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SAMMANFATTNING

Trafikverket genomfér drligen ett flertal kommunikationsinsatser. Denna rapport
redovisar en studie vars syfte var att analysera om och hur kommunikationsinsatser
kan kopplas till samhallsnytta. Samhillsnytta dr ett omfattande begrepp som ir
kopplat till Trafikverkets mal: tillginglighet, sikerhet, milj6 och hilsa. I rapporten
definieras dtta sambhillsnyttor som kan pdverkas genom kommunikation: 6kad
samhillsekonomisk vinst, ligre projektkostnad, 6kat nuvirde, hogre kvalitet pa
anldggningar, 6kad hinsyn till miljé- och kulturvirden samt hilsa, resekvalitet och
demokratiskt virde. Studien dr en fortsittning av den férstudie som gjordes 2012
(Olsson & Johansson 2013) och bestar av tvd delstudier.

I delstudie 1 analyseras de mitningar Trafikverket gér av kommunikation i
samband med infrastrukturprojekt, och vilken koppling kommunikationen har till
samhallsnytta. Mitningarna uppfyller inte best practice nir det giller mitningar av
kommunikation. Flertalet rapporter saknar ingingsvirden i form av kommunika-
tionsmal, nollmitning och vilka kommunikationsinsatser som genomfoérts.
Samhaillsnyttor som kan kopplas till kommunikationsinsatserna dr 6kad sambhills-
ekonomisk vinst och ligre projektkostnader.

Delstudie 2 dr en férdjupning dir tvd projekt jamfors med varandra. Inget av
projekten hade kommunikationsstéd. Garantireparation av broar pi vig 44 ledde
till storningar for trafikanterna och en reaktiv kommunikationsinsats minskade
problemen. En férsening av ombyggnaden av vdg 61 undveks genom en reaktiv
kommunikationsinsats i form av dialog med de nirboende. Enbart entreprendrens
indexupprikning vid en férsening uppskattas till ett virde av tva miljoner kronor.
Men virdet av kommunikationen gir utéver det ekonomiska. Genom dialog med
nirboende byggdes en god relation som ledde till 6kad trovirdighet for
Trafikverket. Kopplingen mellan kommunikation och sambhillsnytta dr tydlig i bada
fallen, men proaktivt kommunikationsstdd hade kunnat ge bittre resultat.

Fyra rekommendationer ges i rapporten: 1) att mata kvaliteten pa relationer till
grupper som ber6rs av infrastrukturprojekt, 2) att géra numeriska berikningar av
virdet av kommunikation, 3) att skapa riktlinjer som st6d foér projektledare som
inte har kommunikationsresurs i infrastrukturprojekt, 4) att mita och utvirdera
Trafikverkets kommunikationsinsatser Gver tid.

En modell £6r mitning av kommunikationsinsatser vid infrastrukturprojekt
besktivs i rapporten.



UTOKAD SAMMANFATTNING

Trafikverket genomfér drligen en stor mingd av olika typer av kommunikations-
insatser. Men vad 4r dessa insatser virda i form av samhillsnytta? Det handlar den
hir rapporten om.

Pa en generell niva anses pastdendet att kommunikation har ett virde knappast
som kontroversiellt. Svarigheterna borjar dyka upp nir man dels forsoker sitta ett
konkret virde pd enskilda kommunikationsinsatser, dels nir det virdet ska omsittas
i monetira termer: hur mycket 4r kommunikationen vird?

Den hir studien har som mal att dtminstone ta den diskussionen en liten bit
ndrmare ett svar. Studiens syfte dr att analysera om, och i si fall hur man kan
koppla kommunikationsinsatser till samhillsnytta. Den har ocksd som mal att
térséka formulera metoder eller modeller f6r hur kommunikation som skapar
samhillsnytta kan virderas. Den har ocksd som mal att soka efter metoder £f6r hur
kopplingen mellan kommunikation och samhillsnyttor kan mitas och pavisas.
Dirmed kan frigan om hur Trafikverkets kommunikation kan skapa mesta mojliga
virde for samhallsnyttan besvaras.

Sambhillsnytta dr ett omfattande begrepp som ir kopplat till Trafikverkets mal:
tillginglighet, sdkerhet, miljé och hilsa. I rapporten definieras dtta samhillsnyttor
som kan paverkas genom kommunikation: ékad samhillsekonomisk vinst, ligre
projektkostnad, 6kat nuvirde, hégre kvalitet pd anliggningar, 6kad hinsyn till
milj6- och kulturvirden samt hilsa, resekvalitet och demokratiskt virde.

Studien bestir av tvd delstudier. Delstudie 1 handlar om att analysera de
mitningar av kommunikation som gors av Trafikverket idag och vilken koppling
kommunikationen har till olika samhillsnyttor, eller samhillsekonomiskt virde.
Delstudie 2 dr en férdjupning dir tvd projekt jimfoérs med varandra. Med st6d av
denna och resultaten fran delstudie 1 syftar delstudie 2 till att ta fram metoder och
modeller fér utvirdering av kommunikationens sambhillsnytta och kopplingen
mellan kommunikation och samhillsnytta. Projektet dr en fortsittning av den
forstudie som gjordes 2012 (Olsson & Johansson 2013).

Sammanfattning av resultat for delstudie 1

Delstudie ett syftar till att studera mitningar av den planerade kommunikation som
Trafikverket bedriver. Malet med det dr att skapa underlag f6r hur
kommunikationsinsatserna kan virderas och kopplas till samhillsnytta.

I studien har rapporter fran infrastrukturprojekt studerats avseende hur
kommunikation mits, hur den utvirderats, om det mits ndgot annat dn
kommunikationen i rapporterna, vilka sambhillsnyttor som kan kopplas till
kommunikationen samt hur man kan mita och/eller virdera dessa samhillsnyttor
och kopplingen till kommunikationen. Rent konkret innebar det att fem
fragestillningar besvarats i delstudien. Samtliga svar dr férkortade.
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Fragestillning 1. Hur miiter Trafikverket kommunikation i de matningar som genomfors?

Metoden f6r att midta kommunikation 4r attitydmitningar och mitningar av
kunskap/kinnedom. Dessa genomférs i populationer som i det aktuella projektet
anses vara relevanta att underska. Nir det giller hur dessa mitningar férhaller sig
till kommunikation kan sdgas att det finns tvd typer av mitningar av
kommunikation:

e  Mitning av Trafikverkets kommunikation via frigor i undersékningen som
direkt r6r hur respondenterna uppfattar Trafikverkets kommunikativa
atgirder savil rérande det aktuella projektets kommunikationsinsatser som
hur Trafikverket bemoter allmidnheten.

e  Mitning av kommunikationens effekter — attityd och kunskapsmitningar
rérande Trafikverket och dess agerande och det aktuella projektet

Fragestilining 2: Hur dverensstammer mditningarma av Rommunikation med forskningen inom
strategisk kommunikation och rekommendationer kring “best practice”?

Trafikverkets utvirdering, som den trdder fram i rapporterna, av sin
kommunikation nar inte upp till ’best practice” vare sig i forhéllande till den fran
forskarvirlden himtade modellen eller den som plockats ur branschlitteraturen.
Flertalet rapporter saknar ingingsvirden 1 form av kommunikationsmal,
nollmitning och vilka kommunikationsinsatser som genomforts.

Fragestillning 3. Vilka andra faktorer in kommunikation ntvirderas/ mits?

Det som Trafikverket frimst miter 1 rapporterna dr relationer. Noggrannare
uttryckt, man miter kvaliteten pé relationen mellan de undersékta populationerna
och Trafikverket, och ibland dess entreprendrer, genom att mita férhillanden som
sdger nigot om den relationen. Dessutom mits populationernas férvintningar och
farhdgor kring de aktuella projekten, samt en del bakgrundsdata som resvanor,
demografiska data som élder, kon, sysselsittning, och hushéllsstorlek.

Fragestiilining 4. Vilka sambéllsnyttor kan kopplas till mdtmingar av kommunikation?

Merparten av frigorna som redovisas i rapporterna kan alltsd ses som en mitning
av Trafikverkets relationer till de undersdkta populationerna. Forskning visar att
goda relationer med omgivningen kan skapa en frihet f6r organisationen att agera.
Siledes kan foljande samhillsnyttor kopplas till Trafikverkets kommunikation som
den framstér i rapporterna:

e  Okad samhillsekonomisk vinst — via firre besvir och/eller smidigare
planprocesser kan kortare ledtider uppnas vilket betyder att
investeringarna kan tas i bruk tidigare.
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e Ligre projektkostnad som f6ljd av kortare ledtider, smidigare processer
och firre stérningar kan leda till ligre kostnader vilket frigor resurser som
kan anvindas for att uppni de transportpolitiska mélen pd andra platser.

Nir ett infrastrukturprojekt inleds innebdr det att den berdrda befolkningen i
projektets nirhet blir mottagare av information om projektet och om hur stora
plan- och byggprojekt hanteras i ett demokratiskt system. Det gor att dven foljande
samhillsnytta kan kopplas till Trafikverkets kommunikation: “Demokratiskt virde
— 6kad kunskap om plan- och byggprocesser i allmidnheten.”

Fragestillning 5. Hur kan kommunikationens bidrag till sambdllsnyttan beriknas?

I rapporten formuleras slutligen ett forslag till en modell som visar
kommunikationens virde f6r samhillsnyttan som kan anpassas till och anvindas i
Trafikverkets projekt.

Modellen bygger pi de resonemang vi fér i rapporten om hur samhillsnyttor
paverkas av kommunikation och goda relationer. Den tar avstamp i att man kan
virdera, eller kvantifiera, den informationsinsats som gors, stilla den mot bedémda
svarigheter och/eller risker for storningar som projektet kan bedémas ha och
jimfora detta med utfall f6r de samhillsnyttor som vi resonerat om i denna

delrapport.

Sammanfattning av resultat fran delstudie 2

Resultaten fran delstudie tva bestir av analys av tva fallstudier. Den f6rsta avser vig
44 dir garantireparation av broar ledde till stérningar for trafikanterna vilket fick
dem att reagera. Den andra fallstudien r6r vig 61 dir projektet héll pd att komma
att forsenas genom besvir som en grupp av den berdrda allminheten avsig att
limna in.

I bdda fallen bidrog reaktiv kommunikation positivt till projektens
genomforande. I fall 1 genom att minska arbetsbelastningen f6r projektledningen
och i fall 2 genom att sannolikt vara den faktor som undanréjde ett besvir.

Fragestillning 1. Hur har kommunikationen i projekten genomforts?

Fallstudie 1. Vig 44. Den planerade kommunikationen i det
projekt som utgor fallstudie tvi, bestod av skyltning lings vig 44
med information om de kommande atrbetena, information om
vigavstingning samt tidpunkter f6r dessa.

Den reaktiva kommunikationen bestod 1 forsta ldget av att
Trafikverkets personal besvarade frigor via mejl och telefon om
projektet och den, i delar av allminhets 6gon, uteblivna eller
otillrdckliga informationen.
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Direfter skapades en hemsida f6r projektet pd Trafikverkets sajt.
Infor del tva 1 arbetena limnades tips till pressen (Bohusldningen,
TT/ELA samt Radio P4 Vist) om arbetet med paféljande
avstingning/ omledning av trafik, tidpunkter samt skilen till att
arbetet utférdes. Vidare annonserades information om tidpunkter
och avstingning/omledning av trafik i de ovan nimnda
tidningarna.

Fallstudie 2. Vig 61. Den planerade kommunikationen i projektet
som utgor fallstudie 2 genomfdrdes efter kraven i viglagen:
annonsering i lokal media, samrdd med berdérd allminhet och
markédgare, information till berérda myndigheter i omridet. Till
detta far dven den skriftvixling rérande de synpunkter som kom
fram under ovanstiende riknas.

Den reaktiva kommunikationen bestod i brev till dem som
undertecknat skrivelsen dir avsikten att Gverklaga arbetsplanen for
projektet framférdes samt mejlkonversation med enskilda personer.

Till den reaktiva kommunikationen hér dven det méte pé plats dit
de klagande var inbjudna. P4 detta mote informerades och
forklarades de dtgirder som var planerade i det aktuella omridet.
Allminheten lyssnades pa och gavs gehdr f6r smirre dtgirder inom
arbetsplanen.

Fragestillning 2. Hur har kommunikationen i projektet utvirderats?

Fallstudie 1. Vig 44. Nigon formell virdering har inte gjorts.
Dock har bide ansvarig projektledare och den kommunikatér som
kom in reaktivt i projektet dragit slutsatser om kommunikationens
betydelse fér projektets genomférande.

Fallstudie 2. Viag 61. Nigon formell virdering har inte gjorts.
Dock har bide ansvarig projektledare och den kommunikatér som
kom in reaktivt i projektet dragit slutsatser om kommunikationens
betydelse fér projektets genomférande.

Fragestallning 3. VVad dr resultaten av utvirderingarna?

Fallstudie 1. Vig 44. Projektledaren och kommunikatéren
konstaterar att storningarna och kostnaderna i arbetstid f6r att
hantera frigor frin allminheten minskade i projektets andra etapp
jamfért med dess fOrsta. Bdda foérklarar det med den
kommunikation som gjordes infér etapp tva.
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Fallstudie 2. Vag 61. Projektledaren konstaterar att utan det méote
som genomférdes med de klagande hade arbetsplanen 6verklagats
vilket lett till foérseningar och didrmed foljande extra kostnader
(entreprenérens  kontraktsenliga upprikning pd grund av
térsening). Den besparingen virderades av projektledaren till 2,1
miljoner kronor.

Fragestilining 4. Vilka faktorer kan firklara skillnader i resultat mellan projeketen?

Fallstudie 1. Viag 44 och Fallstudie 2 Vig 61. Projekten ir av
samma art, och sd dven problemet som uppstod, reaktioner frin
allminheten. I bada fallen ledde det till att Trafikverket bedrev
reaktiv kommunikation. Den viktiga skillnaden 4r projektens
storlek. I fall 2 bidrog kommunikationen till ett beriknat
ckonomiskt virde av 2,1 miljoner. Projektets storlek paverkar
behovet av kommunikation och dven virdet av den.

Fragestilining 5. Till vilka sambdllsnyttor i projektet har kommunikationen bidragit?

Fallstudie 1. Vig 44. Samhillsnyttan ligre projektkostnad:
Kommunikationen har bidragit till att géra processen med arbetet
pd motorvigsbron enklare, vilket betyder en kostnadsminskning pa
grund av att personalresurser inte har behdvts tas i ansprik fOr att
hantera allmidnhetens frigor om projektet. Resurserna kan
anvindas f6r andra projekt vilket betyder att andra dtgirder skulle
kunna utféras tidigare.

Fallstudie 2. Vig 61. Samhillsnyttorna ligre projektkostnad, ékat
nuvirde, 6kad  samhillseckonomisk  vinst och  hilsa.
Kommunikationen har hir bidragit till att projektet kunde
genomforas tidigare d4n om den planerade 6verklagan limnats in,
och innebir didrmed en kostnadsbesparing samt frigjorde resurser
som kan anvindas till andra atgirder. Genom samrdd och dialog
tillkom 4tgirder som frimjade samhillsnyttan hélsa.

Fragestillning 6. Vilken relation finns mellan forstaelse for projektet och sambaillsnytta?

Fallstudie 1. Vig 44. Kommunikation som leder till férstielse f6r
projektet férenklar arbetet, sparar tid och didrmed kostnader. Den
enklare processen, med mindre tidsspillan orsakad av hantering av
allmidnhetens telefonsamtal och e-postkonversation under etapp tva
kan sannolikt till en del forklaras med att trafikanterna littare
accepterar en storning da de har tillgang till information om vad det
ir som ligger bakom de dtgirder som orsakar st6rningen.
Kopplingen mellan férstdelse och samhallsnytta ér tydlig.
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Fallstudie 2. Vig 61. Utan den forstaelse, for savil Trafikverket
som atgirderna i projektet, som uppnaddes via de reaktiva
kommunikationsdtgirderna ~ hade  arbetsplanen  sannolikt
6verklagats. Det hade troligen lett till forseningar vilket paverkat
samhillsnyttan  negativt.  Relationen mellan den  reaktiva
kommunikationen och samhillsnyttan i det hir projektet dr tydlig.

REKOMMENDATIONER

Med stéd av resultaten i de bdda delstudierna rekommenderar vi f8ljande:

1. Virekommenderar att Trafikverket som komplement till de nuvarande
utvirderingarna mater kvaliteten pa sina relationer till populationer som
ber6rs eller kommer att beréras av genomférandet av infrastrukturprojekt.
Mitningen gors limpligen med den metod som presenteras i studien och
som innebir att sex aspekter av relationens kvalitet utvirderas.

2. Virekommenderar att Trafikverket kompletterar sina nuvarande
utvirderingar av kommunikationsinsatserna rérande infrastrukturprojekt
med en numerisk berdkning av relationen mellan insats, i form av
kommunikation, och utfall, uttryck som virdet av férseningar orsakade av
negativa reaktioner och/eller besvir samt virdet av hogre kvalitet i
projektet som kunnat uppnis genom kommunikationsarbetet. Metoden
beskrivs i studien och innebar i korthet att varden fran ’small, medium,
large” (TDOK 2013:0081) tillsammans med virden for utfallet i form av
exempelvis forseningar, besvir och kostnader utvirderas i en
regressionsanalys.

3. Vireckommenderar att Trafikverket 6verviger att skapa en instruktion eller
riktlinje som kan fungera som stéd f6r de projektledare som ansvarar for
kommunikationen i projekt som inte tilldelats kommunikationsstod.
Dirmed kan kommunikationen bli mer proaktiv 4n reaktiv, skapa goda
relationer och férebygga problem innan de uppstar. Relationsskapande
atgirder 1 form av kommunikation 4r en viktig del i att skapa 6kad
sambhillsnytta.

4. Vi rekommenderar att métningar Gver tid, férslagsvis genom en inledande
nollmitning, genomgiende anvinds i rapporter/attitydundersokningar for
utvirdering av Trafikverkets kommunikationsinsatser.



10 \ DEMICOM

INNEHALLSFORTECKNING

SAMMANTALENING covvovieiiiiiiii b
Ut6kad sammanfattning ..........cceveveveneneneencnenenn.
Rekommendationer ...
InnehallsfOrteckNing. .....c.veeecurceeenerreeeereeereee e
FOLOLd it
INtrOdUKHON. ccouveiei s
Syfte och forskningsfragor -
Delprojekt 1. Mitningar av kommunikation i relauon till samhillsnytta.............. 14
Delprojekt 2. Tva fallstudier: kommunikationens bidrag till samhillsnytta......... 14
Sambhillsnytta genom KOMMUNIKALON ...evuvvecerieeeeeiieeeeieeeneeeeeneee e neeseeens
Trafikverkets mél och samhallsnytta
Kommunikationens pdverkan pa samhallSnytta.......cccveeeeereeereereeemeeneeennenrenens 16
Atta samhillsnyttor som kan paverkas via kommunikation ...........ccooeeeeeeeennn. 17

Utvirderingar av kommunikationSInSatser . ... eiciiesisesesesesesesessseens 19
Ett forskningsperspektiv pa utvirdering av kommunikation .........cccevevcnincenee 21

Riktlinjer f6r Trafikverkets rapporter .......ccocuueee.
Rapporternas innehall.........coocvvcinininincnin.
Innehallet ur kommunikationsperspektiv
Utvirdering enligt best practice .......oceveureeeercrrennc.

STULSALSEL.cvuvuiriirici i

Fallstudie 1. Vig 44, Uddevalla — Trollhittan
Kommunikationen i ProOJERLEt.... e mirererrirereriieeeireeeneeseeeneeseeenssesesensesseeensesesens
Reaktiva kommunikatioNSAtGALAEL ......c.uvvveerieereereieeeeerieeneeeeeneseeenseeseee e nseseeens
Effekter av reaktiv kOMMUNIKATION ..cevuivveerieeeeeieieieeeeeeneeieeeneeseeenseeeee e neeseeens

Fallstudie 2 VAZ O ..ot
Kommunikation 1 Projektet. ...
Reaktiva kommunikationSAtZArder ..o
Effekter av reaktiv kOMMUNIKATION ..cevuvreerrieeeecieicieeeeienciceeneeeeenseeeee e nseseaens

Analys enligt frAgestAllNINGATNG ....cccveveeeireeeeireeereere e

SIUESALSCE ..oveevreeeererieeet ettt nans

DISKUSSION ...ttt ettt ettt

RekOMMENAALONET ..ecvrrvieireiieeieieicieieicireietseiseietsei ettt ssa st esaen
Utvirdering av Trafikverkets relationer ..o



Kommunikation som ger samhillsnytta ‘ 11

Rekommendation T ... 53
Beridkning av samband mellan kommunikation och samhillsnytta...........ccccce..... 54
Forutsittningar for att mita sambandet ... 54
Data om kommunikation och risker for StOrNINGAL......ccvevvivieinivieinivieiiens 55
Data om verkliga StOININGAL ......ccvueveerieerreieeereiee e nesenns 55
Metod f6r berikning av kommunikationens vArde .......ccocveeureereerneerenerneeeerenneenn. 56
Metoden 1 PraktiKen ...t nne
Metodens begrinsningar
Metodens fIeXIDILECT. .. uueurerureeersieeeereireeeeseirese it ssese e ssesessebsesessessesensessesenns
Forenklad Btk .....cucuuciiciciciciicisicieiesse s
Berikning av kommunikationens virde — enskilda projekt .......ccccvverecrrieerncnenees 59
Rekommendation 2 ... 60
Jamtorelse mellan de rekommenderade metoderna.......cceececevecrncevecneenenenneenn. 60
Projekt utan kommunikationSsStod .........oceiviuieniineiiinciicic e 61
RekommENdation 3 ... ssessssss s 61
Mitningar éver tid 1 rapporter/attitydundersOkningar .....c..cevecrevereeevereerererennenns 61
Rekommendation 4.
Referenser .
Bilaga 1. Analyserade tappoOrter......coveweereeerereeen

Bilaga 2. Beskrivning av analyserade rapporter
Bilaga 3. KOdSChemMa........cuiiiiiiiciciciiciciscicicisise s ssaes
Bilaga 4 Undertlag fallStudier .......c.ccucucueiinirininiiicisccsecse e scsceecessaesesssesens
Bilaga 5. INtrViUGUIACT ....cccvmivieeirieiecieieeeieteeieeeeeesei e nssaenaens
Bilaga 6 Analysschema fallStudier .........ccoveueeeenieeecenieeecineencreeeee e neeseeenseeseaens
Bilaga 7. MAtNiNg av £ElatiONer .......ccueveveeeieeeeeeiieeeenieenseeseeenseesesenseesesensesesenessesensessesens

Rapporter fran DemiCoOmM ...



FORORD

Kommunikationsinsatser har en kostnad som dr ganska enkel att virdera, men
de effekter som kommunikationen ger i form av goda relationer och
samhillsnytta dr betydligt svarare att berikna. Det hir projektet inleddes under
2012 med en nuldgesanalys av Trafikverkets sitt att virdera kommunikation.
Denna rapport handlar om utmaningen att koppla kommunikation till
samhillsnytta.

Trafikverkets intentioner med projektet dr att uppskatta investerings-
effekterna med kommunikation f6r att kunna optimera sin verksamhet, nd sina
mal, ytterst de trafikpolitiska mélen faststillda av Sveriges riksdag, och ni
storsta mojliga samhillsnytta.

Projektgruppen har bestatt av Anders Jalakas, filosofie magister 1 medie-
och kommunikationsvetenskap och Catrin Johansson, professor i medie- och
kommunikationsvetenskap med inriktning mot organisationers kommunikation,
vid Mittuniversitetet.
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INTRODUKTION

Trafikverket ansvarar fér lingsiktig planering av transportsystemet inom
vigtrafik, jarnvigstrafik, sjofart och luftfart. Organisationen ansvarar dven for
byggandet, driften och underhillet av statliga vigar och jirnvigar. Genom att
skapa forutsittningar for effektiva transporter dr malet att bidra till samhillets
utveckling.

Kommunikation ir en viktig del av Trafikverkets verksamhet. Ytterst styrs
Trafikverkets kommunikation av medborgarnas ritt till insyn och information
enligt offentlighetsprincipen. Kommunikation kan dven betraktas som en
investering i Trafikverkets foértroende och relation till medarbetare och till
omvirlden med syfte att stirka identitet respektive image hos dessa gruppet.
Men kommunikationen férvintas ocksa ge effekter i form av storre forsticlse
hos medarbetate och omviarld, och denna forstielse forvintas i sin tur
underlitta uppfyllelsen av Trafikverkets mél samt ge néjdare kunder.

Hosten 2012 genomférde forskare pd Mittuniversitetet en forstudie pé
uppdrag av Trafikverket kring hur effekter av kommunikation kan mitas i
offentlig verksamhet (Olsson & Johansson, 2013). Projektet omfattade en
litteraturstudie som visade att forskarna hittills i huvudsak stannat vid att mita
kommunikationsinsatser och deras effekter, i form av exempelvis relationer,
attityder, fOrstielse och beteende. Forskning om kopplingen mellan
kommunikationens effekter och olika virden, t.ex. samhillsnytta, 4r ovanlig.

En nuldgesanalys genomférdes i Trafikverkets verksamhetsomraden for att
kartldgea hur kommunikationen utvirderades. Analysen visade att olika typer av
mitningar av de kommunikativa insatserna genomfors, frin medieanalyser till
attityder hos malgrupper. Fyra frigeomrdden som definierats pa central niva ar:
kdnnedom, attityd, i vitken grad Trafikverket agerar enligt virderingarna lybirdhet,
helbetssyn och nyskapande och i vilken grad som Trafikverkets information upplevs
som frovdrdig. Analyser av mottagarna sker idag frimst inom verksamhets-
omrddena Stora projekt och Investering.

For att Trafikverket ytterligare ska kunna optimera sin verksamhet, genom
att bittre planera sina kommunikationsinsatser och koppla dem till
samhillsnytta initierades ett férdjupat projekt om relationerna mellan
kommunikation och sambhillsnytta. Detta forskningsprojekt dr en direkt
fortsittning utifrin férstudien fran 2012.

SYFTE OCH FORSKNINGSFRAGOR

Projektet syftar till att analysera hur Trafikverkets kommunikation kan skapa
mesta méjliga virde f6r sambhillsnyttan med slutsatserna fran forstudien som
utgingspunkt. Malet med projekten dr att hitta en modell som kan foérklara
kopplingen mellan kommunikation och samhillsnytta och ligga till grund f6r
beslut om ritt prioriteringar vid planeringen av kommunikation, samt att
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definiera en mitmetod som miter kommunikationens virde f6r samhallsnyttan.
Med sambhillsnytta avses bidrag till att Trafikverket nar sina vergripande mal
utifrdn sitt uppdrag. Den kan variera mellan olika verksamheter och aktiviteter,
t.ex. att ett byggnadsprojekt blir klart 1 tid, till ritt pris och med ritt innehéll.

Projektet omfattar tvd delstudier. Den forsta delstudien handlar om att
analysera de mitningar av kommunikation som genomférs inom Trafikverkets
verksamhetsomraden idag, studera vilka kopplingar till samhaillsnytta som finns,
och féresld utvecklingsméiligheter. Den andra delstudien édr en férdjupad analys
dir tva projekt jimfors ndr det giller kommunikationsinsatser, effekter och
samhillsnytta. Syftet med denna delstudie 4r att djupare studera relationerna
mellan kommunikation, kommunikationens effekter och effekternas kopplingar
till samhillsnytta.

Delprojekt 1. Matningar av kommunikation i relation till samhallsnytta

Trafikverket genomfér varje ar ett stort antal mitningar: attitydmitningar,
kundmitningar, och utvirderingar av sirskilda kommunikationsinsatser. En del
av dem riktar sig mot medborgare rent allmint, andra till boende som péverkas
direkt av olika typer av projekt och byggnationer, andra syftar till att specifikt
mita utfallet av kommunikationsinsatser.

Det huvudsakliga syftet med delprojekt 1 ér att studera hur Trafikverkets
kommunikation kan kopplas till olika samhillsnyttor och hur sidana kopplingar
kan f6rstds och virderas.

Foljande fragestillningar kommer att besvaras:

1. Hur miter Trafikverket kommunikation i1 de mitningar som
genomfors?

2. Hur O6verensstimmer mitningarna av ~ kommunikation med

forskningen inom strategisk kommunikation och rekommendationer

kring ”best practice”?

Vilka andra faktorer 4n kommunikation utviarderas/maits?

Vilka samhillsnyttor kan kopplas till méitningar av kommunikation?

5. Hur kan kommunikationens bidrag till samhallsnyttan berdknas?

Al

Delprojekt 2. Tva fallstudier: kommunikationens bidrag till samhallsnytta

Kopplingen mellan kommunikationsinsatser och resultat 1 form av
samhillsnytta paverkas av manga olika faktorer. Fér att kunna studera dessa
faktorer nirmare genomfors en foérdjupad studie av tva fall som jimférs med
varandra. Hir viljs tvd medelstora projekt som dr representativa for
Trafikverkets verksamhetsomride Investering.
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Foljande specifika frigestillningar kommer att besvaras inom delprojekt 2:

Hur har kommunikationen i projekten genomférts?

Hur har kommunikationen i projektet utvirderats?

Vad ir resultaten av utvirderingarna?

Vilka faktorer kan forklara skillnader i resultat mellan projekten?

Till vilka samhillsnyttor i projektet har kommunikationen bidragit?
Vilken relation finns mellan férstaelse f6r projektet och samhillsnytta?

AR

SAMHALLSNYTTA GENOM KOMMUNIKATION

Trafikverkets mal och samhallsnytta

Trafikverket bidrar till samhallets utveckling genom sitt uppdrag att ansvara fér
transportsystem, vigar och jarnvigar. “Samhallsnytta” ir ett mycket omfattande
och samtidigt vagt begrepp som 1 det hir sammanhanget behover fi en tydligare
avgrinsning och definition. Ett resonemang om de samhallsnyttor Trafikverket
bidrar till genom sin verksamhet och hur de kan kopplas till kommunikations-
och informationsarbetet bérjar med nédvindighet i de politiskt formulerade
malen:

“Regeringens Overgripande maél for transportpolitiken dr att sdkerstilla en
samhillsekonomiskt effektiv och ldngsiktigt hallbar transportférsérjning for
medborgarna och niringslivet i hela landet.

Det 6vergripande malet dr uppdelat i ett funktionsmadl for tillginglighet och ett
hinsynsmal for sikerhet, miljé och hilsa. Dessa har sedan preciseringar, och
hinsynsmalets preciseringar f6r miljé och hilsa giller dels klimat, dels &vriga
milj6kvalitetsmal.” (Regeringen 2014)

Pa en 6vergripande niva bestar alltsa samhillsnyttan av att Trafikverket skapar
tillganglighet. genom att se till att vigar, jirnvdgar, och andra transportsystem
fungerar, underhills och utvecklas efter behoven. Sdkerbet, milji och hilsa ir
ocksa samhaillsnyttor som kan linkas till kommunikationsinvesteringar genom
att kommunikation kan paverka virdekedjan i produktionen av samhillsnytta.
For att kunna utnyttja resurserna pa ett bra sitt, och prioritera bland
alternativ som har osikra effekter genomfdr Trafikverket samhillsekonomiska
analyser (TRV 2012). En grund f6r kalkylarbetet 4r samhillsekonomisk
effektivitet, det vill sdga att man anpassar verksamheten efter behoven och att
det gors till ligsta méjliga kostnad. Den metod som Trafikverket anvinder f6r
att gbra samhillsekonomiska l6nsamhetsbedémningar 4r CBA (cost benefit
analysis) eller kostnads-nyttoanalys (TRV 2012, s. 5). En lénsamhetskalkyl
innebdr att man sammanstiller de kostnader och intikter som en verksamhet
eller ett projekt ger upphov till. Skillnaden mellan en f&retagsekonomisk
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lonsamhetskalkyl och en samhillsekonomisk ir att den senare syftar till att
berdikna det samlade nettovirdet av alla ckonomiska effekter f6r alla
medborgare i sambhiillet, eller i en region.

Sambhillsekonomiska kostnader och intikter bestdr av virdet av de positiva
och negativa nyttoeffekter som en verksamhet eller dtgird ger upphov till.
Virdet berdknas utifrdn “vilfirdsekonomisk teori” som innebir att individernas
virderingar (behov och preferenser) dr grund f6r virderingen. I kalkylerna ingér
savil virden som gir att uttrycka i ekonomiska termer (iven om en del av dessa
ar sa kallade skuggpriser som beridknas med utgingspunkt i allmdnhetens
betalningsvilja, aterstillningskostnaden eller undvikandekostnaden) och virden
som inte kan prissittas. Ett exempel pa ett samhillsvirde som ofta inte ges ett
pris 1 kalkylen dr paverkan pa natur- och kulturmiljSer, vattenféroreningar och
liknande.

I kalkylarbetet fér berikning av den samhillsekonomiska nyttan av en
investering anvinds begreppet nuvdirde t6r investeringen. Begreppet anvinds for
att ge en bild av vilket virde framtida nyttigheter som f6ljer av investeringen har
idag. Det gors for att man ska kunna jimfdra mer langsiktiga investeringar med
mer kortsiktiga. Vid berikning av nuvirdet innebdr det att ju tidigare en
nyttighet infaller desto hogre virde har den idag. Ett exempel dr bittre
infrastruktur f6r godstransporter som leder till snabbare transporter, firre
trafikolyckor och bittre 16nsamhet £6r transportféretagen.

Aven om utgingspunkten fér de samhillsekonomiska virden som
Trafikverket producerar dr de transportpolitiska malen sd kriver ansatsen 1
denna studie, att forséka mata hur de paverkas av kommunikation, att de kan
konkretiseras och gbras mitbara. Dessutom maste paverkan pd virdet kunna
kopplas till kommunikation. I den rapport som féregick denna (Olsson &
Johansson, 2013) finns mer utforliga resonemang om detta. En genomging om
relationen mellan kommunikation och samhillsnytta 4r dock p4 sin plats hir.

Kommunikationens paverkan pa samhillsnytta
Den paverkan pa samhillsnytta som kommunikationen kan ha kan i princip
besti av tva olika slag:

1. Genom ett kommunikationsarbete dir projektet och dess syften,
konsekvenser med mera beskrivs, kan allminheten fi kunskap om och
tértroende f6r projektet sa att det littare kan genomféras. En sidan
térenkling kan bestd av att man far stdd och forstielse 1 malgruppen
for sitt agerande. Det kan leda till att man slipper langvariga och dyra
konflikter med malgruppen. (Grunig et al, 2002, Hong & Yang
209:382, Heath 2000:1).

2. Genom dubbelriktad kommunikation, dialog med malgrupperna, far
Trafikverket kinnedom om tidigare okinda foérhdllanden som gor att
man undviker risker i byggprocessen, kan ta stérre hinsyn till lokala
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forhallanden (exempelvis buller, kultur, miljé och/eller hilsa) och kan
genomfora projektet med en hégre kvalitet. En kommunikationsinsats
dir dialog ingar kan ocksa hjilpa till att undvika eller mildra negativa
konsekvenser did madlgruppens intressen kommer 1 konflikt med
Trafikverkets. (de Bussy, 2010, Hon & Grunig 1999:8-12)

Haller man dessa tvd sdtt som kommunikation kan paverka samhillsnytta i
minne, och studerar de faktorer som ingér i en samhillsekonomisk kalkyl kan
man bryta ner begreppet samhillsnytta 1 dtta olika samhillsnyttor som kan
péaverkas av kommunikation.

Atta samhillsnyttor som kan paverkas via kommunikation

De forsta tre i upprikningen nedan, 6kad samhillsekonomisk vinst, ldgre
projektkostnad och 6kat nuvirde bygger pé att kommunikationsarbetet leder till
goda relationer som innebir att projekt genomférs snabbare.

1. Okad sambhillsekonomisk vinst — via firre besvir och/eller smidigare
planprocesser kan kortare ledtider uppnds vilket betyder att
investeringarna kan tas i bruk tidigare 4n om projektet fitt genomféras
utan kommunikationsstod.

2. Ldgre projektkostnad som foljd av kortare ledtider, smidigare processer
och firre stdrningar — exempelvis besvir - kan frigbra resurser som kan
anvindas for att uppnd de transportpolitiska malen pa andra platser.
Denna punkt d4r en variant av punkt 1, men haller sig vad giller
kostnadsbiten pid myndighetsnivd. Férindringen dir kan dock leda till
6kad samhillsnytta dd utrymme skapas for fler atgirder.

3. Okat nuvirde i den sambillsekonomiska kalkylen for investeringen. Det ir
egentligen samma sak som punkt 1, men i kalkylskedet inf6r beslutet -
via firre forviantade besvir och/eller forvantat smidigare planprocesser
kan kortare ledtider anvindas i berdkningarna vilket betyder att
investeringarna kan tas i bruk tidigare, vilket ger ett hogre kalkylerat
nuvirde, vilket kan leda till att den samhallsekonomiska kalkylen visar
att investeringen kan genomfdras. Om man 1 kalkylen inte kunnat
rikna med effekter av kommunikationsstdd skulle det kalkylerade
nuvirdet bli ldgre vilket skulle kunna innebira att investeringen inte
bedéms som rimlig att genomféra.

De tre nista samhallsnyttorna dr paverkbara via kommunikation men for att
den ska kunna pédverka miste informationsutbytet i kommunikationen gi it
bigge hall. I klartext innebir det att Trafikverket méste ha en dialog med den
berérda allmidnheten f6r att finga upp lokal kunskap som kan paverka projektet
och utfallet i form av samhadllsvirde positivt.
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Hégre kvalitet pa utférda anliggningar genom mdjlighet till anpassning
av projektets utformning baserad pa tillgodogjord lokal kunskap om
lokala férhallanden.

Okad hinsyn till milié- och kulturvirden genom méjlighet till
anpassning av projektets utformning baserad pa tillgodogjord lokal
kunskap om lokala férhallanden.

Okad hinsyn till hilsa genom méjlighet till anpassning av projektets
utformning baserad pa tillgodogjord lokal kunskap om lokala
forhallanden.

Aven om syftet med kommunikationen inte uttalat 4r att s6ka efter dessa tre

samhillsnyttor si kan dialog anvindas som metod ocksd for att frimja de tre

samhillsnyttorna som nimndes tidigare i punkterna 1 — 3.
De tva sista samhillsnyttorna handlar om trafikinformationens paverkan pa
framkomlighet/ tillginglighet och det demokratiska samhillsvirdet:

7.

Resckvalitet, tillgdnglichet— via trafikinformation vid héga fléden och
storningar.

Demokratiskt virde — 6kad kunskap om plan- och byggprocesser hos
allminheten som resultat av information om plan och byggprocessen
tére och under projekttiden.

Kopplingarna mellan kommunikation och sambhillsnytta ovan innehaller

processer som kriver flera led for att resultera i en paverkan. For att man ska

kunna uppna sambhillsekonomisk vinst genom ett vil genomfért kommuni-

kationsarbete kan processen exempelvis se ut sd hir:

God projektplanering och kommunikationsplanering —
information som svarar mot berdrdas behov — kunskap om
projektet — dialog — forstielse for berdrdas behov och
Trafikverkets genomférande — dtgiarder for att tillgodose behov
— undvikande av 6verklaganden av plan — kortare planprocess —
mindre byggkostnader — tidigare driftsittning — Okad
samhillsekonomisk vinst

Ett omvint exempel som visar hur bristen pd kommunikation kan leda till

samre resultat och minskad samhillsnytta kan se ut sa hir:

Projektplanering utan hinsyn tll/for lite resurser for
kommunikation — information enbart ur Trafikverkets
petrspektiv. — behov hos berdrda ej tillgodosedda — negativ
uppfattning om Trafikverket hos ber6rda — brist pd dialog —
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6verklagande av plan — férsening av projektet — lingre ledtider
— 6kade kostnader — minskad samhillsekonomisk vinst.

Kommunikationsinsatser har alltsd inte ett direkt samband med samhillsnytta,
utan bidrar till att skapa kunskap och forstielse hos de som berdrs av
Trafikverkets verksamhet som man vill utveckla goda relationer med. De goda
relationerna bidrar i sin tur till att forma attityder, exempelvis fértroende och ett
gott anseende, och beteenden som bidrar till att skapa samhillsnytta.

En allmin modell f6r sambandet mellan kommunikation och samhaillsnytta
kan formuleras, enligt nedan:

Modell for samband kommunikation — samhallsnytta

Det bér framhallas, att modellen ger sken av att detta samband dr enkelt — men
i praktiken 4dr det manga faktorer som paverkar varje steg i modellen. Kunskap
och forstielse, positiva attityder etc. kan paverkas av manga fler faktorer dn
enbart kommunikationsinsatser, liksom minniskors beteende. Kommunikation
dr alltsd en av minga faktorer som kan bidra till samhillsnytta.

UTVARDERINGAR AV KOMMUNIKATIONSINSATSER

For att kunna gora kopplingar mellan samhaillsnytta och kommunikation krivs det
att man utvirderar de kommunikationsinsatser som gors. Kommunikationen som
Trafikverket bedriver med sina intressenter styrs ytterst av medborgarnas ritt till
insyn och information genom offentlighetsprincipen. Kommunikationsatbetet 4r
inget mal i sig, det genomférs i syfte att uppfylla de Overgripande
verksamhetsmilen och de sambhillsnyttor som  definierades ovan.
Kommunikationen bidrar till att ©6ka samforstindet mellan organisationens
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medatbetare och omvirlden, vilket i sin tur resulterar i att organisationen enklare
kan na sina mal.!

Utvirderingar av kommunikation ar viktigt av flera skil: dels for att bittre
kunna planera kommunikationsinsatsens storlek och inriktning, dels for att se
vilka effekter kommunikationsarbetet har. Forst direfter kan man koppla
effekterna till ett virde eller en samhillsnytta.

Inom den vetenskapliga litteraturen rider nirmast konsensus om att “alla
anser utvirdering av kommunikation vara visentligt, men f bedriver den”.? Att
man inte utvirderar kommunikationsinsatserna kan ha flera orsaker,
exempelvis: fOr lite resurser, otillricklic kompetens, eller attityden att den egna
erfarenheten ir tillricklig och att utvirderingar inte behévs.

Det finns trots det minga olika modeller fér att utvirdera
kommunikationsinsatser (se Olsson och Johansson, 2013). En del bygger pi
fingertoppskinsla, andra dr mer strukturerade.? De flesta strukturerade metoder
har sin utgingspunkt i ndgon av de modeller som beskriver
kommunikationsinsatserna som process. En del sidana modeller kan bist
beskrivas som en kedja* andra har formen av pyramider®. Gemensamt f6r dem
ar att de 1 huvudsak Aaterspeglar den kronologiska ordningen i en
kommunikationsprocess — frin férstudier till produktion av material och
slutligen effekter i maélgruppen eller den kognitiva process dir individer i
malgruppen uppmirksammar, bearbetar och slutligen tar till sig eller férkastar
budskapet.

Men perspektivet ir inte alltid detsamma. Modellerna kan skilja sig 4t nir
det giller vilka delar av processen man tar med. En del siktar in sig pa det som
genomférs externt, sett utifrin den kommunicerande organisationen och tar
inte hinsyn till sjdlva hantverket i att utforma kommunikationsinsatsen. Andra
foljer hela processen i detalj, fran utformandet av budskap till val av kanaler och
resultat i malgruppen medan andra riktar in sig mer pa frigan om f6r vem och i
vilket syfte kommunikationsinsatsen gjotts.

Di kommunikation och kommunikationsverksamhet dr féremal for
forskning si finns det flera teoribaserade modeller f6r utvirdering. Inom
kommunikationsbranschen sker ocksa en utveckling av metoder och praxis for
savil kommunikationsinsatserna och utvirderingen av dem. Vi har valt att
anvinda modeller frin bdde den akademiska virlden och kommunikations—
branschen.

! Trafikverkets kommunikationspolicy TDOK 2010: 120
2 Watson & Noble s 28 ff

3 Watson & Noble s 33-52

4 Watson & Noble s 28

5 Olsson & Johansson (2013).
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Ett forskningsperspektiv pa utvardering av kommunikation

Vinder man sig till forskningen sa talas det om vikten av att f4 med alla steg i
kommunikationsprocessen.® Den teoribaserade delen av analysen i denna
rapportt vilar pd de faktorer som kommunikationsforskaren Lindenmann (2003)
faststillt for en utvirdering av kommunikation (Se dven Olsson & Johansson,
2013). Han delar in faktorerna i tre kategorier som kan kopplas till
kommunikationsprocessens genomftérande och foér varje sidan kategori anger
han specifikationer f6r vad som bér undersékas och utvirderas.

De tre stegen ar owutputs, out-takes och outcomes. Hidanefter kommer
begreppen anvindas i vir Gversittning: aktiviteter, mottagare och effekter.

Aktiviteter — syftar pA kommunikationsinsatserna — de dtgirder
man gor, vilka aktiviteter man genomfér och konsekvenserna
av dem, dvs. om de lyckas skapa sig en plats i det offentliga
rummet. Utvirderingen kan ske genom mitningar av antalet
skrivha  pressmeddelanden, publicerade annonser eller
motsvarande och man kan utvirdera vilket genomslag de har
mitt i medieuppmirksambhet, uttryckt i texter eller inslag,.

Mottagare — i denna kategori samlas utvirderingar av i vilken
omfattning malgruppen tagit emot budskapet., sett det, list det,
hort talas om det. For att mita detta kan man anvinda
fokusgrupper, intervjuer eller enkiter. Mitningen kan ske i olika
nivier: om man kinner igen budskapet eller rentav kan minnas
och aterge det.

Effekter — ndr man utvirderar effekter letar man efter spar av
att kommunikationsinsatsen har paverkat milgruppens attityder,
beteenden eller kunskap. Detta dr svirt. Det giller dels att visa
att malgruppen tagit del av budskapet och koppla det till att
budskapet, och inte andra faktorer, kan tillskrivas effekten.
Metoderna som anvinds dr undersSkningar av attityder,
beteenden och kunskap genom intervijuer, enkiter med mera.

Lindenmann betonar vikten av fére- och eftermitningar vid utvirdering i
kategorierna mottagare och effekter, eftersom det underlittar nir man ska
analysera vilken effekt kommunikationsinsatsen haft, och han anger ocksd en
rad riktlinjer f6r och infér genomférandet av utvirderingen av
kommunikationen:

¢ Se exempelvis Lindenman 2003 och Watson & Noble 2007:91
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1. Se till att sitta tydliga kommunikationsmal som 4r knutna till
organisationens Svergripande mil redan i planeringsprocessen

2. Ha Klart t6r dig vad skillnaden mellan aktivitet och effekt ar.

3. Att mita aktiviteter, exempelvis antalet pressklipp, har fortfarande ett
virde, men behdver ses som en inging till vidare mitningar. Antalet
pressklipp sdger inget om hur exempelvis opinionen har dndrats.

4. Det finns ingen universal metod for att mita kommunikation. Men
konkreta metoder kan vara innehallsanalyser av mediematerial,
enkitundersékningar, fokusgrupper, eller intervjuer.

5. Vid utvirderandet av effekt och aktivitet behéver undersékningarna
goras 1 forhallande till de Gvergripande organisationsmalen.

Praktikerbaserad utvardering av kommunikation

Praktiken i branschen ir inte alltid densamma som forskare rekommenderar. 1
vissa fall kan praxis vara outvecklad i jimférelse med de modeller som
utvecklats av forskare. Men det kan ocksi vara tviartom, att de metoder som
utvecklas och anvinds i praktiken utifrin de verkliga behoven senare dven
utvecklas teoretiskt.

Eftersom ett syfte med detta uppdrag ir att fa fram en praktiskt tillimpbar
metod eller modell 61 utvirdering av Trafikverkets kommunikation bedémer vi
att det dr virdefullt att ocksa se vilka metoder som beskrivs i praktiskt inriktad
litteratur. En praktisk handbok som anvints under ling tid 4r konsulten Peter
Erikssons bok Planerad kommunikation” som kom ut forsta gingen 1992 och
sedan dess anvints i utbildningar och som en uppslagsbok f6r kommunikatorer.

Aven Erikssons modell fér utvirdering av kommunikation kan sigas vara
uppbyged kring kommunikationsprocessens fétlopp i tid och rum. Jamfért med
Lindenmanns modell har Erikssons den férdelen att den genom sin tydligt
praktiska inriktning tar med dven det praktiska hantverkets detaljer. Modellen ir
detaljerad, nirmast som en kontrollista som duger lika vil till att bocka av under
arbetets ging som till utvirderingar i efterthand vilken forstirker dess praktiska
profil. 8

Erikssons modell, som dterges hir, kan fungera som en expanderbar tabell.
Till vinster i tabellen stir det som ska undersékas och till héger anges mojliga
metoder och killor att anvinda till detta. Vid en utvirdering kan man enkelt
ligga till en kolumn och dir ange vad man kommit fram till. Med det tilligget
kan modellen byggas ut och fungera som en enkel analysmodell.

7 Eriksson, P. (2011) Planerad kommunikation, 7 upplagan, Malmé: Liber.
8 Ibid s 169
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Processorienterad utvéardering

Steg i kommunikationsprocessen Metod for analys/utvardering

Databaser, statistik, 6ppna kallor,
Korrekta basfakta ) )
attitydmatningar

Val av malgrupp Intressentgruppsanalys

Val av budskap Fortest av acceptans, test av budskapsforstaelse

Fakta om mediekonsumtion och beteende-
Val av kanaler/metod

monster
Trovérdighet for valda kanaler Attitydmatning, intervjuer
Antal som n&s av budskapet Statistik over lasare, tittare, deltagande
Antal som tillagnar sig budskap Observationsmétning
Andrade asikter, varderingar och beteenden Opinionsmatning, saljstatistik
Uppnatt resultat jamfort med mal Kvantitativ for- och eftermétning

Modellens starka knytning till de praktiska, kronologiskt ordnade stegen i en
kommunikationsprocess dr ocksd dess nackdel. Den utgir frin en
transmissionssyn pi kommunikation, dir information och budskap skickas
linjirt fran en sindare till en mottagare. 1 verkligheten dr kommunikations-
processen och olika aktorers informationsspridning betydligt mer komplex, och
olika individers och milgruppers meningsskapande péverkas av minga olika
faktorer, vilket man fir hilla i minnet.

METOD

Den kommande analysen i nista kapitel ska ge svar pi de fyra forsta
fragestillningarna som var for sig ska kasta ljus Gver olika aspekter av
Trafikverkets kommunikationsinsatser. De ar:

1. Hur miter Trafikverket kommunikation i de mdtningar som
genomfors?

2. Hur O&verensstimmer mitningarna av ~ kommunikation med

forskningen inom strategisk kommunikation och rekommendationer

kring ”best practice”?

Vilka andra faktorer 4n kommunikation utvirderas/mats?

4. Vilka samhillsnyttor kan kopplas till mitningar av kommunikation?

e
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Material

Underlag fér analysen dr utvirderingsrapporter himtade ur Trafikverkets
marknadsdatabas. Filer som 1 databasen f6r aren 2012 och 2013 markerats som
attitydundersékning” ingdr i underlaget. Det dr 19 filer f6r 2012 och 11 filer
f6r 2013. Se bilaga 1.

Vi har fatt tillging till materialet genom att sdka i Trafikverkets
marknadsdatabas. Det skedde pa plats i Trafikverkets lokaler i Hirndsand och
gjordes med assistans av lokal personal och Asa Nilsson pa avdelningen for
marknadsanalys.

Flertalet filer den sOkningen resulterade i dr pdf-filer, och nagra fa ir
powerpointpresentationer. I fortsittningen kommer “rapport” att anvindas for
samtliga undersékta dokument. Tre dokument i form av powerpoint-
presentationer togs inte med i analysen, tvi av dem eftersom vi inte sdkert
kunde avgbra om redovisningen var fullstindig. Presentationen om
Haparandabanan fanns redan som fullstindig rapport.

Analysschema

Rapporterna listes forst Oversiktligt. Direfter konstruerades ett analysschema
med utgiangspunkt i en vetenskaplig och en praktisk utvirderingsmodell. Nir
det giller vér tillimpning av den modell som forskaren Lindenman konstruerat
avser analysschemat att finga in férekomsten av utvirderingar av:

e Aktiviteter — det vill siga de kommunikativa insatser som gjorts

e Mottagare — hur och i vilken man mottagarna tagit del av budskapet

e  Effekter — férandringar i malgruppen av attityder, och kunskap

Nir det giller den praktiskt inriktade modell vi hdmtat ur branschlitteraturen dr
analysschemat konstruerat si att det pa samma sitt som i modellen i steg for
steg fOljer arbetsgingen 1 ett kommunikationsprojekt. Analysschemat &r
konstruerat for att finga upp de fall ddr granskning enligt modellen skett.
Modellens steg” ar:

e  Korrekta basfakta

e Val av malgrupp

e Val av budskap

e  Val av kanaler/metod

e Trovirdighet/kanaler

e Antal som nds av budskap

e Antal som tillignar sig budskap

e Andrade asikter, virderingar och beteenden
e Uppnatt resultat jimfort med mal
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For att kunna soka efter en koppling mellan kommunikation och samhallsnyttor
sd fordes dessa in i analysmodellen pa motsvarande sitt. Samhallsnyttorna ar de
som vi tidigare hirledde ur de transportpolitiska malen — med undantag av Skat
nuvirde, som 16t planerings- och finansieringsstadiet, och resekvalitet som rér
trafikinformation vilka bada faller utanfdr dessa rapporter.

Okad samhillsekonomisk vinst

Ligre projektkostnad

Demokratiskt virde

Hoégre kvalitet pa utférda anligeningar
Okad hinsyn till milj6- och kulturvirden
Okad hinsyn till hilsa

Sk b=

Eftersom mycket av Trafikverkets verksamhet kan kopplas till en samhillsnytta
sa maste kraven for att ta med en uppgift i analysschemat och analysen vara
hdrda. Annars riskerar man att allt kommer med, vilket inte bidrar till ett tydligt
resultat. Kravet f6r att en samhillsnytta ska tas med i analysen hir ér att den i
rapporten tydligt kan kopplas till innehéllet i en mitning som kan kopplas till en
genomford kommunikationsinsats.

I syfte att kunna besvara den tredje frigestillningen ”Vilka andra faktorer
an kommunikation utvirderas/mats?” samlades uppgifter om dessa faktorer in i
analysschemat. Dessutom innehaller analysschemat uppgifter som trafikslag och
typ av projekt. Analysschemat finns i bilaga 2.

Analysarbetet

I det inledande skedet gick analysarbetet till sa att, vid genomlisning av
rapporterna, stimdes innehallet i dem av mot analysschemat. Da en relevant
uppgift antriffades férdes den in i analysschemat. Nir det skedet var avlutat,
besvarades fragestillningarna utifrin innehéllet i de ifyllda protokollen. D4 de
svar analysschemat gav stundom kindes nidgot abstrakta si gick vi vid
besvarandet av fragestillningarna tillbaka till rapporterna for att fa tillging till
lite mer fyllig information. Ndgon kvantitativ sammanstillning har inte gjorts da
rapporterna ér relativt lika, och inte si ménga att ett resultat i sifferform ar
motiverat.

Vid utvirderingarna anvinds ofta ett standardiserat frigebatteri. Det gor att
rapporterna, trots lokala variationer, 4r mer lika 4n olika. Det innebar ocksé att
analysen ganska snart uppniadde mittnad — det vill siga att ytterligare
genomlisningar tillférde ingenting nytt. Alla rapporter har trots det analyserats
for att validera resultaten.
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RESULTAT

Resultatredovisningen inleds hir med en kort beskrivning av Trafikverkets egna
riktlinjer f6r utvirderingsprocesser och rapporternas utformning, for att
direfter gi igenom hur de granskade rapporterna ser ut. Beskrivningen sker i
tvi steg, fOrst en allmidn genomging av innehallet, direfter ser vi pd dem ur ett
kommunikationsperspektiv. Vi anvinder hir bide den teoribaserade och den
praktikerbaserade modellen fér utvirdering av kommunikationsinsatser. Vi
kommer sedan analysera vilka samhillsnyttor som kan kopplas till
kommunikationen i rapporterna.

Riktlinjer for Trafikverkets rapporter

Om, nir, pa vilket sitt och hur ofta det inom Trafikverket ska goras en
utvirdering och produceras en rapport, av det slag som dr underlag for
granskningen hir, styrs av generella riktlinjer som beskrivs i dokumentet
”Attitydundersékningar 1 investeringsprojekt”. Hir anges de férutsittningar
som ska vara uppfyllda for att en attitydundersékning ska goras.” Riktlinjerna
inférdes 2011 och ir i korthet dessa:

e Vid samtliga projekt dir investeringen i byggskedet Gverstiger en
miljard kronor ska attitydundersékning goras.

Om nagon av foljande forutsittningar foéreligger, ska man 6Sverviga attityd-
undersokning:

e [ titbebyggt omrdde

¢ T omriden med héga natur-/kulturvirden

e DProjekt som riskerar att skapa en negativ och/eller stark opinion

e Projekt som riskerar att medféra stora storningar for trafikant eller
resenar

Dessutom pekar riktlinjen pd att dven andra faktorer kan kriva att
attitydundersokning gors.

I riktlinjerna finns dven mitintervallen angivna. Den forsta mitningen
(nollmitningen) ska géras under utredningsskedet. Direfter ska attitydmitning
gbras regelbundet eller vid viktiga hindelser i projektet. Grundfilosofin ir att
det ska vara maximalt tvd dr mellan varje undersékning. Riktlinjerna styr ocksé
pé detaljnivd vad som ska inga i attitydundersékningen.

Till riktlinjerna dr ett standardiserat fragebatteri kopplat med 25 frigor som
skall ingd. Frigorna berér kunskap/kinnedom och attityd till projektet och

? Attitydundersokning i investeringsprojekt TDOK 2011:347. (Internt styrdokument i Trafikverket)
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Trafikverket och dess kommunikation. Dessutom finns sirskilda frigor som
skall anvindas vid projekt som paverkar befintlig trafik, samt exempelfrdgor
som kan anvindas vid behov. Mingden obligatoriska, eller under viss
forutsittning obligatoriska fragor, gor att styrningen av de enskilda rapporterna
blir stark — de blir helt enkelt ganska lika varandra. Det 4r dock fritt fram f6r de
enskilda projekten att foga in projektspecifika fragor i fragemallen for sin
rapport.

S4 som frigebatteriet 4r konstruerat (med ett flertal hopp till andra fragor
vid vissa svarsalternativ) dr det anpassat fOr intervjuer pa telefon som frimsta
metod f6r genomférande dven om intervju 6ga mot 6ga samt enkit pa papper
och webb, efter viss modifiering kan fungera.

Rapporternas innehall

Uppbyggnadsmissigt dr rapporterna av “standardtyp”. Didr finns en
sammanfattning, en resultatredovisning och ofta redovisas vilka frigor som
anvints i undersokningen. En typisk rapport inleds i allminhet med en
beskrivning av det aktuella projektet. Var det ir beldget, vilket transportslag det
avser, vad projektet syftar till, med mera. Direfter finns ibland en besktivning
av de kommunikationsinsatser som gjorts och eventuellt dven vilka
kommunikationsmal som satts upp. I nira samband till ovanstiende beskrivs
kort metoden for intervjuer, i allmidnhet telefon, samt urvalsmetod. Telefon
eller nigon form av kvoturval (till exempel nirboende, markigare, resenirer
etc.) dr vanligast. Hir beskrivs ocksd de valda populationerna.

Direfter foljer i redovisning av, i huvudsak, frigebatteriets frigor men
ocksd redovisning en av de eventuellt projektspecifika fragorna. Frigebatteriets
frigor handlar om kunskap/kinnedom och attityd till sdvil projektet, dess
genomforande, Trafikverket och dess kommunikation. Dir finns ocksa fragor
som ror hur enskilda har paverkats av projektet — via stdrningar och/eller
férseningar. Dessutom samlas en del demografiska data in.

Data redovisas i allméinhet i form av diagram, men ofta finns ocksé tabellvis
redovisning av data som ligeer till grund 6r diagrammen. Denna redovisning dr
ofta mer detaljerad.

I den médn det finns mitningar 6ver tid redovisas det tillsammans med
senaste matning. Som analysen kommer att visa, si redovisas inte i rapporterna
alltid mitningar 6ver tid. Det kan enligt Asa Nilsson pa avdelningen for
marknadsanalys férklaras av att riktlinjerna 4r av sd firskt datum (2011) att
rutinen 4nnu inte slagit igenom, att det konsultféretag som gjort mitningen av
olika skil inte kunnat fa tilloang till tidigare mitresultat eller att dessa hunnit
aldras pd ett sidant sitt att jamforelser inte varit relevanta att gbra med de nya
resultaten. Eftersom denna granskning dr gjord pd det material som stod till
buds vid tillfillet betyder det att resultatet av analysen dr mer negativt dn det
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hade varit om riktlinjerna hade hunnit fi fullt genomslag. Ibland finns dven en
genomging av hur de uppsatta kommunikationsmalen klarats av.

Ut6ver fragorna i fragebatteriet innehéller vissa rapporter en del variationer.
Nigra har projektspecifika frigor, och i vissa rapporter ges mer information om
kommunikationsinsatser 4n i andra. I en del redovisas och utvirderas kommuni-
kationsmal. Det finns dven skillnader i vilka populationer som miits, dven om
flertalet av dessa kan beskrivas som variationer pa ber6rd allminhet eller
trafikanter sd kan det vid storre projekt handla om flera kommuner medan
andra dr begrinsade till delar av en eller flera kommuner.

Allmanna metodsynpunkter

Metoden f6r intervjuer samt urvalsmetod beskrivs ofta kortfattat. Motiveringar
av valet av metod fér undersékningens genomférande eller urvalsmetod finns
inte med 1 rapporterna.

I allminhet genomférs intervjuerna via telefon, och nigon form av
kvoturval dr vanligast. De valda populationerna f6r undersékningen kan
beskrivas som mer eller mindre berérda individer. Stundtals 4r det invdnarna i
en eller flera kommuner i projektets nirhet. Men mer avgrinsade populationer
som ’nirboende”, “trafikanter”, “resendrer”, “markidgare”, “yrkesverksamma”
eller liknande férekommer ocksd. Det finns ingen regelmissig motivering av
skl till val av undersékta populationer.

I rapporterna finns heller ingen egentlig analys av bortfall. Det leder till att
det dr svart att se om resultatet kan antas gilla generellt i den undersokta
populationen, alltsi om de tillfrigade individerna 4r representativa for
populationen.

Innehallet ur kommunikationsperspektiv

Nir vi nu beskriver rapporterna ur ett kommunikationsperspektiv kommer vi
att fokusera pa de faktorer som dr visentliga fér en utvirdering av den
kommunikationsinsats som rapporten berdr. Férutom den rent kommunikativa
aspekten si kommer vi ocksd att séka efter patagliga kopplingar mellan
kommunikation och samhillsnytta. Sammanstillningen av rapporternas innehall
finns beskrivet i tabellen i bilaga 2.

Fa rapporter beskriver vilka kommunikationsmél som satts upp, vilka
kommunikationsinsatser som gjorts, omfattningen av dem eller vilka
kommunikationskanaler som anvints. Hur, eller varfor, vissa kanaler wvalts
framgar dirmed inte heller.

Man kan dock, nir det giller kommunikationsatgirder och kanaler, i frigan
om var respondenterna tagit del av Trafikverkets kommunikation, utifrin
resultatredovisningen utldsa vilka kommunikativa atgirder som vidtagits. Som
sdker killa har dock frigan sina begrinsningar, det dr tdnkbart att det finns
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atgirder som vidtagits utan att det syns i svaren och den ger ingen information
om frekvensen for olika atgirder.

Fragebatteriets frigor handlar om kunskap/kinnedom och attityd till saval
projektet, som dess genomférande samt Trafikverket och dess kommunikation.
Atminstone en kunskapsfriga ir av sidan art att den kriver viss kunskap hos
respondenten for att kunna besvaras. Den ger dirmed ett miétt pi om
respondenterna inte bara tagit del av informationen utan dven tillgodogjort sig
innehiéllet. Fragan det giller 4r nummer tvé i det standardiserade frigebatteriet
dir respondenterna uppmanas att berdtta vad de kinner till om projektet.
Intervjuaren stimmer av svaren mot en besktivning av projektet.

Rapporterna redovisar dven frigor som rér hur enskilda har paverkats av
projektet — via storningar och/eller férseningar, om de kdnner oro for sjilva
byggprocessen eller den forindring den medfér. Dessutom samlas en del
demografiska data, som alder, kon, hushéllsstorlek, och liknande in. I nigra fall
férekommer dven uppgifter om medievanor.

Eftersom mdtningar Over tid 1 regel saknas kan de attityd- och
kunskapsmitningar som skulle kunna fungera 1 en utvirdering av
kommunikationsinsatserna inte anvéindas till detta.

I rapporterna finns nédgra frigor som dr mer tydligt inriktade pa utvirdering
av kommunikation 4n andra. Det giller de frigor dir respondenterna uppmanas
att virdera hur Trafikverkets webbplats fungerar, hur kontakter med
Trafikverkets personal upplevdes, hur bra Trafikverket dr pd att limna besked
efter frigor, hur man fatt del av informationen, hur man 6nskar att fi del av
informationen i framtiden, vilken typ av information man Onskar sig samt
frigan dir de som tagit del av Trafikverkets information uppmanas att virdera
Trafikverkets information utifran kriterierna, trovirdighet, ritt tid, begriplighet,
kanal, anvindbarhet, tillricklighet och, f6r de som bestkt webbplatsen, hur litt
informationen var att hitta.

Utvardering enligt best practice

Efter denna genomlisning med de kommunikativa glasdgonen pd nisan dr det
dags att analysera hur vil rapporterna fungerar som utvirdering av
kommunikationsinsatser nir de stills mot de tvd modeller vi valt. Det dr hir vi
ska se hur vl rapporterna fungerar som utvirdering av kommunikationsinsatser
nir de jamf6rs med “best practice”.

Forskarmodellen
Vi inleder med den teoribaserade modell som formulerats av Lindenman

(2003). Modellen kan sigas vara tredelad:

1. Aktiviteter — vad har gjorts i kommunikationsinsatsen, vilka kanaler
har anvints, med vilken frekvens har det skett?
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2. Mottagare — hur och i vilken man har mottagarna fitt och tagit del av
budskapet 1 kommunikationsinsatsen?

3. Effekter — vilka férindringar av kunskaper och attityder har skett hos
malgruppen?

Nir det giller aktiviteter dr rapporterna, betraktade som grupp, sparsmakade
péd detaljer om vad som gjorts, vilka aktiviteter som vidtagits och med vilken
frekvens detta i sa fall gjorts. Man kan visserligen utifrin andra fragor, med viss
osdkerhet, utlisa vilka 4atgirder som vidtagits. Ndgon samlad bild av
kommunikationsinsatserna finns dock inte regelmissigt 1 rapporterna. Nagon
utvirdering av de olika inslagen i kommunikationsinsatsen finns dirmed inte
heller.

Nir det giller mottagare har rapporterna mer att bjuda pa. Dir finns
regelmissigt uppgifter om hur méinga som tagit del av informationen i
Trafikverkets kommunikation och det finns kunskapsfrigor som 4r formulerade
sd att man for att kunna besvara dem maste ha tillgodogjort sig kunskap om det
aktuella projektet. Dir finns ocksé frigor om genom vilken, eller vilka kanaler,
respondenterna kommit i kontakt med Trafikverkets information. Rapporterna
ger en bild av hur informationen tagits emot i malgruppen.

Nir det giller effekter blir bilden i viss mdn lite kluven. De mitningar av
attityder till, och kunskap om, det aktuella projektet och Trafikverket och dess
agerande skulle kunna utgéra basen f6r en utvirdering av kommunikationens
effekter. Men da det i rapporterna saknas mitningar 6ver tid (det finns nagot
undantag) gir rapporterna oftast inte att anvinda for en sidan utvirdering. (Det
kan finnas goda skil till detta men det aterkommer vi till i diskussionen nedan.)

Praktikermodellen

Den modell f6r utvirdering av kommunikationsinsatser som vi himtat frin
branschen dr till skillnad fran den teoretiskt baserade uppbyggd mer som en
checklista. Dir radas faktorer som ska kontrolleras upp. Modellen har en tydlig
koppling till en kommunikationsinsats praktiska genomférande och féljer
nirmast slaviskt processen frin ax till limpa. Stegen i modellen ér féljande:

Korrekta basfakta

Val av malgrupp

Val av budskap

Val av kanaler/metod
Trovirdighet/kanaler

Antal som nés av budskap

Antal som tillignar sig budskap

Andrade asikter, virderingar och beteenden
Uppnitt resultat jamfért med mal

WX NN A N
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I rapporterna som grupp finns ingen information som passar in under
punkterna 1 — 5. Man kan med viss osdkerhet, utldsa vilka kanaler (punkt 4) som
anvints men da punkten avser en utvirdering av sjilva valet sd uppfylls inte
kriteriet. Metodval framgar men inte skilen bakom valet (punkt 4). Malgrupper
(punkt 2) redovisas ocksd men generellt diskuteras inte i rapporterna varfér just
dessa malgrupper valts.

Nir det giller punkt 6 si finns det utvirderingar av hur manga som nitts av
informationen och genom den kunskapsfriga som stills om projekten, dir det
krivs kunskap f6r att kunna svara, kan man siga att 4ven punkt 7 uppfylls.

Nir det giller punkt 8 som avser effekter i form av dndrade asikter,
virderingar och beteenden sa giller samma invindning som i den teoribaserade
modellen ovan. De mitningar av attityder till, och kunskap om, sivil det
aktuella projektet och Trafikverket och dess agerande skulle kunna utgéra basen
for en utvirdering av kommunikationens effekter. Men déi det i rapporterna
saknas mitningar 6ver tid (det finns ndgot undantag) gir rapporterna inte att
anvinda fér en siddan utvirdering,

De utvirderingar av méluppfyllelse f6r kommunikationsinsatsen som &r
dmnet for punkt 9 finns generellt sett inte i rapporterna — det finns nigot
enstaka undantag.

De tvd modellerna, den teoretiska och praktikermodellen, som vi anvint i
analysen dr relativt lika, vilket ocksa visar sig i resultaten. Om de analyserade
rapporterna varit fylligare och innehdllit fler av modellernas kategorier, hade
resultaten sannolikt skilt sig mer it.

Samhdllsnytta i rapporterna

Syftet med vér studie 4r att sdka kopplingar mellan sambhillsnytta och
kommunikation. Det dr, som vi tidigare papekat, minst sagt svart att peka ut hur
en viss kommunikationsinsats tydligt paverkat en viss samhillsnytta eftersom
kommunikation inte har en direkt paverkan pa samhaillsnytta, utan péaverkar
relationer, forstielse, kunskap, attityder och dirigenom beteenden som kan ha
en paverkan.

Analysen visar tydligt att det Trafikverket miter i sina rapporter ar
kommunikationen med dem som pd négot sitt berdrs av projekten och deras
relation till Trafikverket. Det gbrs bade genom direkta frigor om deras syn pa
Trafikverket och pa hur Trafikverket agerar i detta sammanhang, frigor om vad
man anser om projektet och tilltron till det samt fragor om hur Trafikverkets
kommunikation (inklusive information och tillginglighet nir det giller att svara
pa fragor) fungerar. Det kan vara pa sin plats att papeka att nigon redovisning
av mitning av relationen inte sker explicit i rapporterna. Det dr en tolkning som
vuxit fram i processen dir vi ldst och virderat rapporternas innehall.

Eftersom goda relationer mellan en organisation och dess omgivning, eller
om man sd vill intressenter, positivt paverkar organisationens méjlighet att agera
sd anser vi att de finns en koppling mellan den kommunikation som mits (bade
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genom direkta frigor om kommunikationen och kunskaps- och attitydfrigor
om projektet och Trafikverket) och de samhillsnyttor som vi har valt att 1 var
studie benimna ”Okad samhillsekonomisk vinst” och ”Ligre projektkostnad”.

Dessa bida sambhillsnyttor skapas utifrin samma fOrutsittningar: Béttre
relationer till omgivningen, ger 6kad forstaelse for organisationen och dess mal
vilket 6kar méjligheterna for att processen ska 16pa storningsfritt — det vill siga
inte paverkas negativt av kraftiga negativa reaktioner eller stoppas upp av besvir
— vilket i sin tur leder till snabbare genomférande som resulterar i hogre
samhillsekonomisk vinst dd investeringen blir tillginglio tidigare, samt ldgre
projektkostnad vilket ger mdjlighet till att genomféra samhillsvirdeskapande
atgirder pd annat hall.

Mindre tydlig 4r kopplingen mellan Trafikverkets kommunikation och den
samhdllsnytta vi i studien valt att benimna “Demokratiskt virde — &kad
kunskap om plan- och byggprocesser i allminhet”. Det beror pi att de
kommunikativa atgirderna Overlag inte beskrivs utfStligt i rapporterna. Men
eftersom det vore orimligt att anta att det inte férekommit kommunikations-
insatser fore den undersbkning som ligger till grund f6r rapporten,
nollmitningar undantagna, si fir man forutsitta att medborgarna i de aktuella
omridena har fitt tillging till information som kan ha gjort dem bittre rustade
att agera och bevaka sina rittigheter i det demokratiska systemet som r6r de
fragor som blir aktuella nir stérre fysiska projekt ska genomféras.
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SLUTSATSER

Dirmed dr det dags att ga Gver till att besvara delstudiens fragestillningar och
dra slutsatser av analysen.

Fragestillning 1. Hur miter Trafikverket kommunikation i de mitningar som genomfors?

Metoden f6r att mita kommunikationen 4r genom attitydmitningar och
mitningar av  kunskap/kidnnedom om projekten. Dessa genomfors i
populationer som i det aktuella projektet anses vara relevanta att undersoka.
Dessa populationer ser olika ut. Ibland sker mitningarna i hela kommuner,
ibland ocksd 1 underkategorier som nirboende”, “trafikant”, “yrkestorare”
med flera.

Nir det giller hur dessa mitningar férhaller sig till kommunikation kan
sdgas att det finns tva typer av mitningar av kommunikation.

e Sirskild mitning av Trafikverkets kommunikation via frigor i
undersékningen som direkt r6r hur respondenterna uppfattar
Trafikverkets kommunikativa atgirder savil rérande det aktuella
projektets kommunikationsinsatser som hur Trafikverket bemoter

allminheten.

e Mitning av kommunikationen effekter — attityd och kunskaps-
mitningar rérande Trafikverket och dess agerande och det aktuella
projektet

Vi ser alltsa att det i huvudsak dr mitningar av kommunikationens mottagare
och dess effekter som genomférs. Sjilva kommunikationsaktiviteten miits inte,
och det ar inte sjilvklart att det 4r nédvindigt, men for att bittre kunna virdera
resultaten vore det en foérdel om en beskrivning av vilka kommunikations-
insatser som genomforts finns med i rapporterna.

Fragestillning 2: Hur dverensstimmer mdtningarna av Rommunikation med forskningen
inom strategisk kommunikation och refommendationer Rring “best practice”?

Trafikverkets utvirdering, som den trider fram i rapporterna, av sin
kommunikation nar inte upp till ”Best practice” vare sig i férhillande till den
frain forskarvirlden himtade modellen eller den som plockats ur
branschlitteraturen.

Nir det giller den forskningsbaserade modellen ligger en brist i att
Trafikverkets aktiviteter, det vill siga, vad som kommunicerats och hur det
gjorts, med vilken frekvens och i vilka kanaler, inte gir att utldsa annat dn
genom en tolkning av en friga som rér hur respondenterna fatt del av
Trafikverkets information. Fér att kunna analysera en  strategisk
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kommunikationsinsats pa ett fullstindigt sitt krdvs att man tydligt beskriver
insatsen och dérefter dess effekter.

I rapporterna finns uppgifter om i vilken grad respondenterna natts och
tillgodogjort sig informationen. Men da férekomsten av mitningar Sver tid av
eventuella effekter, pd savil attityd som kunskap, i malgruppen inte regelmassigt
finns i rapporterna, saknas forutsittningar att studera eventuella sidana effekter
1 mélgruppen. Det dr svart att dra slutsater om effekter av kommunikations-
insatsen nir det inte finns fére- och efter-mitningar.

Dirmed anser vi att rapporterna, som grupp betraktat, inte kan beligga
effekter av kommunikationsinsatserna, utan de miter kunskap och attityder som
lika girna kunnat komma frin andra hall 4n Trafikverkets strategiska
kommunikationsinsatser.

Nir vi jimfér med modellen som hdmtats ur branschlitteraturen ligger en
brist i att inget gir att utlisa i rapporterna om hur budskapet som
kommunicerats tagits fram, eller varfér man valt de kanaler man valt. Man kan
inte heller utlisa skilen till val av metoder och malgrupp. Aven hir kan man
alltsd siga att det saknas en beskrivning av hur kommunikationsinsatsen
formats och de Overviganden och kontroller av bakgrundsfakta, exempelvis
kunskap om malgruppen, som ligger bakom den strategiska kommunikationen.
I praktikermodellen forutsitts att kommunikationsmal definieras och
uppfyllelsen av dem utvirderas. I rapporterna sker det inte regelmassigt.

Sammanfattningsvis kan man siga att f6r bida modellerna giller att f6r fa
av de 1 modellerna upptagna stegen, eller delarna, i granskningen gar att virdera
med det som gér att utldsa ur rapporterna for att de ska kunna sdgas na upp till
best practice.

Fragestillning 3. Vilka andra faktorer éin kommunikation utvirderas/ miits?

De faktorer som ir relaterade till kommunikation som Trafikverket frimst
miter i rapporterna kan i de flesta fall sdgas ocksd fungera som matt pd
relationerna med de som berbrs av projekten. Noggrannare uttryckt, man
miter kvaliteten péd relationen mellan de undersékta populationerna och
Trafikverket, och ibland dess entreprendrer, genom att mita férhallanden som
sager nigot om den relationen. Ett exempel ir den kinnedom/kunskap om
Trafikverket, och det aktuella projektet som vanligen mits:

e Frigor om kinnedom om Trafikverket i allminhet
e Frigor om kinnedom om projektet
e  Frigor om kinnedom om syfte och milsittningarna med projektet

De attityder och virderingar som mits har ocksd samband med relationen;
eftersom de speglar en uppfattning om ndgot eller nigon man har en relation
till. Graden i dessa virderingar mits genom attitydfragor om:
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e Trafikverket i allminhet

e  Projekten, dess utférande och syfte

e  Entreprenorerna i férekommande fall

e Hur vil Trafikverket utfor sitt uppdrag

e Hur ”bra” Trafikverket dr pd det som det gor (projekten och
kommunikationen)

e Hur Trafikverket st6r genom buller, trafikhinder mm under
projekttiden

Férutom dessa frigor, mits ocksd vanligtvis detaljfrigor om resandevanor,
uppfattningar om férindrade restider och frigor som t6r demografiska
bakgrundsfakta.

Fragestillning 4. Vilka sambdllsnyttor kan kopplas till matningar av kommunikation?

Det dr framfér allt tvd sambhillsnyttor som kan kopplas till matningarna av
kommunikation som de genomférs av Trafikverket i nuliget. De ir ”Okad
samhillseckonomisk ~ vinst” och “Lidgre projektkostnad”. Dessa tvi
samhallsnyttor kan uppnds genom kommunikation som skapar goda relationer
med omgivningen, vilket leder till smidigare planprocesser, firre stérningar,
kortare ledtider, tidigare anvindning av den infrastruktur som byggs, och
ddrmed frigdrande av resurser som kan anvindas pa andra platser.

Nir ett infrastrukturprojekt inleds innebdr det att den berérda befolkningen
i projektets nirhet blir mottagare av information om projektet. Det leder
sannolikt ocksd till nyttan "Demokratiskt virde”, det vill siga en 6kad kunskap
om sambhillsprocessen foér beslut, genomférande samt politiska och praktiska
bedémningar avgoranden infér beslut och genomférande. Aven denna
kinnedom/kunskap paverkas genom kommunikation.

Fragestillning 5. Hur kan kommunikationens bidrag till sambéllsnyttan beriknas?

Med ledning av resonemanget om samhillsnyttor som kan kopplas till
kommunikation och resultaten som visar att det Trafikverket till stor del mater
ir relationer som paverkar dtminstone tva samhadllsnyttor sd kan en modell f6r
en sidan utvirderingsmetod formuleras.

Modellen utgir fran att man kan virdera, eller berdkna, den
informationsinsats som gdrs, och jimféra den detta med utfallet f6r de
samhdllsnyttor som vi resonerat om i denna delrapport. For att sikerstilla
sambanden mellan kommunikation och sambhillsnytta och géra dem tydliga,
krivs dock att utvirderingar av kommunikationsinsatser blir mer kompletta och
att effekterna av kommunikationen tydligt kan utvirderas.
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I modellen behdver samhillsnyttan ges ett virde. Det kan himtas frin den
samhillsekonomiska analysen infor projektets genomférande och jimféras med
utfallet. En mer utf6rlig formulering av denna modell behéver baseras pi en
djupstudie av ndgra fall, dir specifika fakta kan provas, darfér dterkommer vi till
den i delstudie tva.

Diskussion kring resultaten

En slutsats som vixer fram under arbetet med de rapporter som ingir i
underlaget f6r denna studie dr att Trafikverket ser kommunikation som en
integrerad del i processen f6r produktion av infrastruktur. Det dr ur
kommunikativ synpunkt positivt. Men i denna studie, ddr vi valt att granska
rapporterna som vore de rena utvirderingar av kommunikationsinsatser, si
paverkar denna integration resultatet. Eftersom de granskade rapporterna
sannolikt ska uppfylla fler mél dn att virdera kommunikationsinsatser s blir
utrymmet f6r virdering av just dessa begrinsat. Det betyder sannolikt att
atgirder och avgéranden som gjorts 1 arbetet med att utforma
kommunikationsinsatsen inte syns. Fér att ta ett exempel: Aven om resultatet i
denna studie inte visar att Trafikverket kontrollerar basfakta innan
kommunikationsinsatsen dras igang sd dr det svart att forestilla sig att sd inte
sker.

Att rapporterna behandlar kommunikation som en integrerad del av
processen och att den ddrfér fir 7sldss om utrymmet” i rapporten med andra
for de aktuella projekten viktiga faktorer gbr sannolikt att den mattstock vi
anvint kan vara for string. Faktorer som skulle piverkat virderingen enligt vir
”stranga” mittstock har sannolikt inte fitt utrymme i rapporten. Didrmed har vi
inte heller kunnat gbra annat dn att registrera dem som icke existerande.

Denna studie gjordes dessutom i ett skede di en ny instruktion och ett till
den horande standardiserat frigebatteri nyss tagits i bruk. Det kan ha betydelse
féor att mitningar Over tid, och dirmed mdjlig utvirdering av
kommunikationens effektivitet, generellt sett saknas i rapporterna. Eftersom
rutinen beskriver intervall f6r hur ofta en undersékning ska goras i ett projekt
finns det all anledning att tro att om denna studie gjorts nigra ar senare skulle
andelen rapporter med mitningar éver tid vara strre. Den senare slutsatsen
styrks av att dd det i rapporterna funnits tillging till mitningar 6ver tid si har
dessa anvinds i analysen, vilket till exempel giller rapporten frin tunnelbygget i
Hallandsés samt E4 i Sundsvall.
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TVA FALLSTUDIER: KOMMUNIKATIONENS BIDRAG TILL
SAMHALLSNYTTA

Delstudie 2 innebir att vi analyserar kommunikationens bidrag till samhillsnytta
pé ett mer ingdende sitt. Vi har valt ut tvd konkreta fall dir kommunikation
spelat en avgorande roll f6r Trafikverkets forhallande till allmdnheten som
berdrs av projekten. I det forsta fallet bidrog kommunikation till en battre
relation och minskade kostnadet, i det andra fallet blev kommunikationen det
som ridddade projektet frin férseningar och extra kostnader.

Fallen har valts ut i samrdd med Trafikverket som har tillhandahallit tvd
limpliga studicobjekt och informerat berérd personal om arbetet. Var analys av
fallstudierna bygger pa Trafikverkets dokumentation och pé intervjuer med
projektledare och kommunikatérer i respektive projekt. 10

Fallstudie ett r6r hindelser i samband med garantireparationer av
motorvigsbroar pd vig 44 mellan Uddevalla och Trollhdttan. Fallstudie 2 r6r
hindelserna infér faststillandet av arbetsplan f6r ombyggnad av delen
Kalleviken — Gate pa vig 61 mellan Arvika och riksgrinsen.

SYFTE

Syftet med de tva fallstudierna 4dr att gbra en djupare analys av
kommunikationens virde i férhallande till samhiéllsnytta. Dérfér har exempel
valts som visat att kommunikationen haft patagliga resultat. En fallstudie
innebir att man kan fi ny kunskap om fenomen som tidigare dr okidnda och att
minga olika faktorer kan undersékas (Merriam 1994). Fallstudier kan darfér
bidra till att generera ny teori, och férhoppningen dr att analysen ska ge
ledtridar till hur metoder f6r utvirdering av kommunikationsinsatser kan
utformas.

Fallstudiernas fragestallningar

Foljande specifika frigestillningar kommer att besvaras i fallstudierna:
1. Hur har kommunikationen i projekten genomforts?
Hur har kommunikationen i projektet utvirderats?
Vad ir resultaten av utvirderingarna?
Vilka faktorer kan forklara skillnader i resultat mellan projekten?
Till vilka samhillsnyttor i projektet har kommunikationen bidragit?
Vilken relation finns mellan férstaelse f6r projektet och samhillsnytta?

kAL

10 Underlag for fallstudierna beskrivs i sitskild bilaga.
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METOD OCH MATERIAL

Underlaget for fallstudierna 4r dels Trafikverkets dokumentation kring de valda
projekten som arbetsplaner och liknande, e-post-konversationer mellan
projektledare och kommunikatér, kommunikationsansvarig, skrivelser fran
berérd allminhet och intervjuer med projektledare och kommunikatérer i
projekten (Bilaga 4).

Intervjuerna genomférdes under november och december 2013. Samtliga
intervjuer spelades in pa band och transkriberades f6re analys. I ett fall skadades
en ljudfil, varfér den intervjun fick kompletteras i januari 2014. I intervjuerna
anvindes mallar med fragor. Dessa mallar anpassades till respektive projekt och
den intervjuades uppgift i projekten (Bilaga 5).

Intervjuerna skrevs ut i sin helhet och citaten har anpassats till skrift genom
en forsiktig redigering dér typiska talspraksfenomen som upprepningar av vissa
ord, omtag i meningar och liknande har tagits bort. Da svar pa intervjufrigor
ofta bygger pa ord eller delar av meningar i frigan som inte nimns har
forklarande text lagts in inom patrentes dd det bedémts som nédvindigt for
forstaelsen.

For att besvara frigestillningarna togs ett analysschema baserat pa
fragestillningarna fram (Bilaga 6).

FALLSTUDIE 1. VAG 44, UDDEVALLA — TROLLHATTAN

Vigen 44 mellan Trollhdttan och Uddevalla byggdes om till motorvig och
slutbesiktigades 2004. Vid efterbesiktningen 2009 papekades problem med
”blasbildning/skador pa beliggningen” och “kalkutfillning/lickage runt
grundavlopp”.  Blésbildningen  resulterade i haligheter 1 korbanan.
Entreprenéren Svevia hade dven tidigare varit pd plats och lagat blasor i
beldggningen som garantiatbete. Garantitiden férlingdes till 2012. Vid en
besiktning i januari konstaterades att det inte lingre rickte att “laga enskilda
blasor” utan att brons isolering maste géras om.

Under sommaren 2012 genomférdes dirfér broarbeten pa vig 44 mellan
Trollhittan och Uddevalla. Arbetet utférdes i tva etapper. Den s6édra bron dver
Listabicken stingdes av for Ostergiende trafik mellan den 25 maj och 20 juni.
Den notra bron stingdes av mellan den 6 augusti och den 31 augusti.

Kommunikationen i projektet

Infér etapp ett genomférdes inga sirskilda informationsinsatser férutom
skyltning lings vig 44. Under arbetet leddes trafiken om via den gamla vig 44,
med kébildning och férlingda restider som f6ljd.

Reaktionen frin allminheten lit inte vinta pa sig. Projektledarens telefon
bérjade ringa och i mejlboxen samlades mejl frin en frigande allminhet.



Kommunikation som ger samhillsnytta | 39

Projektledaren kommenterar att de satte upp stora skyltar i god tid innan arbetet
piborjades, men att allminheten 4nda inte tyckte att de féitt tillrdcklig
information om konsekvenserna av arbetet:

Vi hade i skyltat upp vid sidan av vigen ndgon manad innan att det skulle bli ett
trafikarbete. Men det var ju folk som horde av sig och tyckte att de inte fitt
information om detta. Det blev ju kber och det var de inte riktigt beredda pa.”
(intervju med projektledare)

Kéerna blev ett irritationsmoment som fick manga att hora av sig:

”De ringer ju ritt mycket till mig. De undrar vad som ir pa gang varfér man gor
detta och varfér man inte leder 6ver trafiken pa gamla vigen tidigare.” (intervju
med projektledare)

Citatet visar tydligt att den skyltning som genomférdes inte besvarade fragorna
om varfor arbetet genomférdes, och anledningen till att trafiken leddes om pa
det sitt som skedde.

Det dr oklart hur omfattande telefontrafiken fran allminheten till
projektledaren var. Nir det giller mejl uppskattar han antalet till mellan 20 och
30 under de forsta tva till tre dagarna. Bdde samtalen och mejlen kriver en
insats i arbetstid av projektledaren. Han uppskattar att varje mejl tar mellan 15-
30 minuter att hantera, lisa och besvara. Till det kommer telefonsamtalen.
Projektledaren siger att det blev en relativt omfattande arbetstid som gick at f6r
att kommunicera med allminheten i samband med arbetena pé bron.

Mejl och telefonsamtal letade sig ocksd fram till andra instanser i
Trafikverket. En kommunikatér som blev knuten till projektet infér etapp tva
sager:

”Jag kollade med kundtjinst och de kunde se att de till etapp ett fick tvd, tre

stycken samtal. Presstjansten fick vil en handfull samtal till sig.” (Intervju med
kommunikat6r - knuten till projektet inf6r del tva.)

Samtalen till kundtjinst och presstjinst var inte si manga under den forsta
etappen, men situationen bedémdes dnda kriva mer kommunikationsinsatser.

Reaktiva kommunikationsatgarder

Nir omfattningen av reaktionerna fran allminheten blev kidnda kndts en
kommunikator till projektet. Till en bérjan handlade det om att ta tag i
situationen rérande etapp ett:
”Det vi gjorde var att skapa en projektsida [pa webben] ddr vi [férklarade] vad vi
gjorde och hur allminheten paverkades. Sedan skickade vi ocksd information om

arbetet till presstjinst och kundtjinst som da hade bérjat fa lite fragor kring det
vi gjorde.” (Intervju med kommunikator)

Mer information om projektet skrevs och lades ut pa Trafikverkets hemsida dér
en sdrskild projektsida skapades. Tonvikten lades pd hur projektet skulle
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paverka allmidnheten. Samma information limnades dven till presstjinst och
kundtjinst, sa att de var férberedda och visste vad de skulle sdga om nigon
ringde och stillde fragor.

Infér etapp tva dd den andra bron skulle atgirdas var kommunikatdren
involverad fran boérjan. Kommunikationsinsatsen planerades i f6rvidg och mer
resurser anvindes for information till allminheten, bland annat satsade man pa
annonser och skickade ut presstips till medierna:

”Jag gjorde en liten plan infér etapp tva. D4 hade vi projektsidan, vi gjorde en

annons och skickade ut ett presstips om arbetet och hur trafiken skulle
péverkas.” (Intervju med kommunikator)

Presstips sindes ut till lokala medier: TT/ELA, Bohusliningen och P4 Radio
Vist; och annons i TT/ELA och Bohusliningen gick ut i ménadsskiftet
juli/augusti, en vecka innan arbetena pa bron skulle botja. Men information om
etapp tvd hade git ut tidigare i samband med att man i efterhand informerade
om etapp ett:

”Om den andra etappen informerade vi egentligen om i bérjan av sommaren nir
vi gick in och skrev om den f&rsta etappen, da skrev vi ocksd om etapp nummer
tva som skulle komma i slutet av sommaren.” (Intervju med kommunikator)

Den totala kostnaden f6r kommunikationsinsatserna har inte sammanstillts av
Trafikverket, men annonsen kostade knappt 7 000 kronor. Bohusliningen och
TT/ELA skrev dven i artikelform om vigprojektet.

Effekter av reaktiv kommunikation

Resultatet av kommunikationsinsatserna  med en planerad —strategisk
kommunikation som resulterade i annonsering, nyhetsartiklar om projektet och
information pd projekthemsidan, blev att situationen nir etapp tva startade var
betydligt lugnare 4n det hade varit vid starten av etapp ett:

”Det var mycket lugnare — det var det. Men samtidigt var ju folk medvetna om
att vi skulle k6ra iging den andra brohalvan efter semestern och de visste ju hur
det hade varit fére semestern.” (Intervju med projektledare)

Trafikanterna hade erfarenhet frin etapp ett, och var nu férberedda pa hur
situationen skulle bli. Det gjorde att de hade forstielse f6r konsekvenserna,
bittre kunde planera sin kértid, och dirmed inte behévde ringa for att stilla
fragor.
Projektledaren fick frigan om han skulle gjort nigot annorlunda om han
fick gbra om projektet:
”D4 skulle jag informerat bittre. Gatt ut tidigare i pressen och informerat. D4

hade det sikert inte blivit si mycket trafikantsynpunkter. ” (Intervju med
projektledare)
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Han tror att mycket av irritationen kunde undvikits genom att man informerat
mer pé ett tidigare stadium om projektet. Dirigenom hade arbetet blivit enklare
for honom, eftersom han da sluppit hantera alla frigor och klagomal. Aven
kommunikatéren tror att projektet skulle vunnit pd att ha en
kommunikationsplan och resurser £6r kommunikationsinsater frin borjan:

”Ja, om jag hade varit inkopplad tidigare sa hade vi gjort samma 16sning till etapp
ett som vi gjorde till etapp tva. D4 hade vi informerat och skickat presstips.”
(Intervju med kommunikator)

Bide projektledaren och kommunikatéren ser alltsi virdet av den
kommunikationsinsats som gjordes infor etapp tvi:

”Det dr alltid bra att ligga fére och informera. Sa att folk vet vad som kommer
att hinda. Si det lir man sig. Ja, men man tinkte inte riktigt pa det (fore
projektet). Det dr si mycket teknik och diskussioner kring tekniken och hur man
ska gora.” (Intervju med projektledare)

Det hir citatet visar att det 4r litt att man gldmmer bort kommunikationsfragan,
eftersom de tekniska aspekterna av projekten ir i fokus. Mycket resurser liggs
pa kommunikationen ur ett internt perspektiv, vad ska goras i projektet och hur
ska det genomféras. Kommunikationen med entreprenérerna tar dirmed stor
plats. Det externa perspektivet — att kommunicera med de som péaverkas av
projektet fir ddrfér mindre utrymme. Den kommunikationen dr ocksd vildigt
viktig siger kommunikatSren:

”Ju mer man informerar innan, desto mer férstiende dr de som paverkas. Med
kommunikation si bygger man en acceptans men ocksa ett fértroende: att far
man information sa blir man inte lika irriterad om man std i k6 (jimfért med) om
man inte vet vad som péigir. Kommunikationen gor ju att trafikanterna blir
gladare och att det kommer firre fragor till oss.” (Intervju med kommunikatér)

Kommunikatéren ser att kommunikationsinsatserna bygger upp ett fértroende
och en acceptans och dirmed ir viktiga for att bygga upp och bevara goda
relationer till de som péverkas av Trafikverkets projekt. Kommunikationen
sparar ocksd resurser, genom att det kommer férre fragor.

Nir vi fridgar om det goér ndgot att det kommer frigor svarar kommunika-
toren:

”Nej, det gor det inte. Men projektledare har ju ofta vildigt mycket att géra. Sa
om nirboende kan ga in och fi information om en friga pa webben istillet f6r
att ringa projektledaren s sparar det kanske tid bade f6r den som tinkt ringa och
den som ska svara pé frigan.” (Intervju med kommunikator)

Vi ser tydligt att proaktiv kommunikation, alltsdi kommunikationsinsatser som
planeras i f6rvdg och genomférs innan projektet startar, i det hir fallet har ett
virde genom att det sparar tid och arbete for projektledaren, kundtjinst och
presstjanst hos Trafikverket. Dirigenom bidrar kommunikationen ocksa till
minskade kostnader f6r Trafikverket och i den meningen sambhillsnytta. Vi tror
ocksd att kommunikationsinsatsen i det aktuella fallet kan leda till att
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trafikanterna ar bittre forberedda, kan avsatta extra tid om de vet att det finns
risk for kéer, och dirmed kan trafiksituationen bli lugnare och sikrare nir
trafikanterna inte stressar pa grund av of6rutsedda férseningar.

FALLSTUDIE 2 VAG 61

Fallstudie tva giller en del av vdg 61 mellan Kalleviken och Gate i Arvika
kommun. Delstrickan dr elva kilometer laing och beligen i anslutning till
titorten Arvika. 1 projektspecifikationen dr kostnaden beriknad till 89,1
miljoner kronor. Delstrickan I6per huvudsakligen genom glest bebyggd
landsbygd. Vid nagra platser finns dock bostadsbebyggelse i nira anslutning till
vigen. Vigen anses inte ha stor betydelse som ging- och cykelstrdk. Dock
anvinds den av buss- och skolbussresenirer till och frin hallplatser.

Vig 61 anses ha riksintresse och bedéms som ett viktigt trafikstrdak for
térbindelserna mellan bland annat Stockholm och Oslo. Andelen tung trafik dr
dirfor pataglig. Vigen har ocksid stor betydelse foér regional pendling.
Trafikmingderna varierar enligt férstudien mellan 4 150 och 5 900 fordon per
dygn. Andelen tung trafik varierar mellan 10 och 17 procent av trafiken.

Efter ombyggnaden, som sker i befintlig vigstrickning, ska vigen vara
motesfri vig med sido- och mittricken av vajer eller massivt stal.
Hastighetsgrinsen efter ombyggnaden ska vara 100 kilometer i timmen vilket
innebdr en héjning frin befintliga hastighetsgrinser pa 70 och 90 kilometer i
timmen.

Projektet genomférdes dirfor att vigstandarden pd vig 61 var for dalig
med f6r ldg trafiksikerhet. Det giller sirskilt mdtesseparering och ldg
tillgdnglighet f6r kollektivtrafikresendrer och oskyddade trafikanter.

Kommunikation i projektet

Infér projektet genomférdes ingen sirskild kommunikationsinsats férutom de
samrad och den annonsering som anges i viglagen.

Under samradsmotet i november 2011 framférde boende bland annat
synpunkter pd att frain Myrom (ca 7 kilometer fran Arvika) finns ingen gang-
och cykelvig till Arvika, varfér ungdomar anvinder vigen for att ta sig till och
frin Arvika. Vidare papekade de att dtkomsten till busshallplatserna vid Nis
krivde att resendrerna méste g lings vig 61.

Representanter f6r allmanheten stillde sig tveksamma till en hdjning av den
tillitna hastigheten eftersom vigen anvinds som gangbana. Som resultat av
samradet lades en ging- och cykelbro vid Furtan in i arbetsplanen. Genom
tilligg av omkring 850 meter ging- och cykelvig kunde ett antal smavigar
linkas samman fér ging- och cykeltrafik frin S6nna till Arvika. Vidare gjordes
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en Oppning i ett mittricke och en port lades till i ett viltstaket for att skapa
passage for gang- och cykeltrafik.

Arbetsplanen fér vig 61 delen Kallevik — Gate upprittades i april 2012.
Kostnaderna f6r kommunikationen som genomférdes (samridet) dr inte
specificerade — de ingdr i posten “administration”. Ndgon kommunikatdr var
inte knuten till projektet. Den kommunikationsansvariga som nimns nedan
kom in f6rst ndr liget blev akut.

I augusti 2012 inkom en skrivelse till Trafikverket, undertecknad av ett
trettiotal personer, dir boende 1 Bilgird och Myrom kridvde att hastigheten efter
ombyggnaden skulle vara begrinsad till 80 kilometer i timmen samt att
fartkameror skulle sittas upp.

I skrivelsen motiveras kraven av hinsyn till oskyddade trafikanter, barn
omndmns sirskilt, som tvingas r6ra sig pa vig 61. Vigsituationen i omradet ir
att pa vig 61 finns en fyrvigskorsning ddr tvd mindre vigar ansluter. I nira
anslutning finns en mindre byliknande bebyggelse med tiotalet fastigheter pa
bdda sidor om vig 61. I skrivelsen meddelar man vidare att man dr beredda att
driva frigan ”sd langt vi kan”.

De nirboendes asikt om Trafikverkets syn pa hur vig 61 ska utformas i
skrivelsen lyder sd hir:

”Vi har olika uppgifter. Trafikverkets uppgift dr att bygga en 100 km/h-vig
mellan Karlstad och riksgrinsen. Var uppgift dr att bevaka sidkerheten for barn
och andra oskyddade trafikanter. Vi anser att ombyggnaden ger en kraftigt
forsimrad sidkerhet...” (ur skrivelse fran nirboende till Trafikverket).

Formuleringen visar att de som stir bakom den anser att Trafikverket enbart ser
till framkomligheten pa vdgen och inte tar hinsyn till sikerheten. Det ir
diremot de boendes uppgift att bevaka sikerheten f6r de oskyddade
trafikanterna.

Skrivelsen frin de nirboende kan sigas andas ett visst misstroende mot
Trafikverket. En ménad senare, i september, undanrdjdes alla tvivel om att de
nirboendes avsikt var att arbetsplanen skulle Sverklagas:

”Du (projektledaren) verkar vara ganska ensam om att tycka att den tdnkta
I6sningen vid korsningen 61:an, Myrom, Sénna ger en Okad sikerhet for
oskyddade trafikanter. Vi tinker kéra det hir hela vigen. En 6verklagan till
regeringen kan ta tid.” (mejl till projektledaren fran nirboende privatperson.)

I mejlet skriver privatpersonen att projektledaren anser att den tinkta l6sningen
ger Okad sikerhet f6r de oskyddade trafikanterna — vilket han 4r ”ganska ensam
om”. Avsikten frin de nirboende avsl6jas ocksa: att inte ge upp, utan ga hela
vigen och Overklaga dnda till regeringen i frigan. Projektledaren kommenterar
att han var férvanad 6ver reaktionen, och att det skulle drivas sd lingt:

Attt han [den mest drivande personen bland de nirboende, enligt

projektledaren] skulle jobba sd hért pa det trodde vi inte. Vi tyckte att vi gér en
klar forbattring redan fran borjan. Men det dr svart med planer och kartor och
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ritningar, och foérklara ... Det dr inte ldtt att lisa en karta”. (Intervju med
projektledare)

Projektledaren anser att forbittringar hade genomférts, men att de kanske inte
forklarats tillrdckligt. Kommunikationen hade inte rickt fOr att skapa forstaelse
for Trafikverkets dtgirder, och hur konsekvenserna skulle bli.

Reaktiva kommunikationsatgarder

I det ldget stod det klart f6r projektledaren att ett Sverklagande var hotande
nira vilket framgir av en mejlkonversation mellan projektledaren och
kommunikationsansvarig pa Trafikverkets verksamhetsomrade Investering
region viast. Projektledaren skriver:

” ... har projektet ett problem med en ev. kommande 6verklagan av arbetsplan.”

I det ldget férberedde projektledaren ett brev till de boende i omradet. Syftet
var att foérséka forklara Trafikverkets stindpunkt, de planerade atgirderna och
visa att sidkerheten vid skolskjutsarna togs pa allvar genom att peka pa att en
dialog med Arvika kommun inletts om att skolskjutsarna skulle stanna pé ritt
sida vigen.

Men innan brevet skickades tog projektledaren kontakt med
kommunikationsansvarig fér att be om rid om brevets utformning. I sitt
mejlsvar féresprakade hon en delvis annorlunda approach:

”Jag foreslar ett mer personligare brev dér vi “lyssnar” till deras oro och méter
dem i den. De nirboende dr inte mottagliga f6r svér information. De behover
lugnas och lyssnas pa ... Sedan far du avgora huruvida du kan ta ett méte med
dem.”

Kommunikatéren bifogade dven ett forslag till ett brev som var medvetet
skrivet pd ett enkelt sprak. Hon kommenterar i intervjun att projektledaren
tvekade infor att mota de niarboende, eftersom det kanske bara skulle bli
negativt:
... han (projektledaren) visste inte férst om vi verkligen skulle ta ett méte eller
inte; det kanske bara blir pajkastning och folk kommer att bli arga och s vidare
eftersom de hade ju tidigare skickat in protestlistor till Trafikverket och var

beredda att gd lingt med det hir och lyfta upp det till Regeringsritten...”
(intervju med kommunikationsansvarig)

Projektledaren sinde ut det férklarande brevet, och genomférde ett méte med
de boende pi plats. Han siger:

”Det var nog tio stycken nirboende, vuxna, och det kan man vil siga att det var
hilften av de vuxna som bor i omradet.” (Intervju med projektledaren)

Mbotet fick stor uppslutning, ungefir hilften av de berérda deltog. Férutom de
nirboende och projektledare deltog fran Trafikverkets sida dven en
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markférhandlare och en projektor. Projektledaren agerade under métet for att
ha en dialog i positiv anda:

”Jag forsokte hela tiden vara positiv, (jag visade att jag) tyckte att motet var
(viktigt) och att det gjordes i en positiv anda dven fran Trafikverket och det dr
det ju ocksa. [...] Det kinner allminheten av, man maste ha den viljan nir man
aker ut, att det har 4r bra. Har man det och allmanheten kidnner det sa hittar man
oftast en 16sning och kan komma framat.” (Intervju med projektledare)

Projektledarens kommentar visar att han 4r medveten om att man maste vara
6dmijuk, lyssna och ha en vilja att ha en konstruktiv dialog som leder till en
l6sning som alla kan acceptera. Det édr en foérutsittning for att projektet ska
kunna komma framat.

Moétet dgde rum utomhus vid den aktuella korsningen. Dir fanns alltsd
moéjligheter att forklara direkt pd platsen hur ritningarna skulle omsittas i
verklighet. Det blev alltsd enkelt att konkret forklara konsekvenserna av
atgirderna.

Pa moétet mottes de boende inte bara av den positiva attityd som
projektledaren nimnt. De fick ocksa gehor f6r en del synpunkter.

Vi var pa plats och beskrev vad vi skulle géra och hur det kommer att bli. Sedan
forsokte vi hitta ingdngar till vad vi skulle kunna géra bittre [enligt de boendes
syn| utan att aventyra var vigplan utan genom att hitta 16sningar inne i omrédet.

Och dir fann vi vissa punkter som de la fram som vi kdnde att det kan vi faktiskt
go6ra.” (Intervju med projektledare)

Dialogen med de nirboende ledde enligt projektledaren ocksd till att deras
synpunkter togs till vara, och en del av foérslagen kunde genomfdras inom
projektets ram. I och med det kunde planen av ombyggnaden alltsd utformas pa
ett sitt som bittre tillgodosedde de ndrboendes behov och krav pi
trafiksikerhet.

Effekter av reaktiv kommunikation

De itgirder som tillkom som resultat av dialogen under métet var att en refug
mitt i vigen bygedes for att underlitta och ge en sikrare passage. En kort bit
gang- och cykelvig, skyddad frin trafiken av ett ricke, lades ocksa till fér att ge
tryggare vig till busshallplatserna.
Under métet svingde opinionen bland de boende. Si hir beskriver

projektledaren vindningen:

”’Jo, det kinde jag tydligt nir ndgra plétsligt bytte sida: Ahal Man liksom Ahal Ar

det sd hir det blir. Det kidndes tydligt, nir nagra liksom ndgra faktiskt klev 6ver

pa min sida ... Sedan vixte den skaran och till slut stod ju en eller tva (kvar pa de

protesterandes sida) och det var de som har drivit det hir drendet. D4 insdg ju
ocksd de att, det hir blir faktiskt bra.”

Nir projektledaren fick méjlighet att forklara arbetsplanen och hur den
framtida vigen skulle se ut muntligt pd plats f6r de nidrboende, 6kade deras
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forstielse for hur det skulle bli. Det tillsammans med att de fick geh6r fo6r sina
forslag gjorde att de kunde acceptera planen. Projektledaren sdger att det som
gjorde att opinionen svingde var:

”Det var att vi pratade om hur vi tinkt oss (att gbra) och att vi faktiskt stédjer
oss pa ling erfarenhet i trafiksikerhet och att (pd) tvd plus ett-vigar sjunker svara
olyckor med 70 procent ... ni stoder er bara pd en massa regler och normer”,
kinde jag att det var ndgra som tyckte. Men normerna ér till f6r trafiksdkerheten
och de grundar sig pd erfarenhetssiffror. Sa det var ju dé nir jag liksom kanske
forklarade det och att och att det inte 4r ndgon stelbent byrkrati, utan att det ar
for trafikantens bista.” (Intervju med projektledare)

Projektledarens forklaring av hur planen skulle 6ka trafiksidkerheten, och att den
bygede pa erfarenheter frin andra vigar bidrog till att de nidrboende dndrade
asikt.

Kommunikatoren sidger att dialog och personligt méte édr viktiga fér att
man ska kunna forklara vad informationen betyder:

”En slutsats ar att det alltid 4r bra att motas for det ar oftast d4 man kan reda ut,
det dr sd himla litt ndr man mejlar till varandra att det blir missuppfattningar och
att ord kan uppfattas hardare, inte for att det varit specifikt i det hir projektet,
men det dr 4nda svdra saker, svdra uttryck. Det kan vara for byrakratiskt ibland
ndr vi uttrycker (oss) sd att man méste ha jobbat i verket linge for att forstd vad
vi menar. Det ér inte sirskilt litt och si kan man siga det med vildigt enkla ord
nir man triffas. Motet dr bra och sen 6ppenhet och att diskutera.” (intervju med
kommunikationsansvarig.)

I det hir citatet speglas den kunskap och erfarenhet kring kommunikation som
kommunikatéren har nidr det giller olika former av kommunikation. Hon ir
medveten om att e-post ofta leder ofta till missuppfattningar, att informationen
ibland dr for “byrdkratisk”, det vill siga svar att forstd for en utomstiende.
Méten och Oppenhet dr dirfor viktigt f6r forstielsen av vad det dr som ska
hinda.

Arbetsplanen 6verklagades inte. Arbetet pa strickan kunde komma iging
enligt plan och var i stort sett klar ndr intervjun med projektledaren
genomfordes i december 2013. Han siger att kommunikationen, i det har fallet
métet med de nidrboende, hade en avgérande roll f6r att projektet kunde
genomforas enligt planen:

”Utan den si hade det (arbetsplanen for projektet) blivit Gverklagat. Det dr jag
Svertygad om. Dé hade vi stannat upp i ett antal manader och vi hade haft ett
antal boende som hade varit klart missnéjda nir vi, som jag tror, hade vunnit i
6verklagandet ... Nu har vi ett antal boende som ér néjda med vad vi genomfort
och att vi har foérbittrat f6r de som bor dér.” (Intervju med projektledare.)

Projektledaren dr 6vertygad om att projektet hade blivit 6verklagat om inte
métet genomfdrts. En sidan process hade ocksd lett till att de boende blivit
missndjda om de forlorat, vilket de sannolikt skulle ha gjort.

I pengar riknat si ror det sig, enligt projektledarens berikning, om en
besparing pd minst omkring tvd miljoner kronor att projektet kunde
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genomféras utan  fOrseningar. Det virdet motsvarar enbart den
indexupprikning som entreprendéren hade kunnat tillgodorikna sig vid en
térsening av projektet.

Men kommunikationens virde kan gi bortom pengar, enligt
kommunikatdren:

”Jag hoppas vil i alla fall att de som hade tinkt Gverklaga att de kinde sig
lyssnade till och att vi tog till oss deras synpunkter. Det dr ett jittevirde — var
trovirdighet. Trafikverkets trovirdighet, att vi inte dr stelbenta — det dr nigot vi
inte vill vara. Vi vill vara en Sppen och bra myndighet [...] Och sedan
projektledaren, den hir erfarenheten kommer han att ta med sig in i andra
projekt och det sprider sig ju ocksé pa kontoret i Karlstad ... Det kan ju vara en
fordel for andra ocksd. (Intervju med kommunikationsansvarig.)

Den goda relationen till de nirboende som byggdes genom att genomféra
métet, ledde till att Trafikverkets trovirdighet forstirktes siger hon.
Projektledaren har ocksd fitt en bra erfarenhet av hur kommunikationen kan
bidra till ett bittre genomfort projekt, och han kan dela med sig av det till andra
projektledare. Dirigenom kan kommunikationen bli mer virdeskapande ocksa i
andra projekt.

ANALYS ENLIGT FRAGESTALLNINGARNA

I det hir avsnittet analyserar vi fallstudierna utifrin de frigestillningar som
fallstudierna ska ge svar pa. Det gors for bada fallstudierna samtidigt eftersom
en av frigestillningarna innebir att en jimfOrelse ska goras. Underlaget till
svaren pd fragestillningarna finns alltsd ovan, i beskrivningen av de bada fallen.

Fragestillning 1. Hur har kommunikationen i projekten genomforts?

Fallstudie 1. Vig 44. Den planerade kommunikationen i det
projekt som utgér fallstudie tva, bestod av skyltning lings vig
44 med information om de kommande arbetena, information
om vigavstingning samt tidpunkter fér dessa.

Den reaktiva kommunikationen bestod i fOrsta liget av att
Trafikverkets personal besvarade frigor via mejl och telefon om
projektet och den, i delar av allminhets 6gon, uteblivna eller
otillrickliga informationen.

Diirefter skapades en hemsida f6r projektet pd Trafikverkets
sajt. Infér del tvd i arbetena limnades tips till pressen
(Bohuslaningen, TT/ELA samt Radio P4 Vist) om arbetet med
pifoljande avstingning/omledning av trafik, tidpunkter samt
skélen till att atbetet utférdes. Vidare annonserades information
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om tidpunkter och avstingning/omledning av trafik i de ovan
nimnda tidningarna.

Fallstudie 2. Vig 61. Den planerade kommunikationen i
projektet som utgdr fallstudie 1 genomférdes efter kraven i
viglagen: annonsering i lokal media, samrid med berérd
allminhet och markigare, information till berérda myndigheter
i omradet.

Till detta far dven den skriftvixling rérande de synpunkter som
kom fram under ovanstiende riknas.

Den reaktiva kommunikationen bestod i brev till dem som
undertecknat skrivelsen dir avsikten att Gverklaga arbetsplanen
for projektet framférdes samt mejlkonversation med enskilda
personet.

Till den reaktiva kommunikationen hér det méte pa plats dit de
klagande wvar inbjudna. P4 detta moéte informerades och
forklarades de Aatgirder som var planerade i det aktuella
omradet. Allmidnheten lyssnades pa och gavs gehér for smirre
atgirder inom arbetsplanen.

Fragestilining 2. Hur har kommunikationen i projektet utvrderats?

Fallstudie 1. Vig 44. Ndgon formell virdering har inte gjorts.
Dock har bdde ansvarig projektledare och den kommunikatér
som kom in reaktivt i projektet dragit slutsatser om
kommunikationens betydelse f6r projektets genomférande.

Fallstudie 2. Vig 61. Ndgon formell virdering har inte gjorts.
Dock har béide ansvarig projektledare och den kommunikat6r
som kom in reaktivt i projektet dragit slutsatser om
kommunikationens betydelse f6r projektets genomfdrande.

Fragestillning 3. Vad dr resultaten av utvirderingarna?

Fallstudie 1. Vig 44. Projektledaren och kommunikatéren
konstaterar att storningarna och kostnaderna i arbetstid f6r att
hantera fragor frin allminheten minskade i projektets andra
etapp jimfért med dess forsta. Bidda forklarar det med den
kommunikation som gjordes infér etapp tvi. Den totala
kostnaden har inte beraknats.
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Fallstudie 2. Vig 61. Projcktledaren konstaterar att utan det
méte som genomfdrdes med de klagande hade arbetsplanen
Overklagats vilket lett till f6rseningar och ddrmed féljande extra
kostnader (entreprendrens kontraktsenliga upprikning pa grund
av férsening). Den besparingen virderades av projektledaren till
2,1 miljoner kronor.

Fragestillning 4. Vilka faktorer kan forklara skillnader i resultat mellan projeketen?

Fallstudie 1. Vig 44 och Fallstudie 2 Vig 61. Projekten ér av
samma art, och sd dven problemet som uppstod, reaktioner frin
allmanheten. I bida fallen ledde det till att Trafikverket bedrev
reaktiv. kommunikation. Den viktiga skillnaden 4r projektens
stotlek. I fall 2 bidrog kommunikationen till ett beriknat
ekonomiskt virde av 2 miljoner kronor. Projektets storlek
péaverkar behovet av kommunikation och dven virdet av den.

Fragestillning 5. Till vilka sambdillsnyttor i projektet har kommmunikationen bidragit?
Fallstudie 1. Vig 44. Sambhillsnyttan ligre projektkostnad.
Kommunikationen har bidragit till att géra processen med
arbetet pa motorvigsbron enklare, vilket betyder en
kostnadsminskning pa grund av att personalresurser inte har
behovts tas 1 ansprak for att hantera allminhetens frigor om
projektet. Resurserna kan anvindas fér andra projekt vilket
betyder att andra dtgirder skulle kunna utforas tidigare.

Fallstudie 2. Vdg 61. Sambhillsnyttorna ligre projektkostnad,
Okat nuvirde, oOkad samhillsekonomisk vinst och halsa.
Kommunikationen har hir bidragit till att projektet kunde
genomforas tidigare 4n om den planerade 6verklagan limnats
in, och innebir dirmed en kostnadsbesparing samt frigjorde
resurser som kan anvindas till andra dtgirder. Genom samrid
och dialog tillkom atgirder som frimjade samhallsnyttan hilsa.

Fragestiilining 6. 1ilken relation finns mellan forstielse for projektet och samhdllsnytta?

Fallstudie 1. Vag 44. Kommunikation som leder till f6rstaelse
tér projektet forenklar arbetet, sparar tid och dédrmed
kostnader. Den enklare processen, med mindre tidsspillan
orsakad av hantering av allmidnhetens telefonsamtal och e-
postkonversation under etapp tvi kan sannolikt till en del
forklaras med att trafikanterna littare accepterar en stérning da
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de har tillging till information om vad det 4r som ligger bakom
de atgirder som orsakar stérningen. Kopplingen mellan
forstdelse och samhillsnytta ar tydlig.

Fallstudie 2. Vig 61. Utan den forstdelse, for savil
Trafikverket som atgirderna i projektet, som uppniddes via de
reaktiva ~ kommunikationsatgirderna ~ hade  arbetsplanen
sannolikt Gverklagats. Det hade troligen lett till férseningar
vilket paverkat samhillsnyttan negativt. Relationen mellan den
reaktiva kommunikationen och sambhillsnyttan 1 det hir
projektet dr tydlig.

SLUTSATSER

Den forsta slutsatsen man kan dra av de bada fallstudierna dr att de inte hade
tillgdng till nagot sirskilt kommunikationsstod. Det forsta vigprojektet var ett
garantiatbete, ett forhillandevis litet projekt. Det andra projektet var en
ombyggnad som i f6rvig inte beddmdes beh6va kommunikationsstéd. Det dr
inte ovanligt att liknande projekt inte har sirskilda resurser f6r kommunikation,
tvirtom. Omkring 70 procent av projekten inom omradet Investering saknar
kommunikationsstéd (TRV 2104).

Den andra slutsatsen som kan dras av de bdda fallstudierna ir att den
reaktiva kommunikation som kom att bedrivas i de bdda projekten fick en tydlig
betydelse f6r hur projekten kom att genomforas. 1 fallstudie ett medférde den
reaktiva kommunikationsinsatsen att atbetsbérdan f6r projektledningen
minskades da allmidnheten gavs information om etapp tvd genom annonsering
och via massmedia innan denna etapp av projektet startade. I fallstudie tva kom
de reaktiva kommunikationsétgirderna sannolikt att betyda skillnaden mellan ett
6verklagande, och de dirpéd féljande forseningarna och tillhérande kostnader,
och ett utférande enligt plan.

Vi kan se ett tydligt samband mellan allminhetens foérstielse av de dtgirder
som ska vidtagas och motiven f6r dessa, och projektens genomférande och den
niva av stérningar (i form av tidsspillan fér samtal och e-post och risk for
overklaganden) de slutligen utsattes for.

I bada fallstudierna ser vi att kommunikationen hade ett virde for
samhillsnyttan genom minskade kostnader, i fallstudie tvd dven ett Okat
nuvirde, 6kad sambhillsekonomisk vinst och hilsa. Dir finns exempel pa hur
samridet gav mojlighet att ta hinsyn till lokal kinnedom om trafikférhallanden
vilket gav méjlighet att ligga till trafiksikerhetsfrimjande dtgirder.
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DISKUSSION

De tvé fallstudierna dr exempel pd nir kommunikation har spelat en roll f6r hur
genomférandet av projekt blev, och hur kommunikationen dr kopplad till
samhillsnytta. Men de ir enskilda exempel. Det kan alltsd vara riskabelt att dra
allt for lingtgdende slutsatser om vilken betydelse kommunikation har for
genomforandet av projekt 1 allminhet, baserat pa dessa tva exempel.

Resultaten ligger dock i linje med vad tidigare forskning visat nir det giller
kommunikationens virde fér en organisation. Effekterna en organisation kan
uppnd genom att anvinda sig av strategisk kommunikation med externa
malgrupper ryms under flera omriden (Olsson & Johansson, 2013, s. 12):
forindringar i attityder och stédjande beteenden och reaktioner, samt skapande
och uppritthillande av identitet, medierelationer och anseende. Dessutom ir
kommunikation centralt vid krishantering.

Sannolikt 4r ddrfér det som fallstudierna beskriver inte resultat av slumpen,
utan en verklig effekt av den reaktiva kommunikationen.

REKOMMENDATIONER

I den hir delen av rapporten ska vi finga upp trelevanta resultat ur de bada
fallstudierna f6r att skapa en grund f6r rekommendationer rérande
Trafikverkets kommunikation.

I delstudie 1 konstaterade vi att det Trafikverket frimst miter i sina
rapporter dr relationerna med den allmidnhet som berdrs av Trafikverkets
projekt, utifrin frigorna om attityder till Trafikverket, och den kommunikation
som genomfors i samband med projekten.

Vi menar att kvaliteten pd dessa relationer kan kopplas till den
samhillsnytta som Trafikverket levererar. Tanken bakom det dr att goda
relationer minskar risken fér protester, besvir och stérningar som kan forsena
och férdyra genomférandet av ett projekt. Dirmed kan kommunikation bidra
till samhillsnytta genom en hogre samhillsekonomisk vinst, 6kad trafiksidkerhet
och ligre projektkostnader vilket frigdr resurser som kan anvindas pi annat
hall.

I delstudie 1 konstaterade vi att de rapporter som fungerar som utvirdering
av Trafikverkets kommunikation i sin nuvarande utformning inte 4r ideala f6r
utvirdering av kommunikationsinsatserna. Vi kommer dirfér att limna forslag
till komplettering av Trafikverkets nuvarande metod fér utvirdering av
kommunikationsinsatser.

Resultaten fran fallstudierna i delstudie 2 pekar dven de pd
kommunikationens mojligheter att bidra till bade tidsmissiga och ekonomiska
besparingar. Dessa 1 sin tur kan kopplas till den samhillsnytta som Trafikverket
producerar.
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Det framgir av de bada fallstudierna i delstudie 2 att langt ifrin alla projekt
har ett tilldelat kommunikationsstod. I atminstone det ena fallet paverkade det
Trafikverkets forhdllande till allmdnheten. I vdra rekommendationer ingér
dérfor att Trafikverket tar fram riktlinjer £6r kommunikation i alla projekt, dven
de utan kommunikationsstod.

Eftersom relationerna till allmdnheten spelar en avgérande roll fér hur
Trafikverket kan genomféra sitt uppdrag borjar vi med att diskutera en moijlig
vig att studera kvaliteten i dessa relationer pa ett mer utvecklat och férdjupat
satt.

Utvardering av Trafikverkets relationer

Goda relationer har betydelse f6r f6rmégan f6r en organisation att nd sina mal.
En mer uttémmande beskrivning av dessa finns i den nuldgesanalys som
téregick denna studie. (Olsson & Johansson, 2013, s 12 — 16) En kozt repetition
av relationernas betydelse kan dock vara pd sin plats. Goda relationer med
omgivningen kan betyda:

e  att organisationens mal far aktivt st6d

e  att risken f6r stérningar genom strejk, bojkott eller
negativa patryckningar minskar

e  att krishanteringen blir enklare

e att attitydf6rindringar blir enklare att uppna

En metod f6r att mita relationerna mellan en organisation och dess intressenter
utvecklades av de tva amerikanska forskarna Linda Childers Hon och James E.
Grunig (Hon & Grunig 1999).

Deras utgangspunkt dr att relationen kan utvirderas genom att fokusera pd
sex nyckelkomponenter (hir i var dversittning) som idr visentliga for relationen:

Omsesidig syn pa kontroll handlar om att parterna ir Gverens
om vem som har ritt att piverka vem. Aven om en viss obalans
ir acceptabel sa kriver stabila relationer att bdda parter kan ha
viss kontroll 6ver den andra.

Fortroende betyder att lita pa den andra parten. Det finns tre
dimensioner av fortroende: Integritet — att organisationen it
rittvis och hedetlig, pdlitlighet — att organisationen gor det den
sagt att den ska gbra och kompetens — att organisationen klarar av
att gora det den sagt.

Nojdhet byggs upp dd positiva férvintningar infrias.
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Engagemang kan ses som en mitare pd om man tror att
relationen dr vird att f6rs6ka uppritthilla.

Utbytesrelation ir en relation da parterna enbart delar med sig
om de har fitt, eller forvintar sig att fi ndgot, 1 utbyte.

Omsesidig relation kinnetecknas av att bada parter har nytta
av varandra i relationen och omsorg om den andra partens
intressen.

Hon & Grunig har ocksa utvecklat ett sitt att mita relationens kvalitet med
utgingspunkt i de sex nyckelkomponenterna.

Deras metod bygger pa att det fér varje nyckelkomponent finns en grupp
péstienden. Respondenterna uppmanas att pd en skala fran ett till nio ange hur
vil de instimmer i1 dessa pastidenden. (Hon & Grunig, 1999, s. 28 — 30)
Metoden innehiller upp till nio péstienden per nyckelkomponent sd hir ger vi
bara ett par exempel. Hela fragebatteriet, 1 engelskt original, finns som bilaga 7.

Nir det giller fértroende ombeds respondenterna att ta stillning till bland
annat: “Den hir organisationen behandlar personer som mig rittvist och
hedetligt.” Ett pistiende som rér den 6msesidiga synen pd kontroll 4r ”Den hir
organisationen har en tendens att kéra Gver personer som mig.” No6jdhet
kontrolleras med bland andra péstiendet ” De flesta uppskattar att ha med
denna organisation att gbra”. Engagemang testas, till exempel, med pastiendet

b3

”Det mirks att organisationen vill ha en lingvarig relation med personer som
mig.”

Resultatet av relationsmitningen blir sex betyg” frin ett till nio: ett for
varje nyckelkomponent i relationen. Det kan vara frestande att ligga samman de
olika betygen till ett medelbetyg men sd som metoden dr konstruerad gir det
inte. Exempelvis sd bor hoga virden f6r “utbytesrelation” ge ldga virden for
”6msesidig relation” och tvirt om. De sex komponenterna fir alltsd virderas
for sig.

Metoden idr egentligen avsedd for att mita en organisations lingsiktiga
relationer med nyckelintressenter (Hon & Grunig, 1999, s 2). Den ir inte
avsedd att mita hur vil ett enskilt kommunikationsprojekt har fungerat. Trots
det anser vi att man kan tinka att metoden kan fungera f6r att tillféra virdefull
kunskap om Trafikverkets relationer till de populationer som paverkats eller
kommer att paverkas av infrastrukturprojekt.

Rekommendation 1

Vi rekommenderar att Trafikverket som komplement till de nuvarande
utvirderingarna utvecklar mitningen av kvaliteten pa sina relationer till
populationer som betdrs eller kommer att beréras av genomférandet av



54 | DEMICOM

infrastrukturprojekt med metoden som beskrivits ovan, som innebdr att sex
aspekter av relationens kvalitet utvirderas.

Berdkning av samband mellan kommunikation och samhallsnytta

I det hidr avsnittet ska vi beskriva metoder att numeriskt berdikna sambandet
mellan kommunikation och samhillsnytta. Det numeriska angreppssittet ar
flexibelt. Det kan anvindas f6r att studera om kommunikationen tillfért ndgot
specifikt till projektet eller om dess huvudsakliga nytta varit att forhindra
negativ paverkan pa projekten. Vi kommer forst att beskriva en berikning f6r
ett stort antal projekt som kan goéras pd aggregerad niva inom Trafikverket, for
att dérefter beskriva en férenklad metod som kan anvindas i enskilda projekt.
Eftersom resultaten i denna studie sitter ett visst fokus pa kommunikationens
férmiéga att undvika negativ paverkan si borjar vi dr.

I delstudie 1 ett kom vi fram till att det dr framfSrallt tva samhillsnyttor
som kunde kopplas till den typ av utvirdering som gbrs i
attitydunderskningarna: ~ 6kad  samhillsckonomisk  vinst, och ldgre
projektkostnad. Dessa tvi samhaillsnyttor kan uppnds genom kommunikation
som skapar goda relationer med omgivningen, vilket leder till smidigare
planprocesser, firre storningar, kortare ledtider, tidigare anvindning av den
infrastruktur som byggs, och dirmed frigérande av resurser som kan anvindas
pé andra platser.

Den slutsatsen stods av fallstudierna i delstudie tva i denna rapport. I en av
dem visas exempel pid hur en kommunikationsinsats undantréjde ett planerat
besvir som om det hade anférts skulle kunnat férsena projektet méanadsvis
vilket skulle ha medfért extra kostnader.

Detta samband, mellan kommunikation och den typ av stérningar som
leder till forseningar, kan berdknas. Det kan bara ske med ett statistiskt
sikerstillt resultat pd aggregerad nivd — det vill siga for en stérre mingd projekt.

Forutsattningar for att mata sambandet
For att kunna mita sambandet mellan kommunikationsinsatsen och paverkan
av samhillsnyttan behdver man tre (minst) typer av data.

1. Data som anger kommunikationsinsatsens volym
2. Data som anger projektens utsatthet for stérningar
3. Data som visar utfallet i form av stérningar

De forsta tvd formerna av data finns att himta i det system for tilldelning av
kommunikationsstéd som utvecklats inom verksamhetsomradet Investering.
Systemet beskrivs i TDOK (2013:0081) “Kommunikationsbehov i investerings-
projekt”. Den tredje typen av data fir man samla in sedan projekten ir
avklarade.
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Data om kommunikation och risker for storningar

Kommunikationsinsatsens storlek kan virderas med Trafikverkets rutin
?Kommunikationsbehov i investeringsprojekt” (TDOK 2013:0081) som ir
avsedd att anvindas for att férdela kommunikationsstéd —mellan
investeringsprojekt. Dess virde i det hdr sammanhanget dr att den beskriver
projekten med numeriska virden.

Rutinen dr i sig en utvirderingsmetod, dir man genom att viga och
poingsitta faktorer som kan leda till stérningar f6r projektet skapar sig en
uppfattning om vilket behov ett projekt har av kommunikationsstod. Det ger en
bild av hur utsatt projektet dr for risk for storningar som kan paverka savil
projektets genomférande och didrmed dven de faktorer som fungerar som
indikatorer pda kommunikationsinsatsernas betydelse.

I rutinen dér denna utsatthet riknas fram poingsitts en rad faktorer som
milj6paverkan, paverkan pd kulturvirden, massmediebevakning, kritiska
attityder, om det finns ett organiserat motstand, paverkan pd verksamheter,
trafikpaverkan, volym i kronor och befolkningstithet i omradet.

Slutresultatet blir att projektets utsatthet beskrivs med en poingsumma.
Beroende pa hur stor den dr tilldelas projektet kommunikationsstdd enligt
nédgon av foljande fyra nivaer:

e  Max 12 poing — Inget kommunikationsstéd

e 12- 16 poing — Kommunikationsstdd ”Small”: 8 - 40 timmar,
budget 20 000 SEK

e 17- 31 poing — Kommunikationsstdd "Medium”: 40 - 160 timmar,
budget 60 000 SEK.

e Mer dn 31 poing — Kommunikationsstdd ”Large: 160 - 600 timmar,
budget 265 000 SEK.

I de ovan nimnda budgetramarna ingdr inte hushillsutskick och evenemang
som forsta spadtag eller invigning av det fardigstillda projektet.

Instruktionen beskriver volym f6r personal i intervall, vilket dr ett problem
vid berikningen. Innan virdena anvinds i en utvirdering mdste man besluta sig
tor ett virde som fir representera intervallet. Alternativt kan man vid
slutrapportering av genomfdrda projekt samla in virden £6r faktisk forbrukning
av tid och den totala kostnaden i timmar och kronot.

Dirmed kan tvd uppsittningar numeriska virden anvindas fér berikning
och utvirdering av Trafikverkets kommunikation:

e Data for kommunikationsstodets storlek — i kronor eller timmar
e Data f3r projektens utsatthet — uttryckt som en poingsumma

Data om verkliga storningar

Det som dr problematiskt med att ta fram data som anger utfallet av
kommunikationsinsatsen, dr att bestimma sig for ett matt, ett virde som
beskriver sambhillsnyttan och som kan anvindas i berdkningen av
kommunikationsinsatsens virde. Eftersom vi just nu dr intresserade av
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storningar, andra typer av samhallsnyttor diskuteras senare, si kan man tinka
sig att anvinda antalet anférda besvir som virde.

Ett annat och troligen bittre mitvirde dr att dd besvir anfors, med
utgingspunkt i planeringen av projektet, berikna férseningen och de di
uppkomna kostnaderna. Aven de férseningar som kan uppkomma genom
negativa reaktioner kan beriknas och ingi i beridkningen — antingen adderas de
till kostnaderna i tid och pengar f6r besvir eller sd riknas de for sig.

Det hir ger oss mojlighet att fi fram numeriska virden f6r foljande
faktorer som kan anvindas vid en utvirdering av Trafikverkets kommunikation:

o  Antal anforda besvar

o Kostnad for arbetstid som orsakas av anférda besvir

e Forsening i tid pa grund av anférda besvir

e Kostnader pa grund av forseningar pd grund av anférda besvir
e Antal negativa reaktioner som leder till protestaktioner

e Forsening i tid pa grund av protestaktioner

e  Kostnader for foérseningar pa grund av protestaktioner

De hir faktorernas virden, som uttrycker antal, virde eller tid, hat férdelen att
det inte krivs brett upplagda undersékningar for att fa tillging till dem. De kan
samlas in vid en slutrapportering av genomférda projekt.

Dirmed har vi alltsa tre typer av virden som kan ligga till grund f6r en
berdkning av kommunikationens virde f6r de samhillsnyttor som Trafikverket
producerar:

1. Data som anger kommunikationsinsatsens volym — fran TDOK
2013:0081, i kronor eller timmar

2. Data som anger projektens utsatthet for stérningar — Frin TDOK
2013:0081, som en poingsumma

3. Data som visar utfallet i form av stérningar — fran projektutvirdering,
antal besvir, férsening i tid eller kronor mm

Med dessa data pi plats kan berikningen av kommunikation i relation till
samhallsnytta i form borja. Vi kommer nu att beskriva mer 1 detalj hur det kan
goras.

Metod for berdkning av kommunikationens varde

Det finns ett flertal statistiska metoder for att mita olika typer av samband. For
att kunna genomfdra sambandsanalyser krdvs kunskaper om datainsamling,
urval och kodning, statistiska analysmetoder, presentation och validering av
data. Kunskap om enkel jimférande statistik 4r en botjan, men man bor dven
ha kunskap om korstabellanalys, sambandsmitt, och statistiska metoder som
Chi 2-test, t-test, variansanalys och regressionsanalys. En grundliggande
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introduktion till dessa metoder finns i boken Statistisk verktygslada (Djutfeldt,
Larsson & Stjirnhagen, 2010).

En relativt avancerad metod som passar den uppsittning virden vi har att
réra oss med dr multivariat regressionsanalys. Regression kommer frin latinets
“regressio” vilket betyder ungefir ga tillbaka till”. Det man séker i en
regressionsanalys dr helt enkelt faktorer man gir tillbaka till f6r att férklara
varfér ndgot ir som det ér.

Ett exempel pd en enkel regressionsanalys dr den man kan gora for att se
om det finns ett samband mellan grundskoleelevers lingd och dlder. Efter att
man satt in dlder och lingd i ett statistikprogram fir man en kurva som visar att
dlder och lingd hor ihop. Da har man gjort en bivariat regressionsanalys. Bi
betyder tvd och det finns tva typer av virden (variabler): dlder och lingd.

Men man kanske inte dr riktigt n6jd med resultatet. Sambandet dlder och
lingd borde vara tydligare 4n det resultat man fick. Kanske paverkas lingden av
andra faktorer? Kon dr en sidan faktor som kan tinkas ha betydelse for
lingden. Sitter man in uppgiften om koén i berdkningen si har man gjort en
multivariat regressionsanalys didr sambandet mellan 4lder och lingd dr
kontrollerat for skillnader i kon.

S4 kan man anvinda de virden vi gick igenom i férra avsnittet. Istillet for
lingd anvinder vi nagot av de virden som siger nigot om effekten av
kommunikationen — exempelvis virdet av férseningar; dlder byter vi ut mot ett
mitt pd kommunikationsinsatsens stotlek och vi kontrollerar med hjilp av det
poingvirde som representerar projektets utsatthet.

Dirmed kan man se om det finns ndgot samband mellan kommunikations-
insatserna och de effekter vi r intresserade av. Metoden kan ocksa visa hur stor
del av de eventuella effekterna som kan kopplas till kommunikationsinsatsen
och hur stor del som beror pd annat. Detta kan generellt vara av nytta for
Trafikverket ndr man ger anslag och sitter av resurser f6r kommunikation pa en
overgripande nivd 1 myndigheten.

Metoden i praktiken

For att fa tillforlitliga resultat kriver metoden att man samlar in data frin ett
stort antal projekt, hur manga kan inte sdgas utan mer kunskap om projekten
och utfallen. Eftersom metoden medfor ett omfattande riknearbete sd kriver
den i praktiken tillging till ett dataprogram som kan utféra regressionsanalyser.
Det finns sirskilda statistikprogram. Mojligen kan ett vanligt kalkylprogram
med tilligesfunktionen f6r beskrivande statistik fungera.

Nir man vil samlat in de data man behéver matar man in data i
programmet, viljer variabler och genomfér analysen. Berikningen gors av
programmet och svaret — sambandet mellan de virden man miter — kommer
direkt, uttrycke i siffror.
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Metodens begransningar

Metoden kriver avancerad kompetens i statistik och ganska stora miangder data
— ju mer desto sikrare resultat. Det innebidr ocksi att metoden inte kan
anvindas for ett enskilt kommunikationsprojekt utan kan bara sdga nigot om
Trafikverkets kommunikationsinsatser i allmédnhet.

Kravet pd miangden data goér ocksé att foreteelser som férekommer sillan kan
vara svira att utvirdera. Om exempelvis antalet besvir eller protester dr fi sa
kan det betyda att det inte kommer att ”synas” i resultatet.

Metodens flexibilitet

En f6érdel med den beskrivna numeriska metoden ér dess flexibilitet. Si fort ett
virde som rér kommunikationsprocessen ldter sig uttryckas med siffror sa gir
det att f6ra in i berdkningen. Det innebir att metoden inte édr begrinsad till den
typ av virden som redovisats ovan. Det gir exempelvis att féra in
samhillsnyttor som ér direkta positiva resultat av kommunikationen. Fallstudie
tva visade pa hur kommunikationen bidrog till att stirka samhillsnyttan halsa.
Kan man berikna virdet av ”hilsa” numeriskt sa kan man berikna 1 vilken grad
kommunikationen bidrar till det i projekten.

Man kan ocksé, exempelvis anvinda metoden for att utvirdera sambandet
mellan kommunikationens stotlek och de resultat som redovisas i den typ av
rapporter som studerades i Delstudie ett. I rapporterna vi analyserat redovisas
resultat frin mitningar av kunskap/kinnedom om Trafikverket och det aktuella
projektet, och i dem redovisas dven attityder till verket och projektet.

Sambandet mellan dessa virden, och i den man det finns upprepade
mitningar i samma projekt deras férindringar 6ver tid, kan mitas med den
ovan redovisade numeriska metoden. Man kan ocksa tinka sig att i berdkningen
inte anvinda den totala podngsumman fér projektets utsatthet utan vilja just
faktorer som man ir mest intresserad av. P4 si sitt kan man ocksd utvirdera
metoden 1 TDOK 2013:0081. Genom att analysera varje faktor for sig sa far
man en bild av vilka faktorer som idr bast pd att férutsiga kommunikationens
effekter. Det dr d4ven mojligt att anvinda de numeriska virdena fran mitningen
av relationernas kvalitet, “betygen”, i en berdkning av sambandet mellan
relationens kvalitet och kommunikation.

Det finns dtminstone yttetligare ett mojligt mitvirde som fortjanar att
nimnas som méjligt trots att vi inte berort det i nagon av fallstudierna. Det 4r
mediebilden av Trafikverket som redan mits inom flera verksamhetsomraden.
Andelen positiv/negativ medieuppmirksamhet kring projekt kan anvindas som
en mitpunkt och bidra till berdkningen av kommunikationsinsatsens effekter.
Man kan antingen anvinda andelen positiv eller andelen negativ medie-
uppmitrksamhet som mitt eller si riknar man fram ett balansvirde mellan dem.
Det bér betonas att mediebilden av Trafikverket paverkas av minga faktorer,
inte enbart de kommunikationsinsatser som genomférs, dven om de ir

bidragande.
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Forenklad berakning

Man kan dven genomféra enklare numeriskt baserad utvirdering av eventuella
samband mellan kommunikationsinsatser och, exempelvis, f&rseningar,
6verklaganden, virden for kunskap, forstielse och beteende och liknande —
beroende pi vilka virden och vilken data man har tillging till. Aven om
sdkerheten 1 dessa berdkningar blir ligre, eftersom man inte tar hinsyn till
omvirldsfaktorer, sa kan deras relativa enkelhet vara virde nog.

Vi ska ta ett exempel: Ldt oss sdga att vi ir intresserade av att se om det
finns ett samband mellan kommunikationsinsatsens storlek och besvir anférda
mot arbetsplaner for projekt. Da kan man lotta fram ett limpligt antal projekt
for de fyra nivaer av kommunikationsinsats som beskrivs 1 TDOK 2013:0081.
Direfter riknar man ut andelen projekt som Overklagats for varje nivd.
Resultatet ger en fingervisning om kommunikationens betydelse, men eftersom
man inte tar hansyn till omvarldsfaktorer si dr det inte lika sikert som metoden
ovan. Vi rekommenderar datrfor inte den metoden i forsta hand, aven om den
kan anvindas for att illustrera och ge exempel pd kommunikationens betydelse.

Berdkning av kommunikationens varde — enskilda projekt

Aven om den numeriska metoden inte fungerar for att faststilla ett statistiskt
sikerstillt samband pa projektnivé sd betyder inte det att metoden ér utan virde
dir. Den kan anvindas i enskilda projekt for att berikna virdet av det som
kommunikationen specifikt bidragit med till projektet. I fallstudie tvd gavs
exempel pa att bade det formella samridet och den reaktiva kommunikationen
resulterade i att projektet anpassades till lokala férhéllanden. Detta gav projektet
en hogre kvalitet som paverkade samhillsnyttan hilsa. Man kan ocksa tinka sig
att det i andra projekt, i dialog med ber6rd allminhet framkommit synpunkter
som resulterat i att storre hinsyn kunnat tas till exempelvis buller, naturvirden
med mera.

Dessa virden kan beriknas enligt de principer som anvinds i berdkningen
av sambhillsekonomisk vinst i planeringsstadiet. Virdena, i den méin de kan
hinféras till kommunikationen, fir ses som ett virde tillkommit genom
kommunikationsinsatserna och tas med i berdkningen av kommunikationens
virde i projektet.

En annan, mer komplicerad metod, ir att kreditera kommunikationen for
undanrdjda risker. Lit oss siga att man kan rikna ut att varje enskilt projekt
som kriver en faststilld arbetsplan 16per en 20-procentig risk att Gverklagas dé
det inte har kommunikationsstéd. Virdet av den risken (20 procent av
kostnaden f6r en forsening pa grund av en Gverklagan av det aktuella projektet)
belastas, i utvirderingen av kommunikationens betydelse, projektet. Om
arbetsplanen inte O6verklagas sd ridknas virdet som ett positivt virde av
kommunikationsinsatsen.
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Angreppssittet dr sannolikt bdttre som  planeringsinstrument dn
utvirdering. Det ger en fingervisning om hur mycket kommunikation det ir
virt att sdtta in for att minska riskerna for férseningar genom besvir.
Svarigheten vid utvirdering 4r att om projektet 6verklagas sd  Dblir,
metodmissigt, kommunikationen lagt virderad. Och dven om det inkommer ett
besvir si vet man inte om kommunikationen forhindrat att 4nnu ett, eller fler
limnats in.

Rekommendation 2
Vi rekommenderar att Trafikverket kompletterar sina nuvarande utvirderingar
av kommunikationsinsatserna rérande infrastrukturprojekt med en numerisk
berdkning av relationen mellan insats, i form av kommunikation, och utfall,
uttryck som virdet av forseningar orsakade av negativa reaktioner och/eller
besvir samt virdet av hogre kvalitet i projektet som kunnat uppnds genom
kommunikationsarbetet.

I férsta hand rekommenderar vi att utvirderingen sker pd aggregerad nivé
for att for att unders6ka samband mellan kommunikationsinsatser och utfall. I
andra hand f6resldr vi utvirdering pd projektniva.

Jamforelse mellan de rekommenderade metoderna

De tvd rekommenderade metoderna, att mita relationer, respektive att mita
samband mellan kommunikation och samhillsnytta, skiljer sig 4t, inte bara vad
giller typen av data de bygger pa, utan frimst genom sina olika
anvindningsomraden.

Metoden for utvirdering av kvaliteten pa Trafikverkets relation med den
berérda allméinheten kan anvindas for att ge en prognos om risken for negativa
reaktioner som kan leda till férseningar genom protester och anférda besvir.
Metoden kan alltsd anvindas i f6rebyggande syfte. Det kan alltsa vara vardefullt,
sirskilt vid projekt med lingre projekttid, att genomféra mitning av relationens
kvalitet tidigt i projektets process.

Den numeriska metoden ar 4 sin sida huvudsakligen tillbakablickande. Dess
frimsta virde dr att den, vid tillging till tillricklig mingd data kan, dels
utvirdera de genomférda kommunikationsinsatserna frin ett stort antal projekt
och dels fungera som metod for att underséka vad som ir ritt storlek pa
kommunikationsinsatserna. Genom att jimfdra insats och resultat kan man dra
slutsatser av behovet av kommunikationsstéd. Om det inte finns ett samband
mellan kommunikationsinsatsens storlek (med hidnsyn tagen till projektens
utsatthet) si kan det vara viktig kunskap vid utformandet av kommande
kommunikationsinsatser. Metodens flexibilitet gér att den ger mdjlighet att
studera hur olika faktorer piverkar resultaten och olika former av resultat. Vi
tror att Trafikverket kan ha tillgdng till den mingd data som krivs f6r att géra
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sadana berikningar, men det krdvs dessutom resurser och kompetens i statistik
for att genomféra analyserna.

Projekt utan kommunikationsstod

Inom verksamhetsomridet Investering har ungefir 70 procent av projekten inte
tilldelats kommunikationsstéd, en forutsittning som gillde f6r de tva
fallstudierna i delprojekt 2. I bada fallen hade den reaktiva kommunikation som
genomférdes betydelse f6r allmdnhetens reaktioner och forstielse f6r projektet
och dess genomférande. Allminhetens reaktioner orsakade i bédda fallen
tidsspillan  eftersom frigor via telefon och e-post fick besvaras av
projektledningen.

Rekommendation 3

Vi rekommenderar att Trafikverket Gverviger att skapa en instruktion eller
riktlinje som kan fungera som stéd f6r de projektledare som ansvarar for
kommunikationen i projekt som inte tilldelats kommunikationsstéd. Dirmed
kan kommunikationen bli mer proaktiv dn reaktiv, skapa goda relationer och
férebygea problem innan de uppstir. Relationsskapande atgirder i form av
kommunikation 4r en viktig del i att skapa 6kad samhallsnytta.

Matningar over tid i rapporter/attitydundersdkningar

I delprojekt 1 konstaterade vi att det i manga av de rapporter vi analyserade
saknades matningar 6ver tid vad giller kunskap och kinnedom om projekt och
Trafikverket samt attityder till dessa. Det gor att den mdijlighet som dessa
erbjuder till utvirdering av kommunikationsinsatsen gir férlorad.

Rekommendation 4

Vi rekommenderar att mitningar &ver tid, forslagsvis genom en inledande
nollmitning, genomgiende anvinds i rapporter/attitydundersokningar for
utvirdering av Trafikverkets kommunikationsinsatser.
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Bilaga 1. ANALYSERADE RAPPORTER

Rapporter i fetstil 4r de som analyserats fram till att mittad uppnaddes.
Beskrivningen av innehallet 1 dem finns i bilaga 2.

Rapporter fran 2013

Rapport E6 Torp 2013

Rapport Gamla Uppsala 2013
Rapport Hamnbanan 2013
Rapport Varbergstunneln 2013
Rapport Mélnvik-Alstiket 2013
Rapport Simrishamnsbanan 2013
Rapport Vig 261 Ekerovigen 2013
Rapport Norra linken 2013
Rapport 10 mil gang-och cykelvig 2013
Rapport Barhultsmotet 2013
Rapport Vig 76 Norrtilje 2013

Rapporter fran 2012

Rapport Dubbelspar Sédertilje 2012
Rapport Dingersjo, Ostkustbanan 2012
Rapport E4 Sundsvall 2012

Rapport E22 Solve-Stensnis 2012
Rapport Flackarp-Arl6év 2012

Rapport Hallandsas 2012

Rapport Haparandabanan 2012
Rapport Kiruna 2012 vers 2

Rapport Nynidsbanan 2012

Rapport Pajala 2012 vers 2

Rapport Vig 940 Onsala 2012

Rapport Stehag 2012

Rapport Dubbelspar Hallsberg-Degerén 2012
Rapport Skurubron 2012

Rapport Marieholmsférbindelsen 2012
Rapport Umed 2012 vers 1.0

Rapport Vig 56 Hedesunda-Valbo 2012
Rapport Vig 76 Norrtilje 2012

Rapport E18 Hjulsta-Kista 2012
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BILAGA 2. BESKRIVNING AV ANALYSERADE RAPPORTER

Rapport Beskrivning
Rapport E6 Torp 2013 | Basfakta: Vagprojekt. Malgrupper: Boende i Uddevalla
indelade i tre geografiska grupper. Urval:
Postnummer. Telefonintervjuer.
Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur ménga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets  k&rnvarden samt demografiska
faktorer.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Mater a&ven om man
tillgodogjort sig information.

Samhaéllsnytta: Méater resandevanor

Rapport Gamla
Uppsala 2013

Basfakta: Jarnvagsprojekt. Malgrupper: Allmanheten i

narheten av projektet. Urval: Karturval.
Telefonintervjuer.
Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur ménga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets  k&rnvarden samt demografiska
faktorer.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Mater &ven om man
tillgodogjort sig information.

Samhaéllsnytta: Mater resandevanor

Rapport Hamnbanan
2013

Basfakta: Jarnvagsprojekt. Malgrupper: Allmanheten i

narheten av projektet. Urval: Karturval.
Telefonintervjuer.
Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur manga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets  k&rnvarden samt demografiska
faktorer.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Mater &ven om man
tillgodogjort sig information.

Samhaéllsnytta: Mater resandevanor

Rapport
Varbergstunneln 2013

Basfakta: Jarnvagsprojekt. Nollmatning. Malgrupper:
Allmanheten i Varberg. Urval: Anges ej.
Telefonintervjuer.
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Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur manga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets karnvarden samt demografiska faktorer
och medievanor.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Mater &ven om man
tillgodogjort sig information.

Samhaéllsnytta: Méter resandevanor

Rapport Mélnvik-
Alstaket 2013

Basfakta: Vagprojekt. Malgrupper: Boende i Hemmesta-
Stavsnas, Mortnds samt naringsidkare i Mortnas.
Urval: Totalurval i Mortnds fér boende och
naringsidkare. Telefonintervjuer.

Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur manga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets karnvarden samt demografiska faktorer
och medievanor.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Méater &ven om man
tillgodogjort sig information.

Samhaéllsnytta: Méter resandevanor

Rapport
Simrishamnsbanan
2013

Basfakta: Jarnvagsprojekt. Malgrupper: Boende inom
utvalda postnummeromraden i Malmo, Staffanstorp,
Dalby, Veberdd, Sjobo, Tomelilla och Simrishamn.
Urval: Anges ej. Telefonintervjuer.

Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur ménga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets karnvarden samt demografiska faktorer
och medievanor.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Méater &ven om man
tillgodogjort sig information.

Samhallsnytta: Mater resandevanor

Rapport Dubbelspar
Sodertalje 2012

Basfakta: Jarnvagsprojekt. Nollméatning. Malgrupper:
Narboende i Sddertélje, boende i Gnesta och
Sodertélje samt tdgresenarer. Urval: Karturval samt
slumpurval. Telefonintervjuer.

Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur madnga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets karnvarden samt demografiska
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faktorer.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Mater &ven om man
tillgodogjort sig information.

Samhallsnytta: Mater resandevanor

Rapport Dingersjo,
Ostkustbanan 2012

Basfakta: Jarnvagsprojekt. Nollmatning. Malgrupper:
Boende i Njurundabommen och Nolby. Urval:
Telefonurval. Telefonintervjuer.

Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur manga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets  karnvarden samt demografiska
faktorer.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Méater &ven om man
tillgodogjort sig information. Kommunikationsmal
namns men féljs inte upp.

Samhallsnytta: Mater resandevanor

Rapport E4 Sundsvall
2012

Basfakta: Vagprojekt. Malgrupper: Boende i Sundsvall

och langs  projektet. Urval:  Telefonurval.
Telefonintervjuer.
Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur ménga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets karnvarden samt demografiska faktorer
och medievanor.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Mater &ven om man
tillgodogjort sig information. Har finns ett
resonemang om signifikans. Matningar 6ver tid.
Maluppfyllelse anges.

Samhaéllsnytta: Mater resandevanor

Rapport E22 Sélve-
Stensnés 2012

Basfakta:  Jarnvagsprojekt.  Malgrupper:  Boende,
yrkesverksamma, fastighetséagare Solve -
Stensnas.. Urval: Hushallsurval, slumpmassiga
féretagschefer, fastighetsagarforteckning.
Telefonintervjuer.

Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur manga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets karnvarden samt demografiska faktorer
och medievanor.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
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projektet och kommunikationen. Mater a&ven om man
tillgodogjort sig information.
Samhaéllsnytta: Mater resandevanor

Rapport Flackarp-
Arlév 2012

Basfakta: Jarnvagsprojekt. Malgrupper: Allménhet i
berérda kommuner, ndrboende langs projektet samt
tagresenarer. Urval: Karturval. For tagresenarer
anges inte urval. Telefonintervjuer och direktintervju
(tAgresenarer).

Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur ménga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Méater aven
Trafikverkets karnvarden samt demografiska faktorer
och medievanor.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Mater a&ven om man
tillgodogjort sig information. Redovisar resultat éver
tid.

Samhadllsnytta: Mater resandevanor

Rapport Hallandsas
2012

Basfakta: Jarnvagsprojekt. Malgrupper: Invanare i

Bastads kommun Urval: Hushallsurval.
Telefonintervjuer.
Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur manga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets  k&rnvarden samt demografiska
faktorer. Redovisar resultat dver tid, dock ej alla
frgor. Lang métserie frdn 2004.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Méater &ven om man
tillgodogjort sig information.

Samhaéllsnytta: Méter resandevanor

Rapport Kiruna 2012
vers 2

Basfakta: Vagprojekt. Malgrupper: Invanare i Kiruna.
Urval: Postnummer. Telefonintervjuer.

Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur manga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets  karnvarden samt demografiska
faktorer.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
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projektet och kommunikationen. Mater a&ven om man
tillgodogjort sig information.
Samhaéllsnytta: Mater resandevanor

Rapport Nynasbanan
2012

Basfakta: Jarnvagsprojekt. Malgrupper: Néarboende,
fastighetséagare och resenarer. Urval: Postnummer,
telefonurval, fastighetsregister. Telefonintervjuer.

Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur manga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets karnvarden samt demografiska faktorer
och medievanor.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Méater &ven om man
tillgodogjort sig information.

Samhallsnytta: Mater resandevanor

Rapport Pajala 2012
vers 2

Basfakta: Jarnvagsprojekt. Malgrupper: Boende langs
banan. Urval: Karturval. Telefonintervjuer.

Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur manga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets karnvarden samt demografiska faktorer
och medievanor.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Méater &ven om man
tillgodogjort sig information.

Samhaéllsnytta: Méter resandevanor

Rapport Stehag
2012.pdf

Basfakta: Jarnvagsprojekt. Malgrupper: Allménhet i
Eslovs och Hoors kommuner samt tagresendarer.
Urval: Postnummer (allménhet) For resenarer anges
urval ej. Telefonintervjuer.

Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur ménga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets  karnvarden samt demografiska
faktorer.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Méater &ven om man
tillgodogjort sig information.

Samhallsnytta: Mater resandevanor
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Rapport Vag 940
Onsala 2012

Basfakta: Véagprojekt. Malgrupper: Boende i omradet.
Urval Anges ej. Hushallsurval. Telefonintervjuer.

Aktivitet: —

Mottagare: Mater hur manga som tagit del av
projektinformation samt var detta skett. Mater aven
Trafikverkets karnvarden samt demografiska faktorer
och medievanor.

Effekt: Mater kunskaper och attityder till Trafikverket,
projektet och kommunikationen. Méater &ven om man
tillgodogjort sig information.

Samhallsnytta: Mater resandevanor
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BILAGA 3. KODSCHEMA

Kodschema Matning av kommunikation & samhallsnytta

Titel

Avdelning/region

Vad som utvarderats

epfejseq

Malgrupp

Budskap

Kanaler

Metod for utvardering

Urval

Tidpunkt

Exponering for budskap
(pressmeddelanden, kontakter
med journalister,
nyhetsartiklar/genomslag,
informationsblad, genomférd
dialog/samtal med malgrupp,
facebook etc.)

Metoder — berékning av antal

1BUAIY

Malgruppens uppfattning av
budskap
Lé&st, noterat, forstaelse,

trovardighet, kommunicera
vidare

Metoder — fokusgrupper,
intervjuer,
telefonundersodkningar,
internetundersokningar/e-post,
minnesmatning

arebenon

Paverkan av opinion, attityder,
beteende i relation till
kommunikationsinsatsen

Kunskap, attityd,beteende
Metoder — kartlaggningav
malgrupper, matning fore,
under, efter

e

Trafiksékerhet

Hélsa

Miljovarden

Kulturvarden

Funktion

Effektivitet — battre kvalitet pa
anlaggningar

Effektivitet —
transportapparatens funktion

enAus|reywes
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BILAGA 4 UNDERLAG FALLSTUDIER

Fallstudie 1. V 44

Intervju med projektledare 2013-11-25

Intervju med kommunikatér 2013-11-25, 2014-01-13

Pressklipp Bohusliningen

Annonsbestillning TT/ELA och Bohusliningen

Presstips till Bohuslidningen, TT/ELA, Radio P4 Vist

Minnesanteckningar — Platsbesok 14-1636 6ver Listabdcken, vig 44, 11-09-22
E-postkonversation mellan projektledare och entreprendr

Dokument frin Startméte om-isolering, byte grundavlopp bro 1636 RV 44
2012-05-14

Mall £6r projektsidor pd www.trafikverket.se med ifylld information om
projektet.

Fallstudie 2. V 61

Intervju med projektledare 2013-11-28

Intervju med kommunikatér 2013-12-05

Skrivelse fran allminheten ang. drende TRV2012/49323A
Informationsbrev avseende arbetsplan v 61, delen Kalleviken- gate, Arvika
kommun, Virmlands lin, korsning, Myrom/S6nna

E-post fran allminheten till projektledaren

E-postkonversation mellan projektledare och kommunikat6r
E-postkonversation mellan projektledare och Mittuniversitetet
Projektspecifikation vig 61 Kalleviken-Gate

Forstudie. Vig 61, delen Kalleviken-Gate, Arvika kommun, Virmlands lin
Arbetsplan. Vig 61 delen Kalleviken — Gate, Arvika kommun
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BILAGA 5. INTERVJUGUIDER

Projektledare, projekt 1, vig 44 samt projekt 2, vig 61

Informera om att projektet handlar om att utvirdera virdet av kommunikation i
Trafikverket, och att det hir projektet har valts som ett bra exempel pd det.
Syftet med intervjun dr att fi information om projektet, hur det planerades och
hur det gick. Vi kommer att besktiva tva olika projekt och jimféra dem. Friga
om det gir bra att spela in intervjun. Tala om att den intervjuade fir méjlighet
att ldsa de citat vi anvinder innan vi skickar materialet vidare.

1. Din erfarenhet? Gjort férut? Vad gor du nu?
(Hur linge har du arbetat som projektledare inom Trafikverket?)
2. Kan du beritta lite om det hir projektet, vig 44
Hur det planerades? Forstudie? Omfattning? Budget? Projektplan? Kommunikation
om projektet?
Har det gjorts nigra mitningar av attityder/behov hos berérda av projektet - fore
eller under projektet?
3. Hur genomf6rdes projektet?
4. Vilka storningar for trafikanterna uppstod? Varfor/vad berodde de pa?
5. Hur I6ste ni problemen?
6. Vad har ni dragit for slutsatser av det hir projektets genomférande?
7. Hur gir projektplaneringen traditionellt till? Vem gor vad?
8. Vilken roll har kommunikation vid projektplanering och i projektplan?
9. Vad skulle du gjort annorlunda i dag om du hade planerat det hir projektet?
10. Vilket virde hade kommunikation fér projektets genomférande?
Ansvarig kommunikatér, projekt 1 vig 44 samt projekt 2, vig 61
Information enligt ovan, se féregiende intervjuguide.

1. Din erfarenhet? Gjort férut? Vad gbr du nu?
(Hur linge har du arbetat som kommunikatér inom Trafikverket?)

2. Kan du beritta lite om det hir projektet, vig 44
Hur det planerades? Forstudie? Omfattning? Budget? Projektplan? Kommunikation
om projektet? Din roll i projektet?
Har det gjorts nigra mitningar av attityder/behov hos berérda av projektet - innan
eller under?

3. Hur genomfé&rdes projektet?

4. Vilka storningar for trafikanterna uppstod? Varfor/vad berodde de pa?

5. Hur 16stes problemen?

6. Vad har ni dragit for slutsatser av det hir projektets genomférande?

7. Hur gir projektplaneringen traditionellt till? Vem gor vad?

8. Vilken roll har kommunikation vid projektplanering och i projektplan?

9. Vem ir ansvarig f6r kommunikationen i projekten?

10. Vad skulle du gjort annorlunda i dag om du hade varit ansvarig f6r kommunikation i
projektet?

11. Vilket virde hade kommunikation f6r projektets genomférande?
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BILAGA 6 ANALYSSCHEMA FALLSTUDIER

Fragestallning

Fallstudie 1 vVag 44

Fallstudie 2 Vag 61

Hur har kommunikationen i projekten
genomforts?

Avser savil
planerad
kommunikation
som reaktiv
kommunikation.

Den planerade
kommunikationen bestod
av skyltning langs vag 44
med information om de
kommande arbetena,
information om
vagavstangning samt
tidpunkter for dessa.

Den reaktiva
kommunikationen bestod
i forsta laget av att Trafik
verkets personal fick
besvara fragor via mejl
och telefon om projektet
och den, i viss
allménhets 6gon,
uteblivna/otillrackliga
informationen.

Darefter skapads en
hemsida for projektet pa
Trafikverkets sajt. Infor
del tva i arbetena
lamnades tips till pressen
(Bohuslaningen, TT/ELA
samt Radio P4 Vast) om
arbetet med paféljande
avstangning/ omledning
av trafik, tidpunkter samt
skalen till att arbetet
utfordes. Vidare
annonserades
information om tidpunkter
och
avstangning/omledning
av trafik i de ovan
namnda tidningarna.

Den planerade
kommunikationen
genomfordes efter
kraven i vaglagen.
Annonsering i lokal
media, samrad med
berord allménhet och
markagare,
information till berérda
myndigheter i
omradet.

Till detta far aven den
skriftvéxling rérande
de synpunkter som
kom fram under
ovanstaende réaknas.

Den reaktiva
kommunikationen
bestod i brev till dem
som undertecknat
skrivelsen dar
avsikten att 6verklaga
arbetsplanen for
projektet framfordes
samt mejlkonversation
med enskilda
personer.

Vidare inbjéds och
genomfordes ett mote
pa plats dit de
klagande var
inbjudna. P& detta
mote informerades
och forklarades de
atgarder som var
planerade i det
aktuella omradet.
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Allménheten
lyssnades pé och
gavs gehor for
atgarder inom
arbetsplanen.

Hur har kommunikationen i projektet
utvarderats?

Formellt eller
informellt genom
uttalade
omddémen?
Beskriv ev. typ
utvéardering.

Nagon formell véardering
har inte gjorts. Dock har
bade ansvarig
projektledare och den
kommunikator som kom
in reaktivt i projektet
dragit slutsatser om
kommunikationens
betydelse for projektets
genomfdrande.

Nagon formell
vardering har inte
gjorts. Dock har bade
ansvarig projektledare
och den
kommunikatdr som
kom in reaktivt i
projektet dragit
slutsatser om
kommunikationens
betydelse for
projektets
genomforande.

Vad &r resultaten av
utvarderingarna?

Syftar bade till
formell och
informell
utvardering och
omdémen om
kommunikationens
betydelse.

Projektledaren och
kommunikatoren
konstaterar att
stérningarna och
kostnaderna i arbetstid
for att hantera fragor fran
allmanheten minskade i
projektets andra etapp
jamfort med dess forsta.
Bada forklarar det med
den kommunikation som
gjordes infor etapp tva.

Projektledaren
konstaterar att utan
detta mote hade
arbetsplanen
overklagats vilket lett
till férseningar och
darmed féljande extra
kostnader
(entreprendrens
upprakning pa grund
av forsening)

Vilka faktorer kan forklara skillnader i
resultat mellan projekten?

¢  Kommunikation

e  Personella egenskaper i
projekt- och/eller
kommunikationsledning.

. Egenskaper i projektet —
storlek, varaktighet,
paverkan p& omgivning
under projekttid och efter.

D& problemet, reaktioner fran allmanhet, i de bada
projekten &r av samma art och det i bada fallen
ledde till att Trafikverket bedrev reaktiv
kommunikation &r storleken pa projekten det som

skiljer.
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Till vilka samhallsnyttor i projektet har
kommunikationen bidragit?

Sambhallsnyttor
som de
definierades i
fallstudie 1.

Lagre projektkostnad:
Kommunikationen har
bidragit till att gora
processen enklare vilket
kan betyda en
kostnadsminskning eller
att personalresurser inte
har behdvts tas i
ansprak. Det kan betyda
att resurser frigjorts for
andra projekt vilket da
kan betyda att andra
atgarder kunnat utféras
tidigare.

Lagre projektkostnad,
Okat nuvarde, dkad
samhéllsekonomisk
vinst, hélsa. Dels
genom att projektet
kunde genomféras
tidigare, jmf vid en
overklagan, och dels
genom kostnads-
besparingen som
frigjorde resurser som
kan anvandas till
andra atgarder.
Genom samrad och
dialog tillkom &tgarder
som framjade
trafiksékerheten.

Vilken relation finns mellan forstaelse
for projektet och samhéallsnytta?

Med forstaelse
avses kunskaper
och attityder till
projektet och dess
genomfdrande och
till Trafikverket
(ochi
férekommande fall
entreprendrer)

Samhaéllsnyttor
enligt definition i
fallstudie 1.

Den enklare processen
under etapp tva kan
sannolikt till en del
forklaras med att
trafikanterna lattare
accepterar en storning
da de har tillgang till
information om vad det
ar som ligger bakom de
atgarder som orsakar
stérningen.

Samhallsnyttan ar
trafiksékerhet som ovan.
Kopplingen ar tydlig.

Utan den forstaelse
for saval Trafikverket
som &tgarderna i
projektet hade
arbetsplanen
sannolikt 6verklagats.
Relationen mellan den
reaktiva
kommunikationen och
samhéllsnyttan i det
har projektet far
betraktas som tydlig.
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BILAGA 7. MATNING AV RELATIONER
Killa: (Hon & Yang 1999, s 28-30)

Nir metoden testades av Hon och Yang anvindes tvi formulir med olika
miénga frigor. Frigorna som bara ingick i formuldret med firre frigor ir
markerade med fet stil. Kursiv stil samt fet anger valbar friga. "Reversed” anger
att skalan 1-9 ska vindas vid berdkningen.

FINAL ITEMS FOR RELATIONSHIP SCALES

(Boldface indicates shortest scales, boldface and italic indicates short scale
with one additional item)

Trust

Dimensions Integrity, competence, dependability
1. This organization treats people like me fairly and justly. (Integrity)
2. Whenever this organization makes an important decision, I know it will be
concerned about people like me. (Integrity; original dimension: faith).
3. This organization can be relied on to keep its promises. (Dependability)
4. I believe that this organization takes the opinions of people like me into
account when making decisions. (Dependability)
5. I feel very confident about this organization’s skills. (Competence)
6. This organization has the ability to accomplish what it says it will do.
(Competence)
7. Sound principles seem to guide this organization’s behavior. (Integrity)
This organization does not mislead people like me. (Integrity)
9. Iam very willing to let this organization make decisions for people like me.
(Dependability)
10. I think it is important to watch this organization closely so that it does not take
advantage of people like me. (Dependability) (Reversed)
11.  This organization is known to be successful at the things it tries to do.
(Competence)

®

Control Mutuality

1. This organization and people like me are attentive to what each other say.

2. This organization believes the opinions of people like me are legitimate.

3. In dealing with people like me, this organization has a tendency to throw its
weight around. (Reversed)

4. This organization really listens to what people like me have to say.

5. The management of this otganization gives people like me enough say in
the decision-making process.

6. When I have an opportunity to interact with this organization, I feel that I have
some sense of control over the situation.

7. This organization won’t cooperate with people like me. (Reversed)

8. Ibelieve people like me have influence on the decision-makers of this
organization.
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Commitment

1.

I feel that this organization is trying to maintain a long-term commitment
to people like me.

2. I can see that this organization wants to maintain a relationship with people
like me.

3. There is a long-lasting bond between this organization and people like me.

4. Compared to other organizations, I value my relationship with this
organization more.

5. I would rather work together with this organization than not.

6. Ihave no desire to have a relationship with this organization. (Reversed)

7. I feel a sense of loyalty to this organization.

8. I could not care less about this organization. (Reversed)

1.

Satisfaction:

1. I am happy with this organization.

2. Both the organization and people like me benefit from the relationship.

3. Most people like me are happy in their interactions with this organization.

4.  Generally speaking, I am pleased with the relationship this organization has
established with people like me.

5. Most people enjoy dealing with this organization

6. The organization fails to satisfy the needs of people like me. (Reversed)

7. I feel people like me are important to this organization.

8. In general, I believe that nothing of value has been accomplished between this

organization and people like me. (Reversed)

Communal Relationships

1.

2.
3.

4.

This organization does not especially enjoy giving others aid. (Reversed)
This organization is very concerned about the welfare of people like me.

I feel that this organization takes advantage of people who are vulnerable.
(Reversed)

I think that this organization succeeds by stepping on other people.
(Reversed)

This organization helps people like me without expecting anything in
return.

I don’t consider this to be a particularly helpful organization. (Reversed)

I feel that this organization tries to get the upper hand. (Reversed)

Exchange Relationships

1.

2.

Whenever this organization gives or offers something to people like me, it
generally expects something in return.

Even though people like me have had a relationship with this organization
for a long time, it still expects something in return whenever it offers us a
favor.

This organization will compromise with people like me when it knows that
it will gain something.

This organization takes care of people who are likely to reward the
organization.
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