa att gora tolkningar av en upplevelse.

15



Vidare ar studien induktiv, vilket innebéar att den grundar sig i och drar slutsatser utifran den
insamlade empirin (Thurén, 2007, s. 22, Alvesson & Skéldberg, 2008, s. 56). Med en induktiv
ansats ar syftet att gora tolkningar som verifieras eller starks genom teori, och pa sa vis skapa
en rattvisande bild av verkligheten (Thurén, 2007, s. 26).

3.2 Enkéatundersokning

Enkéaten utformades och skickades ut genom esMaker, ett webbaserat enkatverktyg som VGR
sjdlva anvéander for att skapa och skicka ut enkédter. Genom att anvénda ett verktyg som
medarbetarna pa VGR stott pa tidigare blev respondenterna méjligen mer motiverade att svara
om de upplevde att enkaten kom fran sin arbetsgivare. Dessutom var det mojligt att skapa en
igenkannings-faktor for respondenterna nér enkdaten skickades ut, vilket minimerade risken
for att utskicket skulle bedomas som skréppost.

Enkaten hade bade bundna och éppna fragor. Bundna fragor innebér att det erbjuds specifika
svarsalternativ som respondenterna far svara pa och 6ppna fragor syftar pa fragor dar de fick
kommentera fritt pa en fradga som stalldes (Ejvegard, 2003, s. 49). Respondenterna fick svara
pa 8 bundna fragor, ta stallning till 10 pastdenden och slutligen svara fritt pa 4 6ppna fragor.
Sammanlagt stélldes alltsa 22 fragor i enkéaten, dar svaren gav bade en helhetsbhild av hur
attityden till tjansten &ar, genom de slutna fragorna, samt dven inslag av kvalitativa svar om

upplevelsen av tjansten, genom de 6ppna fragorna.

3.2.1 Urval

Populationen for studien var anvandarna av interntjansten kommunikationssupporten.
Samtliga som anvéant supporten fram till och med 22 mars 2017 beréknades till 176 unika
anvandare. Enkaten skickades ut till samtliga 176 unika anvéndare, varav det blev ett direkt
bortfall pa 11 stycken vilket berodde pa att anvandare slutat arbeta i organisationen och mail-
adressen var darfor ogiltig. Populationen och urvalet for enkéten faststalls darfor till 165
stycken.
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I och med att det i detta fall var mojligt att skicka ut enkaten till hela populationen behdvde
inte ett urval goras. Detta kallas totalundersokning (Trost & Hultaker, 2016, s. 37).

3.2.2 Svarsfrekvens

Beraknat pa de 165 som enkéaten nadde, var det slutligen 74 respondenter som besvarade
enkaten. Pa de olika fragorna i enkaten ser svarsfrekvensen nagot olika ut, da inga fragor var
obligatoriska att svara pa. De flesta fragor hade trots det hog intern svarsfrekvens. Det finns
viss problematik med att dra slutsatser fran enkatundersokningar med for lag svarsfrekvens
(Ejvegard, 2003, s. 54). Svarsfrekvensen for foreliggande enkatstudie blev 45%, vilket kan
anses som lagt och resultatet bor darfor ses pa som en indikation till hur upplevelsen och
attityden till tjnsten ser ut, istéllet for en faktisk sanning som géller for hela populationen.
Genom att istallet fokusera pa de enskilda svaren i enkaten, kom vardefulla asikter och
uppfattningar om tjansten fram.

3.2.3 Bortfallsanalys

Det finns tva olika typer av bortfall, dels det bortfall som syftar pa de som inte svarar pa
enkaten alls, dels det interna bortfallet som syftar pa bortfallet som sker pa de enstaka
fragorna i enkaten (Ejvegard, 2003, s. 54). Vad det &n galler for typ av bortfall, ar det
rekommenderat att géra en bortfallsanalys for att konstatera hur man skall bedéma svaret

utifran svarsfrekvensen.

Initialt fick respondenterna svara pa vilken enhet inom Koncernkontoret de arbetar for. Redan
vid forsta fragan fanns dock tyvarr ett ganska hogt internt bortfall. 61 av 74 respondenter
svarade pa fragan. Vad bortfallet beror pa ar svart att spekulera kring, men en méjlig orsak
kan vara att frdgan var stalld som en sa kallad rullgardinsfraga, déar respondenten behdver
klicka pa fragan for att se samtliga svarsalternativ. Detta var den enda fradga som var stalld pa
detta satt och det interna bortfallet var betydligt lagre pa resterande bundna fragorna i enkéten.

Misstanke finns da om att respondenterna helt enkelt har missat fragan.
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En bortfallsanalys kan goéras genom att jamfora antal svarande i relation till hela populationen
beskriver Trost och Hultdker (2016, s. 147). Detta gar tyvarr inte att gora i aktuell studie da
forfattaren inte haft tillgang till information om hur manga anvandare tjansten haft per enhet.
Déaremot kan en bortfallsanalys ocksa goras genom att filtrera svaren i enkaten och titta
narmare pa hur tva olika linjer svarar. Detta gjordes i den har studien genom att jamfora
medelvérdet av vad de tva mest representerade enheterna svarade (regional utveckling och
kommunikation och externa relationer), mot det totala resultatet. Testet utfordes pa tre
fragorna fran enkéten som innehdll sammanlagt 22 fragor. Om skillnaden ar tydlig bor
forskaren vara mycket forsiktig med att dra nagra statistiska slutsatser utifran resultatet fran

enkatresultatet.

| bortfallsanalysen togs svaren fram fran respondenterna som svarade att de tillhérde enheten
regional utveckling (RU) samt kommunikation och externa relationer (KEX). Dérefter valdes
tre (bundna) fragor fran enkéten for att sedan sammanstélla medelvérdet av svaret vilket sedan
jamfordes med det totala resultatet for aktuella fragor (se tabell 1). Fragorna som valdes ut for
att testas var:
1. Hur tog du kontakt med kommunikationssupporten ndr du anvande tjansten senast?
(Svarsalternativ: Mail, Telefon, Annat)
2. Har du nagon gang upplevt att kommunikationssupporten ej kunnat hantera ditt
arende?
(Svarsalternativ: Ja, Nej)
3. Hur upplever du tjansten i helhet?
(Svarsalternativ: Mycket dalig, Dalig, Bra, Mycket bra)

Tabell 1: Bortfallsanalys

Hur tog du kontakt med
kommunikationssupporten nar
du anvande tjansten senast?

TOTAL % RU % KEX % RU+KEX %

Mail 54 76% 10 63% 9 69% 19 66%
Telefon 13 18% 5 31% 4 31% 9 31%
.Annat . 4. 6%. 1. 6%. 0. O%. 1. 3%.
Antal svar 71 16 13 29
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Har du ndgon gang upplevt att
kommunikationssupporten ej
kunnat hantera ditt arende?

TOTAL % RU % KEX % KEX %
Ja 16 22% 3 19% 4 31% 7 24%
Nej 57 78% 13 81% 9 69% 22 76%
Antal svar 73 16 13 29
Hur upplever du tjansten i
helhet?

TOTAL % RU % KEX % KEX %
Mycket dalig 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Délig 3 11% 1 10% 0 0% 1 8%
Bra 27 36% 10 63% 3 23% 13 45%
‘Mycket bra 4459%  531% 10 77% 15 52%
Antal svar 74 16 13 29

Resultatet fran bortfallsanalysen bekraftar faktumet att resultatet fran enkéaten snarare bor ses
pa som en indikation kring hur tjansten upplevs, samt vilka olika upplevelser som finns av

tjansten.

3.3 Intervjustudie

Genom att anvanda en kvalitativ metod, som intervju, har forskaren mdojlighet att skapa en
starkare och djupare forstaelse for uppfattningen av nagot (Ahrne & Svensson, 2015, s. 12).
Ejvegard (2003, s. 61) beskriver att intervjuer majliggér bland annat “fylligare och
fullstandigare svar” i jamforelse med svar fran en enkat, vilket ar nadgot som efterstravats for
att na svar pa forskningsfragan. Ahrne och Svensson (2015, s.35) beskriver att intervjuer
ocksa ar ett bra verktyg for att upptacka betydelsefulla perspektiv och uppfattningar av nagot,
men menar ocksa att det endast ger en del av bilden. Intervju som metod tillater alltsa
forskaren att fa en tydlig och djup bild av ett begransat antal respondenters/anvandares
upplevelse av nagot. Denna bild kan vara vardefull, men speglar dock inte nddvandigtvis hela

anvandargruppens upplevelse (Ahrne & Svensson, 2015, s. 53).
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3.3.1 Urval

Urvalet av respondenter till intervjuer gjordes tillsammans med uppdragsgivare. Samtliga
kunder som vande sig till supporten under en tvaveckorsperiod fick fragan om de kunde tanka
sig att bli intervjuade, varav sju stycken svarade ja pa detta och blev kontaktade om intervju.
Av olika anledningar bokades slutligen fem av dessa intervjuer in. I och med att alla som
vande sig till supporten under den utsatta tiden blev tillfragade om intervju, bor urvalet kunna
klassificeras som ett slumpmassigt urval. Genom ett slumpméssigt urval minimeras risken for

att urvalet skall vara manipulerat (Ahrne & Svensson, 2015, s. 40).

Respondenterna som blev intervjuade var alla fran olika enheter och hade aven vant sig till
supporten olika manga ganger. Respondenternas kom fran enheterna hélso- och sjukvard,
regional utveckling, HR, kommunikation och externa relationer och RD:s (regiondirektdrens)

ledningsstod.

3.3.2 Genomfdrande

Innan  intervjuerna  utfordes,  studerades  organisationens  styrdokument  och
kommunikationssupportens projektplan for att skapa en bild och forstaelse for vilken funktion
tjansten har i organisationen. Vidare utférdes en litteraturdversikt 6ver problemomradet for att
fa en bild av hur tidigare liknande forskning utférts (Ahrne & Svensson, 2015, s. 34). Med
kunskap om detta utformades en intervjuguide utifran dimensionerna fran SERVQUAL (se
avsnitt 2.4). Modellen &r vanlig att anvénda bland forskare som studerar kundens upplevelse
av en tjanst och ar ett verktyg for att identifiera hur olika dimensioner i en tjanst upplevs av

kunden.

For att vara sa forberedd som mojligt studerades intervjuguiden val infor forsta
intervjutillfalle. Dock kan intervjusituationen paverkas av flera externa faktorer som ar svara
att planera for och/eller undvika (Ahrne & Svensson, 2015, s. 44). Varje intervju spelades
sedan in med respondenternas tillatelse och transkriberades grovt efter varje intervjutillfalle.

Detta i syfte att komma nara materialet samt majliggora sortering av de olika delarna sa att
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det skulle bli lattare att hitta bland de olika intervjuerna infér och under analysen. Fyra av

intervjuerna holls fysiskt med respondenterna och en av intervjuerna holls via telefon.

Efter fem intervjuer kandes materialet fylligt nog. Tillsammans med resultatet fran
enkatundersokningen fanns ett stort material att arbeta med i analysen. Ahrne och Svensson
(2015, s. 42) menar pa att man minst bor halla sex-atta intervjuer i en intervjustudie, men
eftersom det i aktuell studie ocksa hade ett resultat fran enkatstudien bedomdes fem intervjuer

var tillrackligt.

3.4 Trovardighet

Med vetenskapliga studier tillkommer ocksa krav pa studiens trovardighet (Ejvegard, 2003, s.
70). En studies reliabilitet och validitet har att gora med hur traffsakert materialet som samlas
in ar. Reliabilitet syftar pa studiens tillforlitlighet och har att géra med hur manga eller vilka
respondenter som deltar i studien (Thurén, 2007, s. 26). Vidare syftar validitet pa om
undersokning undersokt ratt sak. FOr att genom hela undersékningen sékra att det &r ratt sak
som studerats definierades inledningsvis tydliga avgransningar for studien (se avsnitt 1.3).
Begreppen validitet och reliabilitet anvands dock i huvudsak i stérre kvantitativa studier. |

kvalitativa studier, eller mindre studier, talar man snarare om trovérdighet.

Olika metoder gor det mojligt att se pa och studera materialet pa flera olika satt och darmed
kan kombinationen av metoderna ge en bredare bild av problemomradet. Genom flera sétt att
studera nagot pa, ar det ocksa lattare att forhalla sig objektivt i analysen vilket oOkar
trovardigheten for studien (Ahrne & Svensson, 2015, s. 25-26, Ejvegard, 2003, s. 19).

3.5 Metoddiskussion

Intervju som metod har manga fordelar. Daremot styrs intervjusituationen av saker som
varken gar att planera, paverka eller forutse. Den unika intervjusituationen &r darfor svar att
aterskapa och utfor till exempel en annan forskare en intervju med samma person och samma

intervjuguide ar det anda inte troligt att resultatet blir likadant.

21



Vidare medfor en kvalitativ studie vissa risker. Det ar till exempel svarare att géra objektiva
tolkningar av beréattelser om upplevelser an det &r att gora en objektiv tolkning av kvantitativa
data. 1 och med att dven enkatundersokningen gav en svarsfrekvens som resulterade i att
resultatet fran enkéaten inte bor dra statistiska slutsatser om populationens upplevelse av
tjansten, finns det darfor en risk att gora allt for subjektiva tolkningar. Ahrne och Svensson
(2015, s. 215) menar dock att total objektivitet inte gar att uppna i nagon studie. Nagot skall
tolkas av nagon person utifran nagot perspektiv. Det blir darmed delvis alltid subjektivt, for
det ar nagon enskild person som tolkar och véljer utifran vad hen skall tolka materialet

utifran.

3.6 Tillvagagangssatt, analys
Nar materialet var insamlat, sorterades det och presenterades utifran resultaten fran
enkatstudien. Analysen utfordes sedan genom att sortera ytterligare bland vad som visat sig i

resultatet och anvandarnas upplevelse av tjansten diskuteras utifran de fem dimensionerna
frin SERVQUAL.

22



4. RESULTAT

| detta kapitel presenteras studiens resultat. Syftet ar att redogora for resultatet bade fran
enkéatundersokningen och intervjustudien. Kapitlet ar uppbyggt utifran teman fran enkét-
undersokningen. Vidare i kapitel 5 analyseras och diskuteras resultat utifran teori och
tidigare forskning som presenterades i kapitel 2. Angivna procent ar avrundade till ndrmsta
heltal. Vissa citat lyfts fram i flera avsnitt da det finns anledning att koppla det till flera

teman.

4.1 Antal respondenter per enhet

Enkéten skickades ut till samtliga som anvént kommunikationssupporten fram till och med
den 22 mars 2017, vilket slutligen landade pa 165 unika anvéandare (la&s mer om urvalet i
avsnitt 3.2.1). Av de 165 anvéandarna svarade 74 stycken pa enkaten vilket ger en
svarsfrekvens pa 45%. Den inledande fragan om vilken enhet respondenterna anvéander

svarade 61 av 74 pa, alltsa var det ett ganska hogt internt bortfall pa fragan. Se figur 1.

Figur 1: Respondenter per enhet

Enhet Antal Andel| 20 %
Koncernavdelning o 164
drendesamordning och kansli & 10% 13
124 g
Koncernstab halso- och sjukvard 9 15%
8 | B 5 4
Koncernstab regional utveckling 16 26% 4 1 2 2 2 1
- 0
Koncernavdelning kultur 1 2% 0 L'-J_- LI J L L- m L
Koncernstab utférarstyrning och 5 35 : : 5 : - : : B E &
samordning - g x = 5 P g i § § @ % £
2 2 £ . 1] c
Koncernstab verksamhets- 5 89 § 2 2 = E %’ % - 2 g > <
uppfdljning, ekonomi och inkép ° g 8 5 £ -E -E E E @ 'g
- v T = @ 3 =
Koncernstab HR 4 7% ; s € & = 2 g E o 2
Ki tab kommunikation och £ S % & £ I :c:’ E g 5
oncerns o £ wm =35 3 £ A
externa relationer = Al s £ £ £ 5 > 2 3 =z
T 88 83538 E3
Koncernavdelning data och analys 2 3% g E B g £ 5 g E
E E g 5 =S
o = @ = )
RD:s ledningsstad 2 3% g § 3 £ 8 g E
VGR IT 0 0 2 8 5 < § 2 =
Annan 1 2%
Total 61 98%

Svarsfrekvens
82% (61/74)

Av de svarande var det flest fran enheten regional utveckling (16 st) och kommunikation och

externa relationer (13 st), darefter hélso- och sjukvard (9 st), arendesamordning och kansli (6
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st), verksamhetsuppféljning, ekonomi och inkop (5 st) och HR (4 st). Vidare hade enheterna
utforarstyrning och samordning, data och analys samt RD:s (regiondirektérens) ledningsstod
tvd (2) respondenter per enhet som svarade pa enkéaten. Slutligen visar enkéaten noll (0)
svarande fran enheten IT, vilket uppdragsgivaren forvarnade om var troligt skulle visa sig i
resultatet da just kommunikationssupporten inte i huvudsak riktar sig till medarbetarna pa IT.
Dock finns den tillganglig for dem om behov uppstar, varfor enheten fanns med i enkaten som
alternativ. En (1) svarade alternativet “annan”, vilket i detta fall syftar pa konsultarbete
(svarsalternativet “annan” erbjod respondenten lamna kommentar). Resultatet bedéms inte
representera hela populationen pa grund av den begransade svarsfrekvensen, utan ses endast
pa som en indikation pa hur det ser ut.

Fem intervjuer holls med personer fran fem olika enheter; halso- och sjukvard, regional
utveckling, HR, kommunikation och externa relationer och RD:s (regiondirektdrens)
ledningsstod. Respondenterna fran intervjuerna representerar bade enheter som enligt

resultatet fran enkatundersokningen tyder pa anvander tjansten bade mer och mindre.

4.1.1 Anvandare i relation till antal anstéllda

Antal anstallda pa Koncernkontoret, exklusiva enheten VGR IT, ar 753 stycken (mars 2017).
Sedan projektets start har kommunikationssupporten haft 176 unika anvandare vilket
representerar 23% av de tjansten i huvudsak riktar sig till. Under intervjuerna fick
respondenterna reflektera kring hur tjansten syns i organisationen och dela med sig av deras
uppfattning kring varfor antalet anvandare i relation till antal anstéllda ser ut som det gor.

Foljande svar och reflektioner gav respondenterna gallande fragan:

“Vi kanske behover uppdateras lite oftare for att anvanda den.”

““Jag tror inte mina kollegor kénner till den. FOr gar det ut ett mail for sadar ett halvar sen
eller tre manader sen... “f6r mindre grejer pam-pam-pam, las har... hemsidan...” Om man
inte har nagonting just da, sa ar det borta sen, sa tror jag det ar. Sa det maste upprepas.”

“Jag skulle tippa pa att man fortfarande anvander sina egna kontakter. Ungefar ‘jag kénner
ju henne och det funkar ju sd bra’. S& gor man det istallet for att maila
kommunikationssupporten. FOr du vet inte vem som sitter vid andra &nden”
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4.2 Kontakt med kommunikationssupporten

Angaende kontakten med kommunikationssupporten stalldes foljande fragor i enkaten och i
intervjuerna, vilka resultatet presenteras nedan.

= Hur horde du talas om kommunikationssupporten?

= Hur tog du kontakt med kommunikationssupporten senast?

= Pastaende: Jag upplever det besvarligt att kontakta kommunikationssupporten

Vidare gav intervjuerna mojlighet att fordjupa fragorna kring sjalva processen nar de varit i
kontakt med kommunikationssupporten och respondenternas uppfattning kring bemdétande.
Resultatet fran detta presenteras i avsnitt 4.2.4 Processen och bemotandet fran

kommunikationssupporten.

4.2.1 Hur horde du talas om kommunikationssupporten?
| enkédten och intervjuerna stalldes frdgan om hur respondenterna horde talas om
kommunikationssupporten. Respondenterna gavs mdjligheten att svara flera alternativ pa

fragan. Resultatet presenteras i figur 2 nedan.

Figur 2: Hur horde du talas om kommunikationssupporten?

Namn Antal O 354
Intranatet 14 19 30
E-post 1 1 28
Kollega 30 41
Chef 21 28 21
Kommunikator 34 4a 21
Annat: 3 4 14

Total 103 139 144
Svarsfrekvens
100% (74/74) 74 3

1
1] |

Intranéatet -
E-post
Kollega
Chef
Annat:

Kommunikator

Samtliga respondenter till enkaten svarade pa fragan. Antal svarande var 74 och antal svar i
resultatet ar 103, vilket beror pa att respondenterna hade méjlighet att valja flera alternativ pa
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denna fragan. Flest horde talas om kommunikationssupporten genom en kommunikator (34
st), kollega (30 st) eller en chef (21 st). 14 respondenter svarade alternativet intranatet och
endast en respondent svarade e-post. Vidare svarade tre respondenter svarsalternativet “annat”
och svarade sedan i kommentarerna bland annat “muntlig presentation”. Man skulle kunna
ana att den muntliga presentationen respondenterna syftar pa ar fran en kommunikator eller
chef.

Respondenterna fran intervjuerna svarade i liknande spar, att det presenterades genom chef
eller kommunikator. Dessutom fick de mojlighet att reflektera fritt 6ver hur kommunikations-

supporten syns inom organisationen, se nedan.

““Jag tror det var nagon har i huset som namnde det...”
““Jag fick veta att det fanns for att var chef kom och sa att *det har ska vi anvanda’.”

“Jag tror de var pa ett av vara [...] avdelningsméten och presentera sig. D& de sa att ‘nu
kommer vi att organisera om’... Tidigare jobbade vi med en dedikerad kommunikatér som var
var kontaktperson som vi hade samtal med néar det skulle géras nagot pa hemsidan eller
nagot annat som var pa gang.”

“Det ar ju inte fel att fortydliga det eller skicka ut det igen och fortsatta informera om det.
For jag tror det ar ganska fa personer som egentligen kanner till det.”

“Det kan behdva tas om pa koncernkontorets sida sa att man blir uppvackt igen.”

“Ar det en s&dan stor organisation som vi anda ar, med s& manga medarbetare. S& det har
med support tals att upprepas i sa fall och gora en blankare regelbundet. Och garna med
nagra ansikten, sa har ‘har ar vi, det ar oss ni vander er till’. Det glommer man inte. Istéallet
for att fa ett mail med en lank.”

4.2.2 Hur tog du kontakt med kommunikationssupporten senast?
Pa fragan om hur respondenterna tog kontakt med kommunikationssupporten senaste gangen

de anvénde tj&nsten var det 71 av 74 av respondenterna som svarade, se figur 3.

Resultatet visar att flest anvant sig av mail nér de kontaktat kommunikationssupporten, 54

respondenter svarade mail och 13 respondenter svarade telefon som kanal. De som svarade
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alternativet *“annat” fortydligade att det var genom direktkontakt, genom en annan

kommunikator eller genom intranatet.

Figur 3: Hur tog du kontakt med kommunikationssupporten senast?

Namn Antal %o 60+
Mail 54 76 54
Telefon 13 18
Annat: 4 5] 48 -
Total 71 100

Svarsfrekvens
96% (71/74)

36 4

24 |

13

124
I .
04 L B -
Mail Telefon Annat:

| intervjuerna stéalldes dven fragor kring hur de tycker kanalen uppfattas och fungerar.

Foljande svar representerar en del av tankar som lyftes:

“Ja, jag har ringt nagon gang ocksa. Nar jag blivit frustrerad typ nar det varit tre inne i
grejerna och jag inte vet vilket som ar vilket. Eller for att jag inte orkar skriva en hel dag, for
jag hellre vill sitta med dokumentet uppe istallet for att skriva pa sidan ett menar jag det har,
pa sidan tva... Kan jag inte bara fa prata med nagon sa gar vi igenom det...”

“Via mail. [...] Jag tycker det fungerar bra. Det tar inte sa lang tid innan man far svar.”

4.2.3 Pastaende: Jag upplever det besvarligt att kontakta kommunikations-
supporten

| fragan om respondenterna upplever det besvirligt att kontakta kommunikationssupporten
svarade de flesta (52 av 72) “instammer inte alls”. Vidare svarade tio respondenter
“instammer delvis inte”, tva respondenter la sig pa mitt-alternativet och fem respondenter
svarade “instdimmer delvis”. Instdmmer helt var det inga som svarade och tre respondenter

svarade “ingen uppfattning”. Se figur 4.
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Figur 4: Pastaende: Jag upplever det besvarligt att kontakta kommunikationssupporten

Namn Antal %o 60+
1 - Instammer inte alls 52 7z B
z 10 14 48
3 2 3
4 5 7
5 - Instdmmer helt 0 0 364
Ingen uppfattning 3 4
Total 72 100 24 |
Svarsfrekvens
97% (72/74) 124 10
5
2 3
0
ol : _ I ——
o™ &3 =+

inte alls
helt

Ingen
uppfattning

1 - Instammer
5 - Instdmmer

Respondenterna fran intervjun hade liknande uppfattning som enkéten visade;

““Jag tror att det ar bra att det finns en ingang [funktionsbrevlada]. Sa att inte en enskild
kommunikator blir felbelastad™

Daremot kan det bero pa drendets karaktar. Vid komplexa arenden uttryckte en av
respondenterna att mail inte ar tillfredsstallande nog. Citatet fran tidigare avsnitt (4.2.2) som

aven ror resultatet kring hur kanalen till supporten uppfattas, samt ytterligare ett:

“Ja, jag har ringt ndgon gang ocksa. Nar jag blivit frustrerad typ nar det varit tre inne i
grejerna och jag inte vet vilket som &r vilket. Eller for att jag inte orkar skriva en hel dag, for
jag hellre vill sitta med dokumentet uppe istallet for att skriva pa sidan ett menar jag det har,
pa sidan tva... Kan jag inte bara fa prata med nagon sa gar vi igenom det...”

“Da ar det en som ar i det forst. Sen sa kan jag fa... Det kan vara tre individer som &r i
samma dokument och sa skickar de olika saker. [...] dem skickar ju ofta kopior till varandra.
Men da har jag lite svart att halla koll, nar var det hos vem och vem ar det jag ska kontakta.”
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4.2.4 Processen och bemétande fran kommunikationssupporten
Under intervjuerna samlades flera reflektioner i kring respondenternas uppfattning av
kontakten med kommunikationssupporten. Utdver de som redan lyfts i tidigare avsnitt

representerar citaten nedan vad respondenterna lyfte fram inom olika &mnen.

Opersonligt
“Jag tycker det ar valdigt opersonligt. Att man skickar till en funktionsbrevlada. [...] ibland
ar det svart att beskriva och det tar mycket, mycket langre tid.”

“De har varit riktigt serviceinriktade och fixat o donat pa alla satt o vis. Men det ar valdigt
opersonligt.”

“FOr mig gor det inget att det ar en support eller funktionsbrevlada, om det ar sa att jag
genom att skicka till den fortfarande kan fa en personlig kontakt. Och det tror jag att man
kan, men jag tror dem ar lite forsiktiga med det.”

I relation till hur det varit innan (med en kontaktperson)

“Vi hade ju en del synpunkter pa att det inte langre skulle vara en specifik person som skulle
ta hand om det, utan det skall vara en grupp och den som kan eller har tid tar hand om det
och da tycker jag att man tappar valdigt mycket av kontinuiteten som anda fanns nar vi hade
en kontaktperson”

“Alltsa, jag kan ju se fordelarna med att ha ndgon som kéanner oss, som kan vart amne, att
inte alltid behova borja om fran scratch. [...] om det fanns en person som jag hade en relation
till, som jag kunde bolla med. Det skulle vara betydligt mer effektivt.”

Ovrigt
“Det kanns verkligen som att man vander sig till en support och en tjanst, dar de koordinerar
saker.”

4.3 Aterkoppling
Ytterligare ett tema i enkaten och intervjuerna var hur anvandarna upplever aterkopplingen
nar de ar i kontakt med och tar hjélp av supporten. | detta kapitel presenteras resultatet fran
fragorna kopplade till aterkopplingen:

e Hur snabbt fick du svar nar du sokte hjalp av kommunikationssupporten senast?

« Pastaende: Det tog langre tid an jag trodde innan jag fick svar
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« Pastaende: De haller mig uppdaterad i processen av mitt drende
o Pastdende: Kommunikationssupporten aterkopplar nar arendet ar avslutat

4.3.1 Hur snabbt fick du svar nér du sdkte hjalp av kommunikationssupporten

senast?
Det var 72 av 74 respondenter som svarade pad frdgan om hur snabbt

kommunikationssupporten svarade vid senaste drendet. Se figur 5.

Figur 5: Hur snabbt fick du svar ndr du sokte hjalp av kommunikationssupporten senast?

Namn Antal %o 60+ 57
Inom 1 dag 57 79
Inom 3 dagar 14 19
Inom 1 vecka 1 1 ]
Inom 1 manad 0 0
Langre an 1 manad 0 0 36
Total 72 99
Svarsfrekvens 24
97% (72/74)
14
12
I ] 0 0
0 - e -
=1 -
gs § 5
- 2 2

Inom 3
dagar
Inom 1
manad
Langre an
1 manad

Resultatet visar att respondenterna till stor del fatt svar samma dag de skickade in drenden, 57
av 72 svarade det. Vidare svarade 14 respondenter att de fatt svar inom tre dagar och en
respondent att hen fatt svar inom en vecka. Respondenterna fran intervjun gav foljande svar

och reflektioner kring tid pa aterkoppling:

“Alltid klart i tid, ofta tidigare har det varit. Och “funderar du p& nagot, hér av dig. Ar du
nojd?” och sadar”.

““Jag tycker det ar bra att man far ett autosvar, att man har tagit emot meddelandet och
kommer behandla det™.

“Jag forvantar mig att jag ska far en aterkoppling s& som ‘vi har tagit emot ditt &rende’,
samma dag. Och att dem inom nagot dygn ska tala om hur dem kommer kunna hantera fragor
och om de kan hantera fragan.”

“Ett arende sa har jag sagt det att vi behover det samma dag, och da har jag fatt det.”
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“Det har aldrig varit nagot problem, varken fran min eller fran deras sida. Typ att de har fatt
for kort tid, eller att de inte kunnat leverera.”

4.3.2 Pastaende: Det tog langre tid an jag trodde innan jag fick svar

I samma linje som féregaende avsnitt visar resultatet fran enkaten att manga stéller sig
positiva till hur snabbt kommunikationssupporten aterkopplar. 53 av 72 svarande svarade
“instammer inte alls” géllande pastaendet “Det tog langre tid &n jag trodde innan jag fick
svar”. Det var ingen som instamde helt, ddremot var det fyra som svarade “instimmer delvis”.

Se figur 6.

Figur 6: Pastaende: Det tog langre tid &n jag trodde innan jag fick svar

Namn Antal %o 60 -
1 - Instammer inte alls 53 74 53
2 6 g 48
3 3 4
4 4 5
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Ingen uppfattning 6 8
Total 72 100 24 |
Svarsfrekvens
97% (72/74) 124

——
.

3
3 4
ol : Homom °
o~ o -

- Inst&mmer
helt
Ingen

=]
=4
c
=
m
-
a
(=8
2

1 - Instdmmer
inte alls

5

Utover resultatet fran enkaten beskrevs foljande uppfattning fran en av respondenterna under
en intervju, angaende de forvantningarna som finns pa kommunikationssupporten kopplat till
tid for aterkoppling:

“Jag tycker dem ar valdigt sega. Det kan ta ett par dagar innan dem Over huvud taget

reagerar och da far man nagot slags mail “vi har sett din kontaktforfragan vi kommer att ta
kontakt med dig sa smaningom’ och sa tar det ett tag.”

4.3.3 Pastaende: De haller mig uppdaterad i processen av mitt arende
Pa pastaendet om kommunikationssupporten haller anvandarna uppdaterade under processen
skiljer sig svaren aningen fran varandra. Samtliga 74 respondenter svarade pa hur de staller

sig till pastaendet, men 16 respondenter svarade att de inte hade nagon uppfattning om det. 30

31



respondenter svarade “instammer helt” och 10 stycken svarade “instdimmer delvis”. Vidare
svarade 15 stycken mitt-alternativet, tva stycken “instammer delvis” och en respondent

svarade “instammer inte alls”. Se figur 7.

Figur 7: Pastaende: De haller mig uppdaterad i processen av mitt arende

Namn Antal % 30
1 - Instdmmer inte alls 1 1
2 2 3 24
3 15 20
4 10 14
5 - Instammer helt 30 41 184 15 16
Ingen uppfattning 16 22
Total 74 101 124 10
Svarsfrekvens
100% (74/74) B
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Fran intervjuerna kom foljande reflektioner/uppfattningar fram fran respondenterna:

“Nar jag har skickat dokument och sa har jag alltid fatt tillbaka ‘ar det héar okej?’ eller “‘ar
det nagot annat som ska andras...”. Sa det funkar bra tycker jag.”

“Dem ar snabba pa att gora saker och da meddela att de har gjort det. Och ofta [...], om det

handlar om att lagga ut ndgonting, sa ber dem ofta att ‘kolla att det blir bra’.

““Jag tycker det ar bra [...] att man far att forslag som man sen kan utvardera i lugn och ro
utan att behover stressa tillbaka det.”

4.3.4 Pastaende: Kommunikationssupporten aterkopplar nar arendet ar
avslutat

| samma tema som avsnittet ovan skulle respondenterna stilla sig till pastdendet om
kommunikationssupporten aterkopplar nar arendet ar avslutat. En svarade “instammer inte
alls” och ytterligare en svarade “instdammer delvis inte”. Sju svarade mitt-alternativet, 18
svarade “instammer delvis” och 35 stycken svarade att de “instimmer helt”. Vidare var det

elva som svarade att de inte hade nagon uppfattning i fragan. Se figur 8.
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Figur 8: Pastaende: Kommunikationssupporten aterkopplar nar arendet ar avslutat

Namn Antal %o 354
1 - Instdmmer inte alls 1 1
2 1 1 8
3 7 10
4 18 25
5 - Instammer halt 35 a8 214 18
Ingen uppfattning 11 15

Total 73 100 14
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Respondenterna fran intervjuerna hade olika uppfattningar i fragan. Fdéljande citat
representerar ett par uppfattningar som uttrycktes, varav ett lyftes dven i foregaende avsnitt

men géller aven for resultatet for aterkoppling vid avslutat drende:

“[Man vill veta] vad som hander och vad de gjort. Sa att de inte bara ‘ja, nu har vi tagit
emot’ och sa dyker det upp en blankare pa hemsidan... Det &r ju aldrig nagot de sager, det

far man se sjalv.”

“Dem &r snabba pa att gora saker och da meddela att de har gjort det. Och ofta [...], om det

handlar om att lagga ut ndgonting, sa ber dem ofta ‘kolla att det blir bra’.

4.4 Utfall

| enkéaten och intervjuerna stalldes fragor kring hur respondenterna upplever utfallet av
arendena de skickat in till kommunikationssupporten. Vidare i avsnitt 4.5 presenteras resultat
kopplat till 6vergripande uppfattning och attityd av kommunikationssupporten, vad de
levererat, hur de levererat med mera. | detta avsnitt presenteras resultat fran foljande fragor:

= Fick du den hjélp du behdvde av kommunikationssupporten med ditt senaste arende?
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Har du ndgon gang upplevt att kommunikationssupporten inte kunnat hantera ditt
arende?

Pastaende: Kommunikationssupporten fungerar avlastande

Pastaende: Hjélpen jag fick levde upp till mina forvantningar

= Pastaende: Hjalpen jag fick gick 6ver mina forvantningar

4.4.1 Fick du den hjalp du beh6évde av kommunikationssupporten med ditt

senaste arende?

| stor utstrdckning svarade respondenterna att de fick den hjalp de behtévde géllande deras

senaste drende hos kommunikationssupporten. Se figur 9.

Figur 9: Fick du den hjalp du behdvde av kommunikationssupporten med ditt senaste &rende?

Namn Antal %o 70+
1a 63 89 €3
Nej 3 4
Annat: 5 7 56
Total 71 100
Svarsfrekvens 42
96% (71/74)
28 4
14 4
5
3
ol , -

Ja Nej Annat:

71 av 74 svarade pa fragan, varav 63 svarade “ja” och tre svarade “nej”. Vidare svarade fem

respondenter alternativet “Annat” med foljande kommentarer:

““Ja, men inte sa bra jag onskat.”

“Bade och.”

“Fragan gick inte att 16sa, men jag fick den hjalp jag kunde fa i stunden.”
“Fick beskedet att invénta nya rutiner.”

“Kommer inte ihag. Sokte hjalp fran flera stéllen.”

Under intervjuerna uttrycktes foljande uppfattningar och asikter fran respondenterna:
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“Jag vet inte vilka dem &r, var dem &r, vad dem kan eller ingenting, men jag har ju absolut
varit néjd. Det &r inte sa att jag saknar nagot.”

“Jag upplevde att de inte gjorde sarskilt mycket av det, och jag fick skriva i stort sett allting
sjalv.”

“De la ut en liten blankare pa intranatet [...] och sedan la de ut det pa den externa
webbsidan. Men jag forvantade mig att man ska ga ut med det har aktivt till pressen och
forsoka fa tidningen att skriva om det och det har jag inte upplevt att de gjort.”

4.4.2 Har du ndgon gang upplevt att kommunikationssupporten inte kunnat
hantera ditt arende?

Pa fragan om kommunikationssupporten nagon gang inte kunnat hantera ett inskickat arende
svarade 73 av 74 av respondenterna. 57 av de 73 svarande att de inte upplev det nagon gang

medan 16 av 73 upplevde att supporten nadgon gang inte kunnat hantera arendet. Se figur 10.

Figur 10: Har du nagon gang upplevt att kommunikationssupporten inte kunnat hantera ditt

arende?
Namn Antal % 60+ 57
Ja 16 22
Nej 57 78
Total 73 100 48 |

Svarsfrekvens
99% (73/74)

36+

244

Ja Nej

4.4.3 Pastaende: Kommunikationssupporten fungerar avlastande

| enkaten gavs ett pastaende kring om kommunikationssupporten fungerar avlastande for
anvandarna. Respondenterna skulle ta stallning till pastaendet, huruvida de instamde eller e;.
72 av 74 svarade pa pastaendet varav fyra svarade “instammer inte alls”, fem svarade

“instammer delvis inte”, 17 svarade mitt-alternativet, nio svarade “instammer delvis” och 31
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svarade att de “instammer helt”. Vidare hade sex av respondenterna ingen uppfattning i

fragan/pastaendet. Se figur 11.

Figur 11: Pastaende: Kommunikationssupporten fungerar avlastande

Namn Antal %o 354 3
1 - Instdmmer inte alls 4 6
2 5 7 28 J
3 17 24
4 9 13
5 - Instdmmer helt 31 43 214 >
Ingen uppfattning 6 8

Total 72 101 14

9
5

_
.

Svarsfrekvens
97% (72/74) 74 \ I
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2
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4
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inte alls -

1 - Instdmmer
- Instdmmer
Ingen
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Fran intervjuerna lyftes féljande reflektioner kring avlastning:

“Man gar ju och funderar mer pa vad som egentligen hander nar man inte vet vad som
hander... Sa béattre kontakt med dem och béttre aterkoppling sa skulle man kanske ténka
mindre [pa arendet] och fa mer gjort™

“Jag tror det hade kunnat fortydligas lite ytterligare, [...] hur det &r okej att anvanda
supporten och hur vi inte ska anvanda supporten och vilka férutsattningar som géller. For
jag kan ibland ha lite kdnslan att jag borde l6sa det sjalv istallet for att belasta en kollega
[...] Jag har kompetensen, men jag ser att jag inte har tid. Jag hinner inte det den h&r veckan
men det maste bli klart. Ar det skal att Iagga det pa supporten?”

4.4.4 Pastaende: Hjalpen jag fick levde upp till mina forvantningar

Resultatet fran enkaten visar att 38 av 72 respondenterna upplever att hjalpen de fatt av
kommunikationssupporten lever upp till forvantningarna de haft och 16 av respondenterna
svarade att de delvis instimmer pa pastaendet att hjalpen lever upp till forvantningarna. De
flesta staller sig alltsa positivt till hur hjalpen lever upp till férvantningarna. Daremot svarade
elva stycken mitt-alternativet, tre stycken svarade “instammer delvis inte” och tva svarade
“instammer inte alls”. Vidare var det tva som svarade att de inte hade nagon uppfattning i

fragan/pastaendet. Se figur 12.
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Figur 12: Pastaende: Hjalpen jag fick levde upp till mina férvantningar

Namn Antal %0 40+ 38

1 - Instdmmer inte alls 2 3

2 3 4 ol

2 11 15

4 16 22

5 - Instammer helt 38 53 24

Ingen uppfattning 2 3

16
Total 72 100 164
1
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97% (72/74) 84
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Fran intervjuerna har foljande citat samlats fran respondenterna kopplat till deras

forvantningar samt huruvida tjinsten och supporten de fick levde upp till dem eller inte.

“De ska ha kansla for hur ett budskap ska formuleras for att sla igenom naturligtvis, och vara
medveten om vilka kanaler som &r bast att anvanda i olika sammanhang. Det ar vad jag
forvantar mig att de borde kunna.”

“[De har] gjort mer an vad jag bett om. Och det ar ju verkligen att gora sitt yttersta. Da blir
man ju oerhért n6jd.”

““Jag vet vad jag kan anvanda dem till och jag vet att jag far det jag forvantar mig.”

“De gor ju lite extra for att de vill det. Bade for att materialet ska bli battre men ocksa for att
kunden ska bli n6jd.”

“De la ut en liten blankare pa intranatet [...] och sedan la de ut det pa den externa
webbsidan. Men jag forvantade mig att man ska ga ut med det har aktivt till pressen och
forsoka fa tidningen att skriva om det och det har jag inte upplevt att de gjort.” (har namnts i
tidigare avsnitt, men &r dven relevant att lyfta i detta avsnitt)
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4.4.4.1 Pastdende: Hjalpen jag fick gick dver mina férvantningar

Vidare fick respondenterna i enkaten ocksa ta stéllning till om de upplevt att hjalpen de fatt
overtraffat forvantningarna nagon gang. Samtliga 74 respondenter svarade men de flesta, 31
av 74 svarade mitt-alternativet och nio svarade “ingen uppfattning”. Sju svarade “instammer
inte alls” och sex svarade “instdammer delvis inte”. 13 respondenter svarade “instimmer

delvis” och atta svarade “instammer helt”. Se figur 13.

Figur 13: Pastaende: Hjalpen jag fick gick 6ver mina forvantningar

Namn Antal o 354

1 - Instdmmer inte alls 7 10

3

2 =] g 28
2 21 42
4 13 18
5 - Instammer helt 8 11 21+
Ingen uppfattning 9 12

Total 74 101 14 4 13
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4.5 Uppfattning, upplevelse och attityd
Fragorna och resultatet kopplat till respondenternas uppfattning och attityd till tjansten
presenteras i detta avsnitt genom foljande rubriker:

= Hur upplever du tjansten i helhet?

= Pastdende: Det framgar tydligt vilka drenden jag kan skicka till supporten

= Vad uppfattar du & kommunikationssupportens uppdrag/syfte?

= Vad tycker du &r det basta med kommunikationssupporten?

= Vad upplever du kan bli battre med kommunikationssupporten?

= Ar det ndgot du saknar i tjansten, eller nagot mer du vill formedla?
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4.5.1 Hur upplever du tjansten i helhet?

| enkaten fick respondenterna svara pa hur de upplever kommunikationssupporten i sin helhet.
Samtliga 74 av 74 respondenterna svarade och de flesta, 44 stycken, svarade att de upplever
tjansten som “mycket bra”. Vidare svarade 27 stycken att de tycker tjansten ar “bra”. Inga
respondenter svarade att de tyckte tjansten var “mycket dalig”, daremot var det tre som
svarade att de upplever tjansten i helhet som “dalig”. Se figur 14.

Figur 14: Hur upplever du tjansten i helhet?

Namn Antal O 451

Mycket dalig 0 0

Dalig 3 4

Bra 27 37 361

Mycket bra 44 &0

Total 74 101 27

274

Svarsfrekvens

100% (74/74)

18+

3

0
o ! Bl
Mycket Dalig Bra Mycket
dalig bra

Under intervjuerna uttryckte respondenterna sin uppfattning av tjanstens och dess olika delar,
samt reflektioner kring deras uppfattning av behovet av kommunikationssupporten. Se

presentation av resultatet nedan.

“I mitt arbete behovs valdigt mycket kommunikationssupport. [...] P4 manga nivaer, quickfix;
lattare saker, men &ven storre saker.”

“Kanslan av att det blir proffsigt nar man sjalv inte kénner att det blir helt hundra och att
man behdver en annan person som tittar pa saker. Sen kan det vara tekniska bitar ocksa som
man inte kan hantera sjalv. Sa jag tycker ju det ar jattebra.”

“Dem ser [...] helheten pa ett battre satt. Dem ser det utifran ocksa. Vi som jobbar med vissa
saker har blir ju lite insndade och tror att alla forstar allting vi skriver. Sa dar ar det
professionellt, att de verkligen tittar igenom allting och ser det fran andra égon.”

“De ar tillgangliga. Service!”
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“Den ska ju anvandas till mindre saker. Men vi behéver ju det till storre saker ocksa. Men da
ska det planeras och projekteras da.”

“Jag vander mig till dem for att jag vet att det blir bra.”
“Den fungerar, men den kunde fungera mycket battre”

“Vem jag an vander mig till, sa far jag ju hjalp. Men det blir lite rorigt.”” (syftar pa nar flera
ar inne i samma arende)

“Vi hade ju en del synpunkter pa att det inte langre skulle vara en speciell person som skulle
ta hand om det, utan det skall vara en grupp och den som kan eller har tid tar hand om det
och da tycker jag att man tappar véldigt mycket av kontinuiteten som anda fanns nar vi hade
en kontaktperson”

“Det ar klart att nagon som kanner oss, som man har en relation till, och vet vad vi ar dar for
— Det blir ju mycket mer effektivt.”

”Jag skulle nog anda uppskatta om man kan satta sig ner och diskutera nagonting Gver ett
bord. Det ar aldrig fel nar man vill utforma ett budskap. Och den kommunikationen jag haft
med dem ar bara genom mail och da upplever jag att man tappar en del av kraften i
kommunikationen da. [...] Valdigt opersonligt blir det.”

4.5.2 Pastaende: Det framgar tydligt vilka arenden jag kan skicka till supporten

Pa pastaendet om det tydligt framgar vilken typ av drenden man kan skicka till supporten
svarade ocksa samtliga 74 respondenter. Dock var det elva av dessa som svarade
svarsalternativet “ingen uppfattning”. Sju av respondenterna svarade “instammer helt” om att
det var tydligt, 20 svarade “instdimmer delvis”, fyra svarade att de “instdimmer inte alls” och
nio svarade “instdammer delvis”. Vidare var det flest, 23 stycken, som svarade mitt-

alternativet. Se figur 15.

Figur 15: Pastaende: Det framgar tydligt vilka drenden jag kan skicka till supporten
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Intervjun gav foljande svar:

“Det ar ju pa intranatet, dar star det ju. Sen ar det val inte jattetydligt.”

“Allting ar ratt luddigt, faktiskt. Jag tycker inte att man far nagot grepp om vad det ar dem
go6r och hur det man séger tas om hand riktigt.”

4.5.3 Vad uppfattar du &r kommunikationssupportens uppdrag/syfte?

| slutet av enkaten stélldes fyra 6ppna fragor dar respondenterna kunde kommentera fritt. Den
forsta fragan av de fyra var “Vad uppfattar du & kommunikationssupportens uppdrag/syfte”.
Enkéaten gav 39 svar pa fragan. Nedan presenteras ett urval av svaren utifran kategorier som

utmaérktes.

De svar som var mycket lika varandra har jag slatt ihop och ger exempel pa hur svaren sett ut.
Flera, 17 stycken, svarade till exempel att kommunikationssupportens uppdrag/syfte ar att

hjalpa till med kortare enkla (operativa) uppdrag. Se tre exempel nedan:
“Kortare uppdrag av operativ karaktar.”

“Kommunikationsfragor (mindre) dar det saknas utpekade resurser.”
““Ge snabb support och aterkoppling pa relativt enkla och korta fragor/uppdrag.”
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Vidare var det flera, tolv stycken, som svarade att uppdraget/syftet for att stotta pa olika sétt.

Se tre exempel pa svar som gavs nedan:

“Proffs pd kommunikation och darmed ett stod i arbetet for oss som inte ar det.”
“Att vara ett stod, mestadels hjalp till sjalvhjalp.”
“Att forenkla for och stodja de anstéllda i deras vardagliga kommunikationsarbete.”

En del, sju stycken, forklarade vidare uppdraget genom konkreta exempel pa vad supporten

kan utfora for typ av uppgifter. Se tre exempel pa svar nedan:

“Att hjalpa till med produktion av lattare informationsmaterial, uppdateringar pa
webben, ge stod och rad i kommunikationsfragor.”

“Hjalpa till med korta ad hoc-uppdrag, som att fixa en Powerpoint, klarspraka en
text, foresla foton, hjalpa till vid bestallning av dverséttning, byrajobb.”

“Bistda med informationshjalp t. ex. skrifter och bildspel. Ge rdd om vilka
kommunikationskanaler som ar lampliga att anvanda i det aktuella fallet. Kan inte de
hjalpa - férmedla kontakt.”

Slutligen fanns aven foljande kommentarer i resultatet fran fragan:

““Avlasta enskilda medarbetare och ha en gemensam hantering av fragorna.”

“En lysande service! Ocksa ett erbjudande jag kan anvanda mig av i rollen som
kommunikator, nar jag ska ge stod till olika verksamheter i organisationen.”

“Ar osaker p& vad kommunikationssupportens uppdrag och syfte ar. Det jag brukar
kontakta om &ar uppdatering pa hemsidan.”

Vidare gav respondenterna vid intervjuerna foljande svar och forklaringar pa fragan:

“Allting ar ratt luddigt, faktiskt. Jag tycker inte att man far nagot grepp om vad det ar dem
go6r och hur det man séger tas om hand riktigt.”” (har aven lyfts i tidigare avsnitt, men &r aven
relevant att lyfta i detta avsnitt).

“Det stod ju valdigt tydligt pa hemsidan. Och jag kénner val att dem dokumenten jag har
skrivit, och den hjalpen jag velat ha. Det har ju varit Powerpointbilder, det kan vara rutiner,
tjansteutlatande, det kan vara allt mojligt. Da har jag fatt hjalp, det har aldrig varit nagra
bekymmer. Dem har kunnat det jag har fragat och dem har levererat oerhort snabbt.”

En av respondenterna uttryckte dven foljande angaende hur hen ser pa vilket behov hen har
kopplat till uppfattningen av uppdraget/syftet.

“Ja det ar nog praktiskt hjalp. Dels en lite koll pa att jag inte uttryckt mig allt for dumt men
ocksa att fa ut det pa de olika kommunikationskanalerna.”
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4.5.4 Vad tycker du ar det basta med kommunikationssupporten?
Den andra fragan av de fyra oppna frdgorna i enkaten var “Vad tycker du ar det basta med
kommunikationssupporten”. Pa fragan svarade 41 stycken, och likt foregaende avsnitt ger jag

nedan ett urval av svaren enligt olika kategorier som utmarktes.

20 respondenter uppgav liknande uppfattning av att supporten ar enkel att kontakta och ger

snabb aterkoppling. Se ett mindre urval av svaren nedan:

“Enkelt att na. Snabba svar.”

““Snabbt och enkelt. Professionell hjalp.”

“Att jag kan hora av mig kring mindre kommunikationsinsatser som kan atgardas
relativt snabbt. Ex. publiceringar pa webben. Ibland &r det viktigt att det inte tar for
lang tid innan det gors och da ar kommunikationssupporten jattebra.”

Av de 41 respondenterna som svarade pa fragan, svarade 13 av dem att de upplevde
kompetensen och servicen var det basta med kommunikationssupporten. Se ett urval av

kommentarerna som ldmnades nedan.

“Valdigt stort engagemang! Kanns verkligen att de tycker det &r kul nar jag kontaktar
dem.”

““Snabba, kompetenta och tillmétesgaende samt serviceminded.”

“Kompetensen i att hantera komplex information. Formuleringsformagan.”
“Servicenivan, att inga fragor ar ‘for sma’.”

Vidare lamnades kommentarer som star mer enskilt. Dessa presenteras nedan:

“Att nan kan hjalpa till med webben.”

“Att man kan fa stod i sitt arbete, d&ven som kommunikator.”

“Att kunna vanda sig och fa professionell hjalp med exempelvis redigering.”

“Bra att det finns en tydlig hjalp att véanda sig till.”

“Att den finns!”” (2 l&amnade detta som svar)

“Att den har fungerat.”

“Att de ar tydliga med vad de kan gora och inte. Ar samarbetsvilliga och snabba.”
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4.5.5 Vad upplever du kan bli battre med kommunikationssupporten?

Den tredje av de avslutande 6ppna fragorna i enkaten var “Vad upplever du kan bli battre med
kommunikationssupporten”. 27 stycken svarade pa fragan, dock var atta av svaren i stil med
“jag vet inte” eller “inget”, varfor de kan réknas bort. Det lamnar 19 svar/kommentarer kring
vad anvéndarna upplever kan bli battre med tjansten. Nedan har jag presenterat ett utkast av

resultatet genom urval fran olika kategorier som visade sig i respondenternas svar.
Kvalitet

“Kvaliteten pa leverans - ex layout.”

“Resultatet levde inte upp till forvantning avseende kvalitet. Forstar att Word kan
vara praktiskt men hade forvantat mig InDesign dar man kan fa proffsigare layout och
fler format.”

““Storre noggrannhet.”

Bemanning och bemétande

“Utokad hjalp med storre produktionsuppdrag.”

“Ibland hénger de inte riktigt med men det kan bero pa att jag ar otydlig ocksa.”

“Att man snabbt hittar den och vet nar man kan/ska ta kontakt.”

“Det hade varit battre om man haft en (eller flera) utpekad kommunikator per
verksamhetsomrade sa att det blev lite kontinuitet i kontakterna.”

Specifik sakkunnighet

“Skype-hjélp sa att man kan dela skrivbord?”
“Storre kapacitet vg layout-produktioner. Kan erséatta kortare byra-uppdrag.”

Marknadsforing

“Att det blir tydligare vad supporten gor och vad den inte gor och vart man i sa fall
vander sig for att fa hjalp med det den inte gor.”

“Tjansten borde kunna ’marknadsforas’ pa ett battre satt och kontakt med
kommunikationssupporten borde kanske vara ett obligatoriskt steg i arendeprocessen
och atminstone i de arenden som gar vidare till [regionstyrelsen].”

Utover det som redan namnts i tidigare avsnitt lyfter jag har ytterligare ett citat fran en av

intervjuerna som beskriver vad en av respondenterna upplever kan forbattras:

“Tydligheten och engagemang ar det jag tanker pa i forsta hand. Att de verkligen agnar sig
at det man vill ha hjalp med.”
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4.5.5.1 Ar det ndgot du saknar i tjansten, eller ndgot annat du vill formedla?
Slutligen var den sista fragan pa enkaten “Vad upplever du kan bli battre men
kommunikationssupporten”. Nedan presenteras resultatet genom ett urval som representerar

respondenternas svar.

Bemanning och bemétande

“Ibland upplever jag att mina fragor bollas runt sa att det tar langre tid innan nagon
verkligen tar tag i dem.”

’Jag tror de behdver vara fler.”

“Jag saknar en kontinuerlig resurs pa avdelningen som bevakar och skoter
kommunikationsbehovet.”

“Jag vill ha mer kommunikationssupport — typ en inhousebyra.”

Specifik sakkunnighet

“AD-kunskap, bildletning.”
“Mer sakkunskap i de fragor som koncernstab RU arbetar med.”

Marknadsforing

“De syns inte s& mycket tror jag. Det &r nog manga som missar att den funktionen
finns.”

Ovrigt

“Jag saknar ibland nivan mellan det strategiska och ’slacka brander’ (t ex via hjalp
fran kommunikationssupporten). Sedan Koncernkontoret bildades har jag ibland
saknat t ex en webbredaktor som har koll pa helheten och som ar
kommunikationsexpert. Det ska vara latt bade for externa (invanare, foretag och
andra aktorer) och interna att hitta pa webben (t ex styrdokument, detaljbudget,
arsredovisningar mm).”
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5. ANALYS

| foregaende kapitel presenterades resultatet fran enkét- och intervjustudien. | detta kapitel
analyseras resultatet utifran de perspektiv pa kommunikation som presenterats i kapitel 2.

Analysen diskuteras i relation till forskningsfragorna.

Forskningsfragorna for studien var féljande:

e Hur upplever anvéndarna tjanstekvaliteten hos kommunikationssupporten?

« Vilken betydelse har kommunikation for anvéndarupplevelsen av tjansten?

Resultatet fran enkaten samt delvis dven fran intervjuerna visar pa att helhetsintrycket av
tjansten i stort dr positivt. Fran enkéten svarade 44 att de tycker tjansten ar mycket bra, 27
svarade att de tycker den &r bra och endast nagra fa (tre stycken) svarade att helhetsintrycket
av tjansten var daligt (se figur 14). Trots att helhetsintrycket av tjansten i huvudsak ar positiv,
finns det anledning att forsta hur den upplevs mer ingaende. Analysen har utforts genom att
studera resultatet i relation till de fem dimensionerna fran SERVQUAL som vidare diskuteras
utifran det klassiska och det tolkande perspektivet pa kommunikation. Syftet &r att pa vis fa en

uppfattning av anvandarnas upplevelse av tjanstekvaliteten av kommunikationssupporten.

5.1 Tillforlitlighet

Kundens forvantningar ar en betydande del for upplevelsen av tjanstekvalitet. Manga
anvandare till kommunikationssupporten upplever att hjalpen de fatt av supporten lever upp
till forvantningarna (se figur 12), vilket ar en indikation pa att manga anvéandare upplever
hog tjanstekvalitet. Att forvantningarna i manga fall levt upp till kundens forvantningar &r ett
satt att effektivisera verksamheten utifran det klassiska perspektivet pa kommunikation och
maskinmetaforen, ndrmare bestdmt tjanstens egenskap att vara forutsdgbar. Genom att
tjansten kan betraktas som forutsagbar, finns ocksa stérre mojlighet till att tjansten lever upp
till de forvantningar kunden har om tjansten. Att tjansten ar forutsagbar stammer dock inte i
alla tillfallen. En del respondenter har upplevt att de inte vet vad de kan anvénda tjansten till
och pa sa vis ar den inte forutsagbar. Upplevelsen skiljer sig alltsa at nagot mellan

anvandarna. Nedan gors nagra nedslag pa bade positiv och negativ uppfattning gallande
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tillforlitligheten, vilket handlar om hur V&l leverantéren (kommunikationssupporten)

levererar enligt vad som &r utlovat och forvantat, till exempel inom den tid kunden forvantar

sig.

5.1.1 Aterkoppling

Resultatet fran enkéaten visar pa att anvandarna upplever att de snabbt far svar fran supporten
nar de soker hjélp. Flera av respondenterna fran intervjuerna delade uppfattningen av att de
var snabba och motte de férvantningar de hade géllande aterkoppling. Tva av respondenterna
uttalade sig om forvantan pa och uppfattning av autosvaret de far som kund nar supporten

tagit emot deras drende.

“Jag tycker det ar bra att man far ett autosvar, att man har tagit emot meddelandet och
kommer behandla det™.

“Jag forvantar mig att jag ska far en aterkoppling sa som ‘vi har tagit emot ditt arende’,
samma dag. Och att dem inom nagot dygn ska tala om hur dem kommer kunna hantera fragor
och om de kan hantera fragan.”

Autosvaret de talar om ar en typ av aterkoppling. Det &r ett typiskt exempel pa hur supporten
anvander synséttet dverforing av ett budskap for att kommunicera nagot med kunden som
forsta steg. Det blir en form av bekréftelse for kunden att de blivit horda, vilket mojligen inte
okar tillforlitligheten men en forvantan av att de har borjat hantera arendet satter igang hos
kunden vilken supporten sedan syftar till att mota. Eftersom e-post ocksa ar en kanal som inte
erbjuder direkt aterkoppling (i form av exempelvis direkta reaktioner eller kroppssprak), kan
autosvaret ses som ett komplement och bekréftelse med ett budskap i stil med “vi har hort
dig” fran leverantoren till kunden. Automeddelandet visar ytterligare pa att tjansten forsoker
vara forutsagbara i hanteringen av drendet. Utifran ett klassiskt perspektiv och
maskinmetaforen ar det ett effektivt satt att vara bade forutsagbar och standardiserad, som
ocksa ar en del i maskinmetaforen. Att tjansten funkar pa samma sétt varje gang ett arende
skickats in visar att tjansten en standardiserad i viss man samt sa 6kar dven uppfattningen om
att tjansten ar forutsagbar, vilket vidare paverkar kundens forvantningar pa tjansten och
leverantdren och huruvida de levs upp till. Syftet och budskapet med automeddelande ligger
troligtvis i att formedla till kunden att deras &rende har kommit fram och snart skall borja

behandlas. I aktuell situation duger kanalen, e-post/skriftlig kommunikation, val for syftet.
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Gallande hur supporten mott forvantningar pa tid i 6vrigt hade flera respondenter dven har en

positiv upplevelse av det:

“Det har aldrig varit nagot problem, varken fran min eller fran deras sida. Typ att de har fatt
for kort tid, eller att de inte kunnat leverera [i tid].”

“Ett &rende sa har jag sagt det att vi behover det samma dag... och da har jag fatt det.”

Att supporten levererat i tid trots kort varsel kan man anta hojer tillforlitligheten for tjansten,
och pa sd vis ocksa upplevelsen av tjanstekvaliteten. Daremot stillde sig inte alla
respondenter sig positiva till hur snabba supporten varit pa att aterkoppla samt hur den forsta

aterkopplingen sett ut. En av respondenterna fran intervjuerna sa sa har:

“Jag tycker dem ar valdigt sega. Det kan ta ett par dagar innan dem Over huvud taget
reagerar och da far man nagot slags mail “vi har sett din kontaktforfragan vi kommer att ta
kontakt med dig s& smaningom’ och s tar det ett tag.”

Alltsa finns det olika upplevelser av hur supporten moter dimensionen tillforlitlighet gallande
tid. Aven frdn enkéaten visade resultatet att fyra stycken delvis instimde pa pastaendet att
supporten tog langre tid pa sig 4n vad respondenten hade forvéntat sig. Aven om det ar en
liten del av de som svarade som upplever detta ar det givetvis dnda viktigt att papeka. Varfor
vissa upplever supporten som langsammare an forvantat eller “sega” ar dock svart att svara pa
rakt av. Hur dimensionen upplevs bestams utifran de forvantningar som anvéandaren har nar
de kontaktar leverantdren (Parasuraman m. fl., 1988). Om en anvéndare sedan tidigare ar van
vid att fa hjalp med en viss typ av kommunikationsarenden genom att kommunicera med en
kommunikator ansikte-mot-ansikte finns det eventuellt forvantningar pa att kommunikationen
skall innehalla en viss grad av rik (effektiv) kommunikation genom direkt aterkoppling och
dialog. I relation till de forvantningarna mots anvandaren istallet av vantetid och ett autosvar.
Om det finns en forvantan (sasom direkt aterkoppling) som supporten inte moter, upplevs

tillforlitligheten mojligen lagre och darmed upplevs en lagre tjanstekvalitet.

5.1.2 Utfall
63 av respondenterna till enkaten svarade att de fick de hjélp de behovde senaste gangen de
tog hjalp av supporten. Tre svarade daremot att de inte upplevde att de fatt den hjalp de ville

ha och en svarade ““Ja, men inte sa bra jag énskat.”. | stort kan man darfor pasta att tjansten i
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den har bemarkelsen uppfattas med hog tillforlitlighet for de flesta anvandarna, i och med att
manga upplever att de fatt det de bett om eller det supporten sagt att de skall leverera.
Déremot tyder foljande citat fran en intervju att det ocksa finns negativa uppfattningar av det

som supporten levererat i relation till vad som var utlovat.

“Jag upplevde att de inte gjorde sarskilt mycket av det, och jag fick skriva i stort sett allting
sjalv.”

“De la ut en liten blankare pa intranatet [...] och sedan la de ut det pa den externa
webbsidan. Men jag forvantade mig att man ska ga ut med det har aktivt till pressen och
forsoka fa tidningen att skriva om det och det har jag inte upplevt att de gjort.”

Orsaken till uppfattningen kan bero pa flera saker. Respondenten kan ha varit otydlig i sina
onskemal eller supporten sjélva kan ha varit otydliga i vad de erbjuder for typ av hjalp. Men
vad det &n beror pa ar det ett starkt exempel pa att respondentens forvéantningar av vad hen
skulle fa levererat paverkade hur hen sedan upplevde hjalpen hen fick av supporten. Majligen
beror det pa en brist i meningsskapande effektiv kommunikation, vilket mojligen hade kunnat
anvandas for att undvika denna negativa upplevelse av tjanstekvaliteten. Vad som ocksa
kommer till ytan har ar vilken roll kommunikatorer i organisationen har. Citaten ovan visar pa
anvandare som kéanner ett behov av att ha kommunikatérer som utfor specifika
kommunikationsrelaterade arbetsuppgifter. Kommunikationssupporten syftar bland annat till
att ha en radgivande roll till medarbetarna/kunderna, vilket visar pa att de ser vérdet i att
kommunikatorens roll skall vara likt det Heide och Simonsson (2011, s. 214) kallar
kommunikationsutvecklare. Upplevelsen av tjansten enligt citaten ovan visar pa att en
eventuell fordndring av kommunikatorens roll inte ar tillrdckligt forankrad hos alla
medarbetare. Detta har i sin tur orsakat att anvandare fatt en samre upplevelse av tjansten och

leverantOren.

5.2 Forsakran/sakerhet

Dimensionen forsékran har att géra med hur leverantéren bygger upp ett fortroende hos
kunden genom den kompetens och kunskap leverantdren har, hur de visar det och hur det

uppfattas av kunden.
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| resultatet pekar bade enkat- och intervjusvar pa att anvandarna har hogt fortroende av
leverantOrens/supportens kunskap, kompetens och funktion. ““Det kanns verkligen som att
man vander sig till en support och en tjanst, dar de koordinerar saker.” och ““Jag vet vad jag
kan anvanda dem till och jag vet att jag far det jag forvantar mig.” sa respondenter fran
intervjuerna, dven “Kéanslan av att det blir proffsigt nar man sjalv inte kanner att det blir helt
hundra och att man behdver en annan person som tittar pa saker. Sen kan det vara tekniska
bitar ocksa som man inte kan hantera sjalv. Sa jag tycker ju det &ar jattebra.”. Vidare skrev en
respondent fran enkaten att de ar “Snabba, kompetenta och tillmotesgaende samt
serviceminded.” och en annan skrev att det basta med supporten var just “Kompetensen i att
hantera komplex information. Formuleringsférmagan™. Alla dessa exempel visar pa att
anvandare av tjansten upplever hog forsakran av att leverantdren ar kompetent for uppgiften i
fraga. Detta ar ocksa en bekraftelse pa att tjansten &ar specialiserad, som enligt
maskinmetaforen ar en viktig del i en effektiv verksamhet. Att anvandare har upplevd
forsakran kring aktuellt specialiseringsomrade visar pa att detta ocksa overforts till
kommunikationen fran leverantoren. Det ar svart att sga utan att veta mer om de individuella
arendena, men tittar man pa det forst namnda citatet ovan: “Det kanns verkligen som att man
vander sig till en support och en tjanst, dar de koordinerar saker’, kan det vara en indikation
pa att supporten tar pa sig en roll som kommunikationsutvecklare (Heide & Simonsson, 2011,

s. 214), vilket har tas emot val fran anvandarna och hojer upplevelsen av tjanstekvaliteten.

Déremot uttryckte andra anvandare att det finns brister i hur tjansten forsakrar kunden om
leverantdrens kompetens. “Jag vet inte vem dem &r, var dem &r, vad dem kan eller ingenting,
men jag har ju absolut varit néjd. Det &r inte sa att jag saknar nagot™ sa en anvandare under
en intervju. Hen upplevde inte att utfallet pa sjalva hjalpen hen fatt paverkades av det, men att
det under processens gang var opersonligt. Vidare fortsatte samma respondent i samma linje:
“De har varit riktigt serviceinriktade och fixat o donat pa alla satt o vis. Men det ar valdigt
opersonligt.””. Det bekraftar att processen och leveransen av supporten uppfattas som
opersonlig i vissa fall. Ser man pa detta utifran ett tolkande perspektiv pA kommunikation kan
man snabbt misstanka att det till exempel beror pa kanalen som anvands for drendet. E-post
tillater inte rik eller effektiv kommunikation i samma utstrackning som muntlig

kommunikation ansikte-mot-ansikte.
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5.2.1 Otydlighet

16 av 73 svarade att de upplevt att supporten nagon gang inte kunnat hantera arendet de
skickat in (se figur 10). Trots att det var betydligt fler (57 av 73) som svarade att de inte
upplevt det, sa kan resultatet &nda indikera att det rader viss otydlighet kring vilken typ av
arenden som kan skickas till supporten. Darmed paverkas uppfattningen och forvantningar
kunden har pa vad supporten kan gora, vilket innebar en risk for att en del upplever lagre
forsékran/sakerhet for leverantdren och tjansten. En av respondenterna under intervjun sa

foljande:

“Jag tror det hade kunnat fortydligas lite ytterligare, [...] hur det &r okej att anvanda
supporten och hur vi inte ska anvinda supporten och vilka férutsattningar som galler. For
jag kan ibland ha lite kdnslan att jag borde l6sa det sjalv istallet for att belasta en kollega
[...] Jag har kompetensen, men jag ser att jag inte har tid, jag hinner inte det den har veckan
men det maste bli klart. Ar det skal att Iagga det pa supporten?”

Kommunikationssupporten ar till for att ge rad till medarbetare i kommunikationsfragor samt
hantera kommunikationsarbete som uppkommer som ligger utanfér personalens vardagliga
arbetsuppgifter (se avsnitt 1.1.2). Men resultatet tyder anda pa att vissa anvandare uppfattar
supportens funktion och syfte nagot otydligt (se figur 15). I och med att kunden kan uppfatta
osakerhet kring vad hen far skicka in for typ av arenden eller inte, paverkas dimensionen
forsakran negativt av det. Det handlar inte nodvandigtvis om att kunden tvekar pa
leverantrens kompetens, men skickar en kund in ett arende som supporten sedan inte kan
eller ska hantera, méter inte kundens forvantningar den faktiska upplevelsen och darmed
riskeras tjanstekvaliteten upplevas samre. En annan respondent sa under en intervju ““Jag
tycker inte att man far nagot grepp om vad det ar dem gor och hur det man sager tas om hand
riktigt.”. Det ar ett exempel som visar pa hur leveranttren inte lyckats férmedla vad de har for
kunskap och kompetens samt vad de faktiskt erbjuder kunden for typ av hjélp. Detta skulle
kunna fortydligas genom att ha tydligare information och riktlinjer kring anvandningen, vilket
ar ett typiskt tillvagagangssétt inom det klassiska perspektivet. Utdver det skulle leverantoren
kunna skapa storre mening genom att dela med sig av tjansteerbjudandet pa ett mer personligt
plan. Genom att forsoka skapa meningsskapande kommunikationen i férmedlingen av
tjansteerbjudandet, skulle det ocksa kunna ¢ka forstaelsen for leverantdrens kompetens och pa

sa vis skulle kunden uppleva hogre forsakran av vad supporten kan hjalpa till med. Likt vad
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som diskuterats gallande rollen som kommunikationsutvecklare, kan man har ana en brist pa

forankring i organisationen om tjansteerbjudandet.

5.3 Det materiella

Den materiella dimensionen handlar om tjénstens yttre, om hur tjansten syns och hur det
paverkar kundens upplevelse av tjansten. Det kan exempelvis handla om kladseln personalen
har, eller vilka datorer som anvands i en reception med mera. | och med att kommunikations-
supporten ar en tjanst som erbjuds digitalt & den materiella dimensionen nagot otydlig.
Kanalen for att ta kontakt med leverantoren kan dock ses pa som ett exempel pa tjanstens

materiella dimension.

Anvandare kan kontakta supporten i huvudsak genom mail eller telefon. Den mailadress som
géller for supporten d&r inte kopplad till en specifik kommunikatér bakom
kommunikationssupporten, utan istallet ar det en funktionsbrevlada som personalen bakom
tjansten turas om att ha ansvar for. Samma sak galler for kontakt med supporten via telefon.
Telefonnumret gar inte till en specifik kommunikator, utan ar kopplat till den som &r ansvarig
for supporten den dagen eller veckan. Detta ar ett effektivt satt for supporten att vara utbytbar.
Kommunikation mellan kund och leverantor blir pa sa vis inte lidande for att en specifik

person i teamet bakom supporten inte ar pa plats en dag.

Resultatet visar att mail ar den kanal som anvénds i storst utstrackning for att ta kontakt med
supporten (se figur 3). Resultatet fran intervjuerna pekade pa bade tillgangar och brister som
finns kopplade till upplevelsen av kanalen mail. En av respondenterna sa (ang mail) *““Jag
tycker det fungerar bra. Det tar inte sa lang tid innan man far svar.” vilket visar pa en positiv
installning till mail som kommunikationskanal med supporten. Dock blir en
vardering/forvantan synlig i citatet; att det fungerar bra forutsatt att det inte tar sa lang tid
innan man far svar. Forvantan handlar om tiden for aterkoppling, vilket dven diskuterats i
avsnitt 5.1 om tillforlitlighet, men kopplat till just kanalen. Om supporten nagon gang tar lang
tid pa sig att svara, skulle det mojligtvis alltsa sanka bade upplevelsen av tillforlitlighet och
det materiella. En brist med skriftlig kommunikation, som e-post, kan just vara att en direkt

aterkopplingen inte finns till skillnad fran muntlig kommunikation som normalt ger nagon
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form av direkt reaktion. En annan respondent sa ““Det kan ta ett par dagar innan dem 6ver
huvud taget reagerar och da far man nagot slags mail “vi har sett din kontaktférfragan vi
kommer att ta kontakt med dig sa smaningom’ och sa tar det ett tag™, vilket visar pa att

kanalen kan upplevas som bristande om tjansten inte moter forvantan om snabb aterkoppling.

Vidare visar dven resultatet att en del anvandare kontaktar supporten via telefon. Utifran
resultatet fran enkaten gar det inte att analysera varfor en anvandare véljer e-post och en
annan telefon. Daremot delade en av respondenterna fran intervjun med sig av varfor hen

kontaktade supporten via telefon i vissa situationer:

“Ja, jag har ringt ndgon gang ocksa. Nar jag blivit frustrerad typ nar det varit tre inne i
grejerna och jag inte vet vilket som &r vilket. Eller for att jag inte orkar skriva en hel dag, for
jag hellre vill sitta med dokumentet uppe istallet for att skriva pa sidan ett menar jag det har,
pa sidan tva... Kan jag inte bara fa prata med nagon sa gar vi igenom det...”

Pastaendet fran respondenten tyder pa att om det ar ett drende som &r krangligt att formulera,
kraver langre forklaring eller beskrivning eller dylikt, kan det finnas ett behov av att kunna
tala med leverantoren istéllet for att skriva, for att nd mer effektiv kommunikation. I och med
att supporten dven finns tillgangliga pa telefon kan de ocksa méta behovet av muntlig
kommunikation. Trots att telefon inte erbjuder lika rik kommunikation som kommunikation
ansikte-mot-ansikte, dar till exempel kroppssprak bidrar till rikare kommunikation, ar telefon
ett steg mot att mdota behovet som inte mail-kanalen uppfyller. Att behovet av denna typ av
meningsskapande kommunikation existerar visar sig aven i foljande citat fran en

respondenterna fran en intervju:

Jag skulle nog anda uppskatta om man kan sétta sig ner och diskutera nagonting over ett
bord. Det &r aldrig fel nar man vill utforma ett budskap. Och den kommunikationen jag haft
med dem ar bara genom mail och da upplever jag att man tappar en del av kraften i
kommunikationen da. [...] Valdigt opersonligt blir det.”

5.3.1 Synlighet i organisationen

Dimensionen det materiella syftar pa hur tjanstens yttre ser ut, vilket dven kan inkludera hur
tjansten syns och marknadsfdrs inom verksamheten. Resultatet fran enkéaten visar att de flesta
respondenter fick nagon form av fysisk presentation fran en kollega, chef eller kommunikator

nar de forst horde talas om supporten (se figur 2). Aven om det inte var medarbetarna pa

53



kommunikationssupporten som presenterade tjansten, sa blir kollegorna, cheferna eller andra,
en typ av forlangning av supportens personal genom att de férmedlade vidare presentationen
till kunden, och upplevelsen av supportens materiella dimension paverkas av det. Gallande

uppfattning av hur tjansten syns i verksamheten lyfts citat fran avsnitt 5.1.1 och 5.2.1.

““Jag tror inte mina kollegor kéanner till den. FOr gar det ut ett mail for sadar ett halvar sen
eller tre manader sen. [...] Om man inte har nagonting just da, sa ar det borta sen.”

“Vi kanske behdver uppdateras lite oftare for att anvanda den.”

“Det ar ju inte fel att fortydliga det eller skicka ut det igen och fortsatta informera om det.
FOr jag tror det &r ganska fa personer som egentligen kanner till det.”

“Ar det en sddan stor organisation som vi &nd& &r, med s& manga medarbetare. Sa det har
med support tals att upprepas i sa fall och gora en blankare regelbundet. Och géarna med
nagra ansikten, sa har ‘har ar vi det ar oss ni vander er till’. Det glommer man inte. Istallet
for att fa ett mail med en lank.”

Dessa citat fran intervjuerna signalerar att det finns en bristféllig regelbunden information och
marknadsforing av tjansten inom organisationen till de interna kunderna. Dessutom &r den
information och marknadsféring som kommit ut till kunderna majligen for tunn och generell
for att minnas och ta till sig som kund. En av respondenterna uttrycker till exempel en 6nskan
om ansikten pa medarbetarna bakom supporten, vilket kan indikera pa att det saknas nagot
som ger en personlig anknytning till tjansten och leverantdren, den meningsskapande nivan.
Utifran ett tolkande perspektiv finns det en tydlig brist pa just tvavagskommunikation ansikte-
mot-ansikte som kan berika relationen till och uppfattningen av tjansten. Genom att inte synas
tillrackligt mycket eller tydligt for kunderna, varken genom overforing eller delning av
information och budskap, riskerar ocksa hela organisationen att enstaka kommunikatérer
belastas med arbetsuppgifter som supporten egentligen skall hantera. Se citat fran intervju

nedan som forstéarker det ytterligare.
“Jag skulle tippa pa att man fortfarande anvander sina egna kontakter. Ungefar ‘jag kénner

ju henne och det funkar ju sa bra’. Sa gor man det istallet for att maila
kommunikationssupporten. For du vet inte vem som sitter vid andra &ndan™
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5.4 Empati

Dimensionen empati syftar pa huruvida leverantéren bryr sig om kunden och hens unika
forfragning om hjalp. Dimensionen innefattar bland annat hur anvandarna upplever att
leverantoren ar person- och individinriktad och hur leverantéren visar att de bryr sig om

kunden.

Likt berdrt aven i diskussion och analys av tidigare dimensioner har en upplevelse av att
tjansten ar opersonlig kommit till ytan. Mail som kanal samt synsattet pa kommunikation som
éverforing av ett budskap ar tva faktorer som syns i anvandarnas upplevelse av tjansten, vilket
bidrar till uppfattningen av tjansten som delvis opersonlig. Under intervjuerna talade
respondenter delvis om hur tjansten ser ut i relation till hur liknande utbud i organisationen
sett ut innan, da de hade specifika kommunikatorer eller kontaktpersoner fran
kommunikationsenheten som de kunde vénda sig till med kommunikationsfragor och annan

typ av kommunikationshjalp.

“Vi hade ju en del synpunkter pa att det inte langre skulle vara en specifik person som skulle
ta hand om det, utan det skall vara en grupp och den som kan eller har tid tar hand om det
och da tycker jag att man tappar véldigt mycket av kontinuiteten som anda fanns nar vi hade
en kontaktperson”

“Alltsa, jag kan ju se fordelarna med att ha nagon som kéanner oss, som kan vart &mne, att
inte alltid behdva borja om fran scratch. [...] om det fanns en person som jag hade en relation
till, som jag kunde bolla med. Det skulle vara betydligt mer effektivt.”

En av respondenterna uttryckte att kontinuiteten som tidigare fanns var vardefull, och implicit
uttrycker hen alltsa ocksa en saknad av det i nuvarande kommunikationssupport. En annan
respondent uttryckte att det &r av varde att leverantoren faktiskt k&nner till verksamheten. For
att supporten skall lyckas vara person- och individinriktade krévs det i storre utstrackning att

S, &

man far “borja om fran scratch” som respondenten uttryckte det, vilket blir tidskravande bade
for kund och leverantér. Om kommunikatéren redan har en insyn i en enhet, innehar hen
troligtvis en viss bakgrundskunskap om den specifika verksamheten, vilket mojligen skulle
leda till en hogre uppfattning av empati kopplad till hjalpen. I relation till hur det var tidigare,
dar anvandarna hade en relation till kommunikatéren pa ett tydligare och mer
meningsskapande satt, finns det alltsa anvandare som inte upplever lika hog eller tillrackligt

hog kansla for dimensionen empati och huruvida supporten visar att de bryr sig om den
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enskilda kunden och arendet. En av respondenter svarade vidare “Det ar klart att ndgon som
kanner oss, som man har en relation till, och vet vad vi ar dar for. Det blir ju mycket mer
effektivt.”

Det finns aven de anvandarna som upplever hégt engagemang fran supporten och far ett
bemotande som far kunden att kanna att de bryr sig. “Valdigt stort engagemang! Ké&nns
verkligen att de tycker det ar kul nar jag kontaktar dem.”” skriver till exempel en respondent i
en av de 6ppna fragorna fran enkaten. Det finns alltsa aven upplevelsen fran anvéandare av att
leverantOren visar hogt engagemang genom att kommunicera till kunden att de &r glada Gver
att hjalpa till. Hur detta gjorts var det tyvarr inte majligt att ga till botten med, men daremot
visar det pa att det ar mojligt att skapa en meningsskapande kommunikation genom att visa
engagemang &aven via tjansten som den &r uppbyggd nar denna studie gjordes. Dock ar
kommunikation och upplevelse dynamisk och bedéms ofta utifran den senaste interaktionen,
varfor det ar mycket viktigt att forsoka skapa rikare informationsdelning vid varje
kommunikationstillfalle, for att inte ge kunden upplevelsen av att tjansten &r opersonligt, &ven

i de fall dar e-post utgor ett hinder.

5.5 Lyhordhet

Den sista dimensionen i analysen ar lyhérdhet, vilket handlar om hur leverantorer visar viljan

att hjalpa kunden att fa ratt typ av hjalp utifran vad hen uppger for problem och énskemal.

De flesta tillfragade, bade fran enkét och intervjuerna, upplever att supporten haller dem som

kunder uppdaterade i processen samt utfallet (se figur 7).

“Nar jag har skickat dokument och sa har jag alltid fatt tillbaka ‘ar det har okej?’ eller ‘ar
det nagot annat som ska andras...”. Sa det funkar bra tycker jag.”

“Dem &r snabba pa att gora saker och da meddela att de har gjort det. Och ofta [...], om det
handlar om att lagga ut ndgonting, sa ber dem ofta att ‘kolla att det blir bra’.”

“Jag tycker det ar bra [...] att man far att férslag som man sen kan utvéardera det i lugn och
ro utan att behover stressa tillbaka det.”

Detta visar exempel pa hur supporten arbetar for att kunderna skall uppleva att leverantoren

gor vad de kan for att hjalpa kunden. Aven om e-post anvinds forsoker de hoja upplevelsen
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av dimensionen genom att arbeta med den tvavagskommunikationen som ar mojlig via e-post.
Lyhordheten upplevs pa sa vis positivt, vilket leder till att kunderna upplever att tjansten
fungerar bra och darmed blir upplevelsen av tjanstekvaliteten hégre. Supporten uppmuntrar

for att kunden sjélva ocksa skall aterkoppla och godkéanna deras arbete.

En del respondenter talade ocksa om hur supporten gjort mer &n vad kunden forvantade sig.

“[De har] gjort mer &n vad jag bett om. Och det ar ju verkligen att gora sitt yttersta. Da blir
man ju oerhort nojd.”

“De gor ju lite extra for att de vill det. Bade for att materialet ska bli battre men ocksa for att
kunden ska bli njd.”

Genom att gora mer an vad kunden ber om, Overtraffar kundens upplevelse hens
forvantningar. Det leder sedan till att upplevelsen av tjanstekvaliteten hojs. Genom att vara
lyhérd mot vad kunden vill ha, far leverantoren storre méjlighet att leva upp till, och méjligen
overtraffa, de forvantningar kunden har. Citaten ovan ar exempel fran nar supporten levererat
mer &n kunden fragat efter, varpa kunden blivit mycket nojd. Har kan det exempelvis handla
om att leverantoren lyssnat efter vad kunden behdver och inte vad kunden ber om. En mgjlig
tolkning av det &r att supporten tagit emot meddelande/bestdliningen med en mer
meningsskapande syn pa budskapet i bestallningen. Till skillnad fran &verforing av
information ger det meningsskapande synsatt mer rum for att tolka in fler faktorer. Alltsa kan
man tanka sig att leverantoren ha tagit in fler faktorer fran hens expertis eller kunskap for att

utfora nagot som kunden kanske inte bad om direkt, men som gjorde utfallet béttre.
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6. SLUTSATS

Den har studien har genom intervju- och enkatundersokning studerat anvandarnas upplevelse
av en interntjanst inom Koncernkontoret, Vastra Gotalandsregionen. Tva forskningsfragor har

legat till grund for undersdkningen:

e Hur upplever anvéndarna tjanstekvaliteten hos kommunikationssupporten?

o Vilken betydelse har kommunikation fér anvandarupplevelsen av tjansten?

Undersokningen visade att manga anvéandare hade en positiv bild och upplevelse av tjansten.
Dock har vissa problemomraden kommit till ytan. Dessa bor inte nédvéandigtvis ses pa som
brister i tjansten, utan ar snarare som utvecklingsomraden som kan ligga till grund for en

utveckling av tjansten.

Analysen utgick fran fem dimensioner fran verktyget SERVQUAL for att mata kundens
upplevda tjanstekvalitet. Tidigare forskning visade pa att vissa dimensioner var mer
framtradande an andra. Den har studien utgick dock fran att ta reda pa hur anvandarna
upplever tjansten, men inte genom generella resultat, utan varje respondents svar har i
huvudsak analyserats tolkats individuellt och inte gemensamt. Darfor har inte ndgon av
dimensionerna nodvandigtvis framtratt mer &n nagon annan, daremot stod nagra teman ut som
var av stor betydelse i hur vissa anvandare upplever tjansten. Dessa teman grundas i att det
finns en brist pa personlig kontakt mellan kund och leverantér samt en brist pa information
och tydlighet kring vad som géller for tjansten inom organisationen. Dessa teman visade sig i

flera dimensioner och paverkade upplevelsen av tjansten fran flera anvandare.

6.1 Brist pa personlig kontakt

Nagot som kom till ytan var att en del anvandare upplever en brist pa personlig kontakt och
beskriver tjansten som opersonlig. Forsta aspekten gallande detta &r att anvandarna har
mycket lite information om vilka kommunikatorer som sitter pa andra sidan av
funktionsbrevladan/e-posten de flesta skickar in sina arenden till. Utifran ett tolkande
perspektiv pa kommunikation skapar samspel mellan méanniskor mening och genom att

anvandarna inte vet nagot om vem de kontaktar nar de kontaktar supporten riskerar
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kommunikationen bli mindre meningsskapande och kénslan av att tjansten ar opersonlig kan

pa sa vis oka bland anvandarna.

En ytterligare orsak till samma problem &r kanalen som majoriteten anvander sig av. E-post ar
inte bunden till en plats eller tid, vilket kan vara funktionellt i vissa fall, men skriftlig
kommunikation forlorar flera faktorer av vad man menar ar rik och effektiv kommunikation.
Mojligheten att forsta varandra genom direkt aterkoppling och kroppssprak gor att budskapet
snarare 6verfors mellan parterna istéllet for att delas mellan dem. En del anvandare menar
dock att e-post fungerar val som kommunikationskanal for att skicka in ett arende till
supporten, och utéver e-post finns ocksa mojligheten att ringa upp supporten och pa sa vis kan
deltagarna i kommunikationen fora muntlig kommunikation, men pa olika platser. Fran
resultatet kan man ana att behovet av en mer personlig kontakt i huvudsak blir aktuell nar det
ar lite storre typ av arende, som mojligen kraver att nagot forklaras tydligare eller mer
omfattande. Man kan alltsd pastd att supporten inte bygger pa meningsskapande
kommunikation i sa hog grad som vissa anvandare 6nskar. Det ar eventuellt svart att gora
sarskilt mycket at det om man vill ha kvar e-post som kanal, da kanalen i sig i flera fall utgor
hinder for meningsskapande kommunikation. Men eftersom en del anvandare upplever en
samre kvalitet av tjansten pa grund av detta bor man underska om det finns satt att
komplettera utbudet for att nd behovet av personlig kontakt, muntlig kommunikation och
mojliggora rikare informationsutbyte mellan kund och leverantér. Inte minst genom att
marknadsfora mojligheten att ringa in ett &rende, vilket mojliggor viss rikare kommunikation

mellan parterna.

6.2 Brist pa synlighet och tydlighet

Vidare har studien visat pa att tjansteerbjudande som finns inte kommuniceras ut i tillrackligt
hog utstrackning till malgruppen. Respondenter patalade att de misstankte att flera
medarbetare inte vet om att tjansten finns. Risken som uppstar fran att tjansteerbjudandet ar
otydligt for anvéndarna ar att anvandarna vénder sig till supporten med en viss typ av
forvantan som supporten eventuellt inte kan leva upp till, vilket kan leda till en férsémrad
upplevelse av tjanstekvaliteten. Tjansteerbjudandet bor darfor tydligare kommuniceras ut till

malgruppen.
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6.3 Forslag pa forbattringar

Undersokningen har visat att en mycket positiv attityd till tjansten existerar bland majoriteten
av anvandarna. Daremot finns det mojliga forbattringar att gora for att fanga upp aven de
leveranser som upplevts negativt. Ytterligare synlighet och tydlighet inom organisationen kan
mojligen l6sa flera problem. Genom att tjansten marknadsfors mer till malgruppen kan fler
medarbetare fa kdnnedom av tjansten. | processen att marknadsfora tjansten bor en viktig del
vara att det tydligt framga vad tjanstens syfte ar, vad den kan anvandas till samt vad den inte
anvandas till. 1 samband med marknadsféring av tjansten bor &ven personalen bakom
kommunikationssupporten presenteras for att, i den man det & mojligt, motverka kéanslan
vissa anvéandare har upplevt; att tjansten dr opersonlig. FOr att mota a&ven komplexa &renden
finns telefon som mojlig kanal for att kontakta supporten, vilket bor marknadsforas ytterligare

for att aven fanga upp de brister som upplevts kopplat till kanalen mail.

6.4 Forslag pa fortsatt forskning

Denna  uppsats ar skriven pa uppdrag frdn  Koncernkontoret,  Véstra
Gotalandsregionen. Studien undersoker en specifik interntjanst inom organisationen utifran
hur den upplevs av anvandarna. Forslag pa mojliga omraden att fortsétta studera ar genom att
observera och folja upp specifika arenden, fran start till slut. Detta skulle kunna goras i syfte
att fa en klarare och mer konkret bild vad som gor att vissa upplever tjansten som opersonlig

och andra inte.
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Bilagor

Tabell 1: Bortfallsanalys

Hur tog du kontakt med
kommunikationssupporten nar du
anvande tjansten senast?

TOTAL % RU % KEX % RU+KEX %
Mail 54 76% 10 63% 9 69% 19 66%
Telefon 13 18% 5 31% 4 31% 9 31%
‘Annat 4 6% 1 6% 0 0% 1 3%
Antal svar 71 16 13 29
Har du ndgon gang upplevt att
kommunikationssupporten ej
kunnat hantera ditt arende?

TOTAL % RU % KEX % KEX %
Ja 16 22% 3 19% 4 31% 7 24%
Nej 57 78% 13 81% 9 69% 22 76%
Antal svar 73 16 13 29
Hur upplever du tjansten i helhet?

TOTAL % RU % KEX % KEX %
Mycket dalig 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Délig 311% 1 10% 0 0% 1 8%
Bra 27 36% 10 63% 3 23% 13 45%
Mycket bra 4459%  531% 10 77% 15 52%
Antal svar 74 16 13 29



Figur 1: Respondenter per enhet

Enhet Antal Andel
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arendesamordning och kansli & 10%
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Figur 2: Hur horde du talas om kommunikationssupporten?

Namn Antal %
Intranatet 14 19
E-post 1 1
Kollega 30 41
Chef 21 28
Kommunikatér 34 46
Annat: 3 4
Total 103 139
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100% (74/74)
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Figur 3: Hur tog du kontakt med kommunikationssupporten senast?
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Figur 4: Pastaende: Jag upplever det besvarligt att kontakta kommunikationssupporten
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Figur 5: Hur snabbt fick du svar nar du sokte hjalp av kommunikationssupporten
senast?

Namn Antal % 60 57
Inom 1 dag 57 79
Inom 3 dagar 14 19
Inom 1 vecka 1 481
Inom 1 manad 0 0
Langre an 1 manad 0 0 26

Total 72 99
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97% (72/74)
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Figur 6: Pastaende: Det tog langre tid &n jag trodde innan jag fick svar
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Figur 7: Pastaende: De haller mig uppdaterad i processen av mitt arende

Namn Antal %
1 - Instammer inte alls 1 1
2 2 3
3 15 20
4 10 14
5 - Instammer helt 20 41
Ingen uppfattning 16 22
Total 74 101
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Figur 8: Pastaende: Kommunikationssupporten aterkopplar nar arendet ar avslutat
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Figur 9: Fick du den hjélp du behévde av kommunikationssupporten med ditt senaste

arende?
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Figur 10: Har du nagon gang upplevt att kommunikationssupporten inte kunnat

hantera ditt arende?

Namn Antal %

Ja 16 22

Nej 57 78
Total 73 100
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99% (73/74)

Figur 11: Pastaende:
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Figur 12: Pastaende: Hjalpen jag fick levde upp till mina férvantningar
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Figur 13: Pastaende: Hjalpen jag fick gick dver mina forvantningar
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Figur 14: Hur upplever du tjansten i helhet?
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Figur 15: Pastaende: Det framgar tydligt vilka arenden jag kan skicka till supporten
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INTERVJUGUIDE

KS = Kommunikationssupporten

Inledande fragor

Beratta lite om dig sjalv - Vilket arbete/funktion har du? Vart ar du placerad? Hur
ldnge har du jobbat inom VGR (Koncernkontoret)?

Hur ser en vanlig arbetsdag ut, vilka arbetsuppgifter har du normalt sa jag far en bild
av arbetet du utfor.

Vilka &r dina viktigaste informations- och kommunikationskanaler i din dagliga

verksamhet?

Kommunikationssupporten:

Hur horde du talas om KS?
Hur manga ganger har du anvant dig av supporten?
Hur upplever du att det informeras i helhet om KS?
Vad har du for uppfattning om vad KS ar och vad de gor/erbjuder?
o Hur skulle du beskriva KS? Vilket behov fyller det? Nar uppstar behov?
Vilka &renden skulle du typiskt vanda dig till KS med?
KS som radgivare eller praktisk hjélp - vad anser du/uppfattar du ar deras storre del?

o Vilket behov éar storst fran dig? Fran organisationen?

Vilka forvantningar har du nér du skickar ett arende? Géllande kvalitét, utfall, tid,
feedback?
o
Beratta om ditt senaste arende.
Vad har du for forvantningar pa leverantéren - KS och personalen bakom?
o Vilken kompetens forvantar du dig fran KS?
o Hur forvéntas du bli bemo6tt? Hur blir du bemott?
o (Paandra sidan av kommunikationssupporten sitter det ett antal som roterar

med att hantera drendena som kommer in. Ar det ndgot som marks av? hur?)



Kanal
e Hur kontaktar du kommunikationssupporten nar du kontaktar dem?
e Hur upplever du kanalen? Mail/telefon?
o Finns det brister/hinder? VVad funkar bra med den? Finns det risk att misstolka
vad drendet galler?

« Finns det nagra brister/utmaningar i att fa tag pa KS?

Feedback
« Vilken typ av aterkoppling far du efter efterfragad hjalp? Hur gar det till under

processen? Hur fungerar det?

KS och kompetens
o Vad forvéntar du dig av personalen, géllande kompetens?

o Vad anser du ar proffsig hjalp?

Ovrigt
o Vad kan forbattras med KS?
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