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SAMMANFATTNING

Virdet av kommunikation, och hur man maiter det dr en fraga som minga forskare
har f6rsokt att kartligea under en lingre tid.

Samtidigt som forskarna har férsokt att ta fram teorier f6r hur detta ska ske
arbetar yrkesverksamma kommunikatérer med den praktiska tillimpningen — en del
fortfarande pd en relativt grundliggande niva ndr det giller att genomféra olika
mitningar. De mitningar som genomfdrs mest av yrkesverksamma bestir vanligen
av att man utvirderar aktiviteter som exempelvis antal pressmeddelanden,
publicerade artiklar eller annat som ir enkelt att rikna. Det finns dirfor ett behov,
bdde inom forskningen och bland yrkesverksamma att ta fram fler anvindbara och
lattillgdngliga metoder £6r hur man ska kunna mita virdet som kommunikationen
skapar. Det dr mot denna bakgrund som idén till den hir studien féddes.

Syftet med studien, fragestallningar

Syftet med forstudien ar att kartligga tidigare forskning som gjorts Rring investeringsvardet av
kommunikation, att inhimta kunskap kring de specifika forballanden som  priglar
Trafikverkets forutsdttningar for kommunikation med omvdrlden samt dra slutsatser om fortsatt
Jforskning inom omradet.

Utifran studiens syfte formulerades f6ljande fragestillningar:

1. Vad siger tidigare forskning om vilka resultat som en organisation kan na
genom att kommunicera med sina externa malgrupper?

2. Vad siger tidigare forskning om vilka resultat som en organisation kan né
genom att kommunicera med sina interna malgrupper?

3. Hur arbetar Trafikverket idag med att mita resultatet och virdet av sin externa
kommunikation?

4. Hur kan forskningen om relationen mellan kommunikation och virde
utvecklas?

For att besvara frigestillningarna i studien har tvd olika metoder anvints.
Inledningsvis genomfordes en litteraturstudie i syfte att kartligga tidigare forskning
inom omradet. Direfter genomférdes intervjuer med kommunikationschefer och

kommunikationsansvariga i syfte att kartligga vilket arbete som bedrivs inom
Trafikverket.

Resultat litteraturstudien

Vilket virde den externa kommunikationen skapar varierar utifran vilket syfte en
organisation har med sin kommunikation. Exempelvis kan det handla om att stirka
imagen, 6ka anseendet, enklare kunna hantera kriser eller bidra till indrade attityder
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gentemot organisationen bland malgruppen. For att lyckas med detta krivs det
enligt forskningen att organisationer etablerar relationer med sina malgrupper.
Relationer etableras via kommunikation och bidrar till att skapa en Omsesidig
torstaelse mellan de bida parterna.

Forskningen om virdet av intern kommunikation har under ling tid visat att
ledares och chefers kommunikation har stor betydelse f6r implementeringen av
mél, en god arbetsmilj6, lyckade organisationsférindringar, och medarbetar-
engagemang. Aven socialt kapital, fértroende och motivation ir nigra exempel pa
omraden ddr forskningen visat pa den interna kommunikationens betydelse. Intern
kommunikation utvidrderas ofta genom medarbetarenkiter dir man kan folja
utvecklingen Gver tid.

Undersékningen av Trafikverkets kommunikation visar att samtliga intervju-
personer har en stor forstielse f6r vad kommunikation i en organisation kan bidra
med och vilket virde den kan skapa. Kommunikationen inom Trafikverket anses
ha en hég status ute 1 verksamhetsomradena och i de centrala funktionerna. Manga
av kommunikatérerna ingar i olika ledningsgrupper. Kommunikationen kan bli
dnnu mer verksamhetsdrivande, genom att man integrerar kommunikationsaspekter
i alla viktiga beslut. Det finns dven en samstimmighet bland intervjupersonerna att
kommunikationen som Trafikverket bedriver bidrar till att de kan spara pengar at
organisationen. Framfor allt sparas pengar dd de, via kommunikation, skapar
torstaelse hos olika mélgrupper vilket minskar risken f6r exempelvis 6verklaganden
av olika projekt som innebdr férseningar och 6kade kostnader. De mitningar av
kommunikationsinsatser som sker idag 4dr framfér allt utvirderingar av
medieinnehall, och i vissa fall anvinder man dven attitydundersékningar.

Studien visar dven att fi mottagarorienterade mitningar och mitningar av
effekter som férindrad opinion eller beteende genomfdrs. Slutsatsen som
presenteras i rapporten dr att det dirmed finns ett glapp mellan férstaelsen for
kommunikation och vad den bidrar med och hur man miter sina insatset.

Framtida forskning som  studerar utfallet av  olika typer av
kommunikationsinsatser kan ge en tydligare bild av dels vilka kommunikativa
atgirder som dr mest effektiva, dels ge underlag fér en bittre anpassning av
befintliga mitverktyg som beskrivs i den internationella litteraturen. Jimforande
studier kan dven ge underlag f6r studier av sambandet mellan
kommunikationseffekter och andra typer av virden, exempelvis finansiella och
sambhilleliga virden.
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FORORD

Under juni 2012 fick forskargruppen CORE inom DEMICOM vid
Mittuniversitetet i uppdrag av Trafikverket att genomféra en forstudie om
virdet av kommunikation i offentlig verksamhet. Uppdraget bestod av att
kartligga tidigare forskning sivil inom intern som extern kommunikation som
belyser de resultat en organisation kan nd genom att kommunicera med sina
malgrupper, samt att underséka nulidget inom Trafikverket nidr det giller
mitningar av resultat och virde inom extern kommunikation. Studien av
nuldget genomférdes i samrdd med ansvariga fran Trafikverket genom att
intervjua atta kommunikationsansvariga frin olika omriden. Sex intervjuer
genomférdes med kommunikationschefer inom  verksamhetsomridena
Sambhille, Stora Projekt, Investering, Underhill, Trafikledning, kommunika-
tionsansvarig Férarprov och tva intervjuer med avdelningschefer pd de centrala
funktionerna Press och Media och Nationella tjinster. Resultaten av
litteraturstudien och intervjuundersékningen redovisas nedan i rapporten.

Projektgruppen har bestitt av Catrin Johansson, docent i medie- och
kommunikationsvetenskap, och Jonas Olsson, fil. kand. med examen fran
Informations- och PR-programmet vid Mittuniversitetet.

Sundsvall i februari 2013
Catrin Johansson
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INTRODUKTION

Virdet av kommunikation f6r en organisation, i det hir fallet en offentlig
verksamhet som Trafikverket, dr en stor och komplex friga. For det forsta ar
kommunikation en grundférutsittning fOr att organisationer ska kunna skapas
och utvecklas (Heide, Johansson & Simonsson, 2012). Nir organisationens
medlemmar interagerar med varandra skapar de strukturer, rutiner, mal och
resultat. Organisationer dr dynamiska system som stindigt férindras, och de ar
ocksd beroende av relationerna med omvirlden. Kommunikationen internt och
externt pagar alltsa oupphotligt oavsett om den tillskrivs vissa virden eller inte.

Foér det andra 4r kommunikation ocksd en planerad verksamhet i
organisationer som syftar till att uppna specifika mal. Storleken pd budgeten f6r
kommunikationsverksamheten ger en vigledning till  vilket virde
organisationens ledning anser att den har. Samtidigt skapar de planerade
kommunikationsinsatserna virde for organisationen genom de effekter de fir,
savil internt som externt. Hur man kan mita dessa effekter och dirigenom
virdet av kommunikationen star i centrum f6r den hir rapporten.

Forskningen pa omridet dr mycket omfattande och i princip uppdelad i tva
grenar: intern kommunikation (organizational communication) som ber6r
organisering, férindring, ledarskap och kultur, samt extern kommunikation
(public relations) som omfattar omvirldsbevakning, relationsbyggande,
marknadskommunikation och kriskommunikation.

I Sverige anvinds dven begreppet strategisk kommunikation, som kan
beskrivas som en grundliggande del av en organisations ledningsfunktion
samtidigt som det ér ett praktiskt specialomride som omfattar undersékning av
behov, planering, strategiformulering och genomférande av
kommunikationsinsatser. Strategisk kommunikation handlar alltsi om den
Overgripande strategiska planeringen, utférandet och utvirderingen av en
organisations kommunikation med bédde interna och externa malgrupper (jfr
Falkheimer & Heide, 2007).

Forskningen inom de hidr omridena har haft olika syften: att forstd hur
organisationsprocesser fungerar, att foérklara samband mellan kommunikation
och effekter, och att kritiskt analysera maktférhallanden mellan
organisationsaktorer. Syftet med forskningen styr de forskningsfrigor som
formuleras.

Hur en organisation kan mita effekterna av sin kommunikation har linge
diskuterats inom forskarvirlden och flera tillvigagingssitt har presenterats.
Fore 1980 mittes externa kommunikationsinsatser framfor allt via medie-
analyser 1 syfte att kartligga vad som sades om en organisation. Mot slutet av
1990-talet flyttades fokus inom forskningen frin att mita de kortsiktiga
konsekvenserna av en kommunikationsinsats till att i storre grad fokusera pd att
mita skillnader i opinion, attityd eller beteenden hos maélgruppen i férhillande
till organisationen (Watson 2011: 391ff.).
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Trots att det finns gott om teorier och praktiska metoder for att mita en
organisations kommunikation, konstaterar Watson att det dr fa yrkesverksamma
kommunikatorer som faktiskt anvinder de befintliga teorierna for att utvirdera
sin externa kommunikation. Han menar dven att de utvirderingar som
genomférs frimst handlar om att mita genomslag i medierna (Watson 2011:
16). En anledning till det 4r att det relativt enkelt gir att visa kopplingen mellan
en kommunikationsinsats och antalet klipp i tidningar. Att bevisa hur
minniskors attityder och instillningar har paverkats av en organisations
kommunikation 4r mer komplext d4n att mita antalet pressklipp. Genom att
utvirdera antalet klipp i tidningen kan kommunikatérer motivera sitt arbete
eftersom effekten av en genomférd kommunikationsinsats blir tydlig (Gregory
2001: 184). Enligt uppsatsen A# Prisa PR: virdeskapande och utvirdering, som ir en
av fa studier i Sverige som har undersékt hur mitningar i den svenska
informations- och PR-branschen sker, konstaterar férfattarna att de vanligaste
orsakerna till att yrkesverksamma kommunikatérer inte mater och utvirderar de
kommunikationsinsatser de gor dr: 1. Brist pd tid 2. Brist pd personal 3. Brist pa
pengar 4. Bristande kunskap (Larsson & Herrera 2007: 85).

Kommunikationsbranschen omsitter vatje ir stora summor. Under 2011
uppgick omsittningen 1 Sverige till 38 miljarder kronor enligt Sveriges
Kommunikatérers  drliga  mitning  (www.sverigeskommunikatorer.se).
Omfattningen av kommunikationsinsatserna, och det faktum att vetenskapliga
teorier och etablerade mitmetoder anvinds i ldg utstrickning, gbr att det finns
ett behov av att synliggéra de metoder for att mita kommunikationsresultat
som finns inom forskningen. Utéver det, finns det dven ett behov av att
utveckla modeller och verktyg for att kunna berikna det ekonomiska virdet av
kommunikation, en form av ROI, Return on Investment f6r kommunikations—
insatserna.

Trafikverket investerar en bit éver 150 miljoner kronor i kommunikation
och organisationen har flera verktyg for att mita arbetet. Genom att kartligga
vad som gOrs inom Trafikverket idag och jimfoéra det med vad tidigare
forskning siger om virdet av kommunikation och hur organisationer kan
utvirdera insatserna, kan Trafikverkets kommunikation jimféras med tidigare
forskningsresultat. Kartliggningen av tidigare forskning kan ocksd ge
Trafikverket en storre forstielse for hur organisationen kan utvirdera sin
kommunikation i framtiden.

Trafikverkets verksamhet och kommunikation

Trafikverket ansvarar f6r lingsiktie planering av transportsystemet inom
vigtrafik, jarnvigstrafik, sjofart och luftfart. Organisationen ansvarar dven for
byggandet, driften och underhallet av statliga vigar och jirnvigar. Genom att
skapa férutsittningar for effektiva transporter dr malet att bidra till samhillets
utveckling. Trafikverket bildades den 1 april 2010 och omfattar verksamheten
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vid tidigare Banverket, Vigverket, Rikstrafiken och Rederinimnden samt den
lingsiktiga planeringen vid Sjofartsverket och Transportstyrelsen. Aven en del
av tidigare SIKA (Statens institut for kommunikationsanalys) finns i dag hos
Trafikverket.

Kommunikationen som Trafikverket bedriver med sina intressenter styrs
ytterst av  medborgarnas ritt till insyn och information genom
offentlighetsprincipen. Kommunikationen bidrar till att 6ka samforstindet
mellan organisationens medarbetare och omvirlden, vilket i sin tur resulterar i
att organisationen enklare kan né sina mal (Trafikverkets kommunikationspolicy
TDOK 2010: 120).

Milet med férstudien dr att 1 forlingningen goéra det mojligt att uppskatta
investeringseffekterna med kommunikation f6r Trafikverket. Genom att
tydligare kunna uppskatta investeringseffekterna kan Trafikverket bedéma vad
och hur mycket man behdver kommunicera fér att uppnid syftet med
kommunikationen. Dirmed kan man férvinta sig storre effekt per kommuni-
kationskrona och en optimerad verksamhet. Okad effekt av kommunikationen
kan forvintas underlitta f6r hela verksamheten att nd sina mal, ytterst de
transportpolitiska malen faststillda av Sveriges riksdag.

Forskningsfragor

I samrad med Trafikverket formulerades foljande forskningsfrigor som studien
ska svara pa:

*  Vad sidger tidigare forskning om vilka resultat som en organisation kan
nd genom att kommunicera med sina externa malgrupper?

*  Vad sidger tidigare forskning om vilka resultat som en organisation kan
nd genom att kommunicera med sina interna malgrupper?

*  Hur arbetar Trafikverket idag med att mita resultatet och virdet av sin

externa kommunikation?

*  Hur kan forskningen om relationen mellan kommunikation och virde
utvecklas?

Forutom en kartliggning av tidigare forskning, och en nuldgesanalys av hur
Trafikverket idag wutvdrderar sina kommunikationsinsatser ingir dven 1
uppdraget att ge forslag pa omraden som ir relevanta nir det giller att koppla
intern och extern kommunikation till virde i en offentlig verksamhet som
Trafikverket
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Tillvdgagangssatt

Litteraturen i den hdr rapporten dr insamlad med hjilp av olika strategier. Den
storsta delen av litteraturen har himtats frin de internationella databaserna
Communication Abstracts via EBSCO och Web of Science. Ovrig litteratur har
inhimtats frin bocker, sOkverktyget Google Scholar och biblioteksdatabasen
Libris. Den senare innehiller all litteratur, svensk sivil som internationell, som
tinns vid svenska forskningsbibliotek.

Studien bestar dven av intervjuer med kommunikationschefer fran sex olika
verksamhetsomriden, tvd intervjuer med avdelningschefer frin centrala
funktioner samt en intervju med en kommunikationsstrateg. Under
metodavsnittet finns en utfotligare beskrivning kring hur intervjuerna
genomférdes. Hir redovisar vi hur litteraturen samlades in.

Utifran studiens avgrinsning genomférdes tre olika litteratursékningar.
Den forsta syftade till att skapa en Gversiktsbild 6ver befintlig forskning som
berérde virdet av kommunikation. Kartliggningen utférdes genom att
sOkorden [Communication] AND [Effect] kombinerades i s6kningarna i de
olika databaserna. Kartliggningen visade inom vilka omrdden det fanns studier
om kommunikationseffekter; sivil inom intern som extern kommunikation.
Den 6vergripande kartliggningen ldg sedan till grund f6r de fortsatta
litteratursbkningarna.

Den primira litteraturen for den externa kommunikationen, kartlades
genom att kombinera s6korden:

*  [Public Relations] AND [Effect]

*  [Public Relations] AND [Outcome]

*  [Public Relations] AND [Output]

*  [Public Relations] AND [Outcome] AND [Reputation]
*  [Public Relations] AND [ROI]

*  [Public Relations] AND [Value]

*  [Public Relations] AND [Return on Communication]

Sokningen genomfoérdes mellan den 13/8 2012 — 20/8 2012. For att sikerstilla
att samtlig relevant litteratur inkluderades, genomférdes dven en genomlisning
av referenslistorna i de anvinda artiklarna. Resultatet av sokningen visade att
mycket av den forskning som finns, som berdr virdet av kommunikation, ir
genomférd i den privata sektorn. Dirfor dr det sdrskilt intressant att undersdka
en offentlig verksamhet som Trafikverket. SOkresultatet visade dven att det
finns begrinsat med internationella studier som har f6rsokt att koppla virdet av
kommunikation till ett ekonomiskt varde.
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Vid litteratursdkningen fér den interna kommunikationen har féljande sékord

anvants:

[Organizational Communication] AND [Effect], [Auditing],
[Employee], [Outcome]

* [Communication in organizations] AND [Value]
[Communication] AND [Employee turnover], [Auditing]
[Employee relations] AND [Value], [Auditing], [Effect]

Sokning genomfordes under perioden 27/8 2012 — 31/8 2012. For att
sikerstilla att ingen relevant litteratur exkluderades 1 studien genomférdes dven
en genomlisning av referenslistan i de anvinda artiklarna. S6kningen visade att
inom forskningsomradet intern kommunikation finns det flera metoder for att
mita virdet av en organisations kommunikation. Resultatet av s6kningen visade
dven att stor del av litteraturen inom forskningsomradet intern kommunikation
utgdr fran vilken effekt ledares kommunikation kan ha pa medarbetarna.

For att dven integrera den forskning som eventuellt finns inom
foretagsekonomins omriade nidr det giller kommunikation och virde,
ridfrigades Peter Ohman, docent och specialist pi ekonomistyrning,
redovisning och revision vid Mittuniversitetet. Efter samtalet genomférdes
ytterligare s6kningar 1 databaserna. Soékningen genomfdrdes genom att
kombinera [Communication] AND [Key ratio] (nyckeltal) den 3/9 2012.
Utifran resultatet i s6kningen gick det att konstatera att det finns begrinsat med
forskning kring kommunikation och nyckeltal. Resultaten bestod mestadels av
naturvetenskaplig forskning kopplat till kommunikation som inte bedémdes
tillféra nagot virde till rapporten.

Avgransning

Studien dr relativt brett upplagd, och den teoretiska sammanstillningen
omfattar sivil intern, som extern kommunikation. I samrad med ansvariga
inom Trafikverket har vi undantagit omridena sponsring, reklam och
marknadsféring dd de inte dr relevanta for Trafikverkets verksamhet.

FORSKNING OM RELATIONEN MELLAN KOMMUNIKATION OCH
VARDE FOR EN ORGANISATION

En stor del av den litteratur som patriffades under litteratursdkningen berdr
relationsbyggande mellan en organisation och dess strategiska malgrupper som
organisationen vill nd med sin kommunikation. Den internationella forskningen
om organisationers externa kommunikation, som ryms under begreppet Public
Relations, definierar PR som: ”en ledningsfunktion som etablerar och bibehiller
Omsesidigt gynnsamma relationer mellan en organisation och de intressenter
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som paverkar organisationens framgangar eller misslyckanden” (Cutlip, Center,
Broom 20006: 5).

Forskare konstaterar att det finns tvd olika sdtt att se pa
kommunikationseffekter. Antingen kan kommunikationen bidra till att
organisationen tjanar pengar (Revenue generation) eller till att organisationen
sparar pengar (Cost reduction). Spara pengar gors genom att via
kommunikationsinsatser ~ undvika  kostsamma  konflikter/kriser = med
organisationens intressenter (Heath 2001: 2).

Effektiv kommunikation bidrar till att nd de strategiska malen

En organisation ir effektiv ndr den nér sina mal anser Hon och Grunig (1999).
Problemet dr att de mal som formuleras i en organisation sillan kan tillgodose
alla parters intressen. Det kan ocksa finnas mal som 4r direkt motstridiga inom
en organisation. For att underlitta maluppfyllelsen bér organisationer dirfor
involvera olika typer av malgrupper i formuleringen av mal, och kombinera
deras viljeinriktning med de mal som formuleras fér organisationen. Pa det
sdttet kan man minska risken fOr protester fran olika malgrupper i ett senare
skede. Hon och Grunig anser att omvirldsbevakning, och kinnedom om
malgruppens attityder och virderingar dr en nyckel till framging f6r en
organisation. Men det giller att strategiskt vilja ut de mdlgrupper som ir
viktigast for organisationen, det dr med andra ord svart att vara alla till lags
(Hon & Grunig 1999: 8-12).

Vardet av extern kommunikation

De effekter en organisation kan uppni genom att anvinda sig av strategisk
kommunikation ryms under flera omrdden: fOrindringar i attityder och
beteenden, samt skapande och uppritthillande av identitet, relationer,
opinioner och anseende. Dessutom 4dr kommunikation centralt vid
krishantering.

Attitydforandringar — En attityd 4r en individs instéllning till olika faktorer i dess
omvirld som exempelvis en organisation eller produkt. Attityderna skapas
utifrdn en minniskas tidigare erfarenheter och upplevelser (Tench & Yeomans
2009: 264). En organisation som bygger relationer med sin omvirld har
mojlighet att pdverka sina intressenters attityder till organisationen. Goda
relationer bidrar inte enbart till att organisationen kan paverka intressenternas
attityder utan dven till att skapa positiva attityder bland dessa. For att lyckas
med detta krivs det att organisationen aktivt visar malgruppen att ett arbete
med att etablera en relation bedrivs (Kang & Yang 2010).
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Stodjande beteende - Ytterligare en effekt som uppstir som en f6ljd av en god
relation 4r att intressenterna tenderar att stotta organisationen, det skapas en
torstaelse f6r organisationens agerande (L. Grunig, et al., 2002) (Hong & Yang
2009: 382). En konsekvens av detta dr att organisationer enklare kan genomféra
de foérindringar den vill di omvirlden fOrstir organisationens agerande
(Kennan & Hazleton 2006: 328-330).

Identitet — En organisation som ectablerar sunda relationer med sina malgrupper
bidrar till att mélgruppen enklare kan identifiera sig med organisationen. En
6kad identifiering bidrar i sin tur till att malgruppen i stérre grad talar vil om
organisationen. Utdver detta bidrar en stark identitet till att i malgruppen i
storre omfattning tar till sig det som organisationen kommunicerar via de egna
kanalerna (Hong & Yang 2011).

Medierelationer och Opinioner — En opinion definieras som en grupps delade syn pé
ett problem, varfér det dr ett problem f6r just den hir gruppen och vad som
bor goras for att férandra situationen (Cutlip et al., 2006: 203). For att skapa
och paverka en opinion hos en malgrupp behéver organisationer anvinda sig av
medier. De ses nimligen som viktiga kanaler nir det giller att skapa opinion. En
organisation som arbetar med sina medierelationer har en bittre chans att fi
sina budskap publicerade 4n de som inte gbr det, detta eftersom relationen
bidrar till att gbra journalisten medveten om att organisationen finns och att
den kan tillhandahélla korrekt information (Larsson 2009: 144).

Apnseende (reputation) — Anseende dr den samlade uppfattningen som finns kring
en organisation (Huang 2012: 247). Det finns en stark koppling mellan
organisationers férmdga att bygga relationer med sina malgrupper och vilket
anseende en organisation har. Organisationer som har goda relationer har dven
ett hogre anseende (Yang 2007: 113). En konsekvens f6r organisationer med
déligt anseende dr att, vid en eventuell kris anses organisationen som mer
skyldig till krisen 4n om den hade haft ett bra anseende (Coombs & Holladay
2001: 330).

Krishantering — En viktig faktor for att en organisation ska lyckas med sin
kriskommunikation 4r att organisationens madlgrupper har fortroende for
organisationen. En god relation kdnnetecknas av foértroende mellan parterna,
belatenhet med relationen, delad uppfattning om vem som har ritt att paverka
och dir bdda parter anfértror sig till varandra (Grunig & Huang 2000: 74). En
sadan relation bidrar enligt Huang (2001) till att minska riskerna for att
organisationen hamnar i konflikt med sina malgrupper (Huang 2001: 287).
Fortroendet ses som en viktig faktor for att de ska stanna kvar i relationen trots
krisens paverkan (Huang 2008: 219). En effekt som uppstir som en £6ljd av att
organisationens talespersoner svarar pa de frigor de fir och erkdnner eventuella
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misstag den har gjort, dr att organisationen minskar riskerna fér att omvirlden
talar negativt om organisationen. En sidan strategi bidrar dven till att Oka
lojaliteten och sympatin f6r organisationen (McDonald et al. 2010: 269).

Relationer - Generellt nir forskare hinvisar till relationer syftar de pd den
interaktion som kan ske mellan tvd parter. Interaktionen kan 4dga rum béde
mellan individer och avdelningar (Cropanzano & Mitchell 2005: 883). Utbver
Grunig och Huangs (2000: 74) definition av vad som kidnnetecknar en god
relation behévs ytterligare resonemang kring begreppet da det fyller en central
roll i en stor del av forskningen inom strategisk kommunikation.

Motiv till relationsbyggande genom kommunikation
En viktig anledning till att organisationer etablerar relationer med sina
intressenter 4r viljan att piaverka dem. En annan anledning dr att skapa en
Omsesidig relation for att bygga forstielse (Toth 2000: 214-215). En god
relation bidrar till paverkan av tankar, kdnslor och beteenden (Hon och Grunig
1999: 6). En god relation bidrar dven till att intressenterna viljer att stanna kvar
i den befintliga relationen trots hird konkurrens frin andra aktorer, enligt
Ledingham och Bruning (1998). Det hir anser Ledingham och Bruning dr en
starkt bidragande faktor till att relationsskapande kommunikation bidrar till att
organisationen kan na sina Svergripande mal (Ledingham & Bruning 1998: 61).
Forskare som studerar relationer (coorientational relationships) menar att
tvi parter som delar samma uppfattning kring ett problem och som
kommunicerar om det blir samordnade eller likriktade. Genom att ha en delad
uppfattning kring ett problem kan féljande undvikas:

1. Att parterna pratar om olika problem, utan att veta om det.

2. Att organisationen upplever att intressenterna har en viss instillning till
X fast sa inte 4r fallet, vilket leder till att organisationen agerar pa ett
siatt som skadar relationen med malgruppen.

3. Malgruppen fir en felaktig bild kring vad organisationen anser om en
viss hindelse, vilket gor att de fattar beslut pa felaktiga grunder.

For att kunna mita 1 vilken grad som det rader likriktning (coorientation) mellan
en organisation och dess omvirld behéver f6ljande faktorer ingd: samfSrstind,
torstaelse, Gverensstimmelse och precision (agreement, understanding, congruency and
accnracy) (Cutlip et al., 2006: 211-216).
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I modellen nedan ser vi vilka faktorer som dr avgbrande for att likriktning kring
faktor X skall uppstd mellan en organisation och malgrupp. Det handlar inte
enbart om att de bdda parterna enbart ska prata med varandra utan det handlar
dven om att de mdste forstd varandra fOr att likriktning ska uppsta.

Figur 1. Coorientation model (Cutlip et al., 2006: 216):

Faktor X
QOrganisation Mélgrupp
Samforstand
Organisationens Malgruppens syn
syn pa X pa X
Forstaelse
dverensstammelse < overensstammelse
Organisationens Malgruppens
antagande emvad | o zanisationens Malgruppens | antagande om vad
malgruppen tror | ;o cision precision organisationen
om X tror om X

Konsekvenser av relationer
Inom forskningen finns beskrivningar av hur relationen mellan en organisation
och en maélgrupp kan bidra till savil intiktsékningar som kostnadsminskningar.

1. Forskare anser att en organisation som bedriver kommunikation dér
syftet dr att skapa en medvetenhet om organisationen och varumirket
stirker sitt anseende, samtidigt som bilden kring varumairket blir 4n
mer positiv. Kombinationen bidrar i sin tur till organisationens
ckonomiska framgang (Grunig & Hung 2002).

2. Forskare anser att goda relationer bidrar till att mélgrupper i storre
grad stottar organisationen, vilket dven innebir att riskerna for att
strejk, bojkott eller andra negativa patryckningar frin malgruppens hall
minskar (L. Grunig, et al., 2002).

De tva olika omradena intdktsOkningar och kostnadsminskningar ligger dven till
grund for vilka typer av mitningar som sker inom forskningen pa effekter av en
organisations kommunikation. Forskare som fokuserar pd intdktsperspektivet
fokuserar pa att mita vad kommunikation kan bidra med i ekonomiska
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aspekter. Forskare med kostnadsperspektivet fokuserar istillet pid att mita
indirekta samband av en organisations kommunikation. Huang (2012)
konstaterar att det finns en storre tilltro bland praktiker kring att
kommunikation som drivs utifrdn perspektivet att minska kostnaderna bidrar
mest till organisationers effektivitet. Exempel pa en siddan mitning dr Return on
Communications som togs fram av Sveriges kommunikatérer och som vi
beskriver utférligare nedan (Johnsson 1996).

Return on Communications

Begreppet Return on Communications, ROC, arbetades fram av Sveriges
informationstérening under 1996 och syftade till att linka samma de mjuka
virden som kommunikationen skapar och den traditionella redovisningen
(kronor och 6ren). De mjuka virdena definieras som organisationers moijlighet
till att bygga och paverka medvetenhet, tilltro, preferenser, relationer och
tértroende bland de mélgrupper som paverkar organisationens verksambhet,
framgang eller ekonomiska framging.

For att kunna mita hur de mjuka virdena kan tinkas bidra till framging,
segmenterades organisationers omvirld upp i fem olika segment. Ledning,
finansidrer, marknad, personal och samhille. Hur kommunikationen, de mjuka
virdena, kan bidra till organisationers 6vergripande mal inom de olika
segmenten forklaras via virde-kedjan, som bestir av samband mellan olika
faktorer, se nedan:

Sambdlle — Genom att kommunicera med samhillet kan relationer skapas vilket i
sin tur leder till 6kad acceptans for organisationens handlingar. Acceptansen r
viktigt for att undvika olika ”problem” med malgrupper.

Awnstillda — Genom att kommunicera med de anstillda i syfte att fi dem att
kinna sig involverade 1 arbetet och motiverade till att utféra det kan
organisationen, ndr allas insatser adderas, bli mer produktiv vilket 6kar vinsten.

Finansidrer — Genom att géra milgruppen medveten om organisationen kan den
via kommunikation bygga relationer med de strategiska malgrupperna inom
finanssegmentet. Relationerna bidrar till att malgruppen kinner sig néjd och
trygg i relationer vilket dven kan paverka aktiekursen.

Marknad — Genom att organisationen, via kommunikation skapar medvetenhet i
malgruppen kring organisationen stirks varumirket. Det hir bidrar till att
varumdrket blir ”top of mind ” hos mailgruppen vilket gér att organisationen
vinner marknadsandelar och pa s sitt tjinar mer pengar.

Ledning — Som en konsekvens av ledningens kommunikation skapas en bittre
torstaelse for vision, mal och strategier. Kommunikationen bidrar dven till att
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skapa en vilja till att stétta organisationen vilket paverkar organisationens
térmiga att verka (Johnsson 1996).

Return on Communications i Jdmtlands ldns landsting

Under aren 1997-1999 genomférdes ett forskningsprojekt inom Jamtlands lins
landsting som syftade till att utvirdera om modellen f6r att mita
kommunikationseffektivitet ”Return on Communications” kunde tillimpas i en
offentlig organisation (Alstrtém & Sjoblom, 1999). Det visade sig att
intressentmodellen som utvecklats f6r privata foretag med segmenten
finansidrer/4gare, marknad, personal, och sambhille inte tydligt framtrider i en
offentlig verksamhet. Dir kan samma personer finnas som intressenter 1 flera av
grupperna. Projektet genomfdrdes som en aktionsstudie dir en nollmitning
gjordes, och direfter genomférdes olika typer av kommunikationsinsatser som
toljde fyra olika strategier. Underskningen begrinsades till personalgruppen,
och den interna kommunikationen.

En av slutsatserna 4r att mitningen som foljer Return on Communications-
modellen blir vildigt omfattande, men den viktigaste slutsatsen i det hir
sammanhanget dr att mitmodellen beh6ver anpassas till offentlig verksamhet.
Ett exempel dr anpassningen av malgruppet, ett annat som belyses i rapporten
dr mitningar av maluppfyllelsen. For att kunna utvirdera kommunika-
tionsinsatser 1 forhallande till malen, miste malen vara tydliga, mitbara och
bestindiga 6ver tid (Alstrom & Sjoblom, 1999: 231). I landstinget byter man
mdl och riktning nir man byter politisk ledning, det kan bli ett problem nir man
vill mita maluppfyllelse dven i andra offentligt styrda verksamheter. En annan
slutsats dr att det dr viktigt att noggrant definiera de indikatorer som anvinds
for att mita exempelvis motivation, delaktighet och upplevd ritt att agera hos
personalen for att sambanden med kommunikationsinsatserna ska bli tydliga.

Return on investment, ROI

ROI ir en term som anvinds f6r att beskriva det virde som uppstir som en
toljd av en investering i en viss verksamhet. Framforallt 4r ROI kopplat till
ckonomiska termer dir organisationer och chefer ir intresserade av att veta hur
mycket en investering har genererat till organisationen. ROI kan dven kopplas
till andra virden dn enbart ekonomiska. Det kan exempelvis handla om att mita
ROI kopplat till varumirkeskinnedom, image, identitet samt 6kat anseende
(Grunig 20006; Tench & Yeomans 2009).

Kommunikation och Return on Investment

Inom forskningen fors det idag en diskussion kring hur man kan mita
kommunikation direkt eller indirekt, nidgon faststilld metod finns inte men allt
fler teoretiker anvinder sig av tvistegsteorier (indirekta samband) ndr de
torsoker arbeta fram hur man kan mita effekten av kommunikation (Huang
2012). Huang forsokte mita den direkta effekten av en organisations
kommunikation och férméigan att hantera och I6sa konflikter, vilket
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misslyckades. Men 1 stillet kunde forskaren styrka att organisationens relation
till sina maélgrupper diremot pdverkade foérmagan att hantera kriser och
konflikter (Huang 2001).

Kim (2001) lyckades bevisa, via en tva-stegs mitning, att kommunikation
kan bidra till organisationers ekonomiska framgingar. Det hir gjordes genom
att bevisa att en 6kad investering i kommunikation pdverkar en organisations
anseende, anseendet 1 sin tur bidrar till organisationens ekonomiska framging.
Hur minga kronor en organisation behéver investera fOr att nd en viss effekt ar
enligt Kim svart att faststilla, det finns med andra ord ingen tydlig koppling
mellan stora investeringar i kommunikation och 6kad vinst (Kim 2001: 22). Det
dr méinga faktorer som paverkar vinsten, men det stir klart att satsningar pa
kommunikation 4r en av dem.

Att mata sina kommunikationsinsatser

Forskningen inom strategisk kommunikation har under en lingre tid fokuserat
pa att utveckla olika metoder f6r hur en organisation ska kunna mita sin
kommunikation. Syftet med forskningen 4r, och har wvarit, att bevisa att
kommunikation kan bidra till att organisationer nir sina mal (Gregory 2001:
171). Utdver sjilva mitningarna har mycket av forskningen dven fokuserat pa
att kartligea vilka virden som kan uppstd som en effekt av en organisations
kommunikation. Men f6r att kunna mita effekterna behdver praktiker veta var
de ska mita effekten. Effekten av en kommunikationsinsats behover mitas hos
de minniskor som budskapen dr riktade till, de kallas av vissa forskare for
publics. Public definieras som en social enhet som har paverkats och upptickt
paverkan, vilket bidrar till att de sedan gir samman f6r att péaverka sin
nuvarande situation. Olika typer av publics har identifierats:

All issue publics — reagerar och engagerar sig 1 alla problem.

Apathetic publics — engagerar sig inte 6ver huvud taget i problemet.

Single-issue publics — engagerar sig 1 enstaka fall (exempelvis miljégrupper eller
djurrittsaktivister).

Hot-issue publics — ir de som engagerar sig i ett problem efter att medierna har
uppmirksammat det (Cutlip et al., 2006: 209-211).

Forskare har dven kritiserat begreppen publics och stakeholders, eftersom de
ger sken av att malgrupper dr homogena och att individerna reagerar likadant
(Ihlen, 2008). Det giller alltsd att ta hinsyn till gruppers sammansatta och
heterogena karaktir nir man miter effekter.

Matningar av aktiviteter, mottagare och effekter

Beroende pd vilka effekter organisationen vill mita har Lindenmann faststillt
olika faktorer att underséka. Dessa dr — i var Oversittning — aktiwiteter (outputs),
mottagare (out-takes och effekter (outcomes) (Lindemann 2003: 3). Aktiviteter dr de
kortsiktiga och direkta konsekvenserna av en kommunikationsatgird. Det
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handlar om att mita hur vil en organisation presterar i férhéllande till sina
konkurrenter. Hur organisationen presterar kan mitas genom kvantitativa och
kvalitativa undersékningar dir fokus ligger pa att kartldgga i vilken omfattning
som malgruppen har exponerats for budskapet. Kartliggningen sker genom att
understka i vilken grad det pratas om organisationen pd olika arenor som
exempelvis, internet, TV och i tidningar (Lindenmann 2003). En stor del av att
mita aktivitet handlar ddrfér om att mita antal skrivna pressmeddelanden, antal
genomféra samtal till malgruppen, pressklipp, antalet kontakter som har tagits
med journalister och vilket genomslag budskapen har fatt i den tryckta pressen
(Huang 2012: 246). Att mita aktivitet handlar i stor omfattning om att rikna
antal insatser, till exempel att jimfora antalet pressmeddelanden med antalet
pressklipp. Mitmetoden sdger inget om hur en malgrupp har mottagit
budskapet (Tench & Yeomans 2009: 225-227).

Nir man gbér mottagar- och effektmitningar dr gap-analyser ett viktigt
mitverktyg. Det betyder att man miter fore, under och efter olika
kommunikationsinsatser eftersom man vill se hur nigot har férindrats som en
t6ljd av organisationens insatser.

Med mottagarmitningar underséker organisationen i vilken omfattning
malgruppen har list budskapen, noterat dem, férstatt dem och édterberittat dem.
Konkreta tillvigagingssitt f6r att genomféra den hir typen av mitningar kan
vara att genomféra fokusgrupper, intervjuer, telefonundersdkningar,
internetundersékningar eller undersékningar via e-post. Utdver de hir
metoderna kan dven organisationen genomfdra en si kallad Minnesmitning
(Recall and Retention Measurement); vilket innebér att man via telefon, mail,
intervjuer eller andra metoder underséker om malgruppen kan paminna sig om
ett visst budskap som skapas av en organisation och om de kommer ihig vad
budskapet handlade om.

Effektundersékningar miter i vilken grad som opinion, attityder eller
beteende har paverkats av kommunikationsinsatsen. Det problematiska med att
understka hur en exempelvis en attityd (effekt) har dndrats dr att det krdver att
malgruppen har gjort ett stillningstagande utifrdn ett visst material (aktivitet).
Ytterligare en utmaning 4dr att bevisa att kommunikationsinsatsen i sig dr den
som har piverkat mélgruppen. Det handlar méinga ginger om att kartligga
milgruppen grundligt genom att samla in si mycket grundfakta om malgruppen
man kan bdde innan genomférandet av kommunikationsinsatsen och efter det
att den dr genomford. Att genomfora de hir typerna av undersékningar handlar
om att kartligga malgruppens asikter, kinslor och 6vertygelser i férhéllande till
faktor X (Lindemann 2003: 8-17).

En organisations aktivitet paverkar vilken effekt organisationen uppnir.
Kombinationen mellan aktivitet och effekt bidrar till att uppna affirs- och
verksamhetsmal (Anderson et al., 2009: 6).
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Riktlinjer for matning av kommunikation
Lindenmann har arbetat fram riktlinjer fOr organisationer som vill mita
kortsiktiga och langsiktiga effekter (Lindenmann 2003: 4):

1.

Se till att sitta tydliga mal som dr knutna till organisationens
Overgripande mal redan i planeringsprocessen

Ha klart f6r dig vad skillnaden mellan aktivitet och effekt ar.

Att mita antalet pressklipp har fortfarande ett virde, men behéver ses
som en ingang till vidare mitningar. Att rikna antalet pressklipp sdger
inget om hur exempelvis opinionen har dndrats.

Det finns ingen universal metod f6r att mita kommunikation. Men
konkreta metoder kan vara innehallsanalyser av mediematerial,
enkitundersékningar, fokusgrupper, eller intervjuer.

Vid utvirderandet av effekt och aktivitet behdver undersékningarna

goras 1 forhallande till de 6vergripande organisationsmalen.

Utvarderingsmodeller
Watson och Noble redogdr f6r en utvirderingsmodell som de kallar PRE-

modellen (Planning, Research, Evaluation) och diskuterar modellens fordelar
gentemot andra utvirderingsmodeller. Gregory (2001) diskuterar denna och

liknande modeller.

Figur 2.

Utvirdering och mitning i planeringsprocessen (Gregory 2001: 176)
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Fordelarna med PRE-modellen ir att tidigare modeller har varit ganska statiska
och malat upp utvirderingen som en linjir process. Watson och Noble anser i
stillet att den cirkulira modellen 4r mer limplig d4 en organisation 6ver tid
interagerar med sin omvirld och att kommunikation inte 4r nagot man startar
eller stoppar utan att processerna sker éver tid (Watson & Noble 2007).

Hur planeringsprocessens ldnkas ihop med aktivitet, mottagare och effekt
Faktorerna aktivitet, mottagare och effekt kan med férdel linkas samman med
PRE-modellen. Steg ett och tva i PRE-modellen handlar om att ligga grunden
fér det kommande arbetet genom att kartligga hur det ser ut. Steg tre kopplas
till aktivitet och handlar om att skapa aktiviteter utifrin genomférda tester samt
vilja en strategi for hur de ska nas. Steg fyra kopplas till mottagare och syftar till
att kontinuerligt mita den pagiende insatsen och steg fem om att kartligga
vilken effekt organisationen uppnidde (Watson & Noble 2007: 91):

Figur 3. Planering och utvirdering

Matningar av relationer

Grunig och Hon anser att for att kunna mata sina PR-insatser handlar det om
att mita organisationens relationer till omvirlden. Aktivitet (output) och
mottagare (outcome) ir begrinsade till att mita en viss kommunikationsinsats.
Dirfor foreslir Hon och Grunig att foér att mita hur pass effektivt en
organisations lingsiktiga PR-arbete dr behéver organisationen utvirdera sina
relationer som den har med sin omvirld. Vid en sidan mitning dr det dven
viktigt att tinka pa att bada parter far uttala sig om foljande faktorer:
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1. Omsesidig kontroll — hur ser de bada parterna pa maktférdelningen i
relationen? delar organisation och malgruppen samma uppfattning om
ivilken grad de kan paverka varandrar?

2. Fortroende - 1 vilken grad litar parterna pa varandra? Nir det giller
tértroende finns det tre olika nivder som kan tas i beaktande vid
mitning. Den fOrsta dr infegrity vilket vi Gversitter som: 6vertygelsen
kring att organisationen dr palitlig. Den andra édr dependability:
Overtygelsen om att en organisation gora det den siger att den ska
gora. Den tredje nivan ir competence: Overtygelsen om att en
organisation har férmagan att géra det den sdger att den ska gora.

3. Belatenbet — 1 vilken grad idr parterna n6jda med relationen mellan dem?
En tillfredsstillande relation kinnetecknas av att férdelarna 6verviger
nackdelarna.

4. Engagemang — 1 vilken grad anstringer sig parterna fOr att uppritthilla
relationen? Vilken vilja finns det till att spendera energi for att behalla
och utveckla relationen.

Hon och Grunig (1999) konstaterar dven att det finns tvd olika typer av
relationer:

1. Exchange Relationship — 1 en sadan hir relation utbyts férdelar mellan
parterna enbart pd grund av att den andra parten vet att den kommer
att fi nigot 1 gengild i ett senare skede.

2. Communal Relationship — Relationerna kinnetecknas av att bada parter
tjdnar pd att ha en relation och att den ena parten kan ge nigot till den
andra utan att kriva nagot tillbaka.

For att mita ovannimnda faktorer har Hon och Grunig arbetat fram ett
formuldr f6r relationsmitning, PR Relationship ~ Measurement — Scale, dir
respondenterna fir svara utifrin en 1-9 gradig skala kring hur vil ett pastiende
stimmer. Som 1 alla studier dr det viktigt att vara medveten om hur urvalet av
de personer som medverkar paverkar resultatet sd att man miter det man vill
mita. Att mita en relation kan inte enbart gbras genom att mita hur
malgruppen uppfattar relationen, utan utvirderingen behéver dven inkludera
den egna organisationen. Nidr man sedan har resultat frin bada parter kan man
se var glappen ir som storst mellan organisation och mélgrupp (Hon & Grunig

1999).

Vanliga orsaker till att inte mata sin kommunikation

Det idr betydligt vanligare att praktiker pratar om vikten av att utvirdera dn vad
det dr att de faktiskt gér det (Lindenmann 1990; Larsson & Herrera 2007).
Enligt Larsson och Herreras studie 4r nigra av de vanligaste anledningarna till
att utvirderingarna inte gors (i fallande ordning) brist pd tid, brist pa personal,
brist pid pengar och bristande kunskaper om mitning. En annan orsak dr att
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kommunikatérer har en hog tro pd sin egen formiga att bedéma hur
sambanden ser ut och dirfér anser de att man kan lita pa sin intuition i stillet
tor att mita (Larsson & Herrera 2007: 85).

Faktorer som paverkar hur vi tolkar ett budskap

I de fall da kommunikationen syftar till att paverka en mottagares beteende eller
tankar finns det flera faktorer att ta i beaktande nir organisationen utformar
sina budskap. Enligt Tench och Yeomans (2009) paverkar foljande faktorer:

1. Killan — hur trovirdig dr killan, litar mottagaren pa sindaren?

2. Mottagarens personlighet och karaktir — paverkar hur ett budskap
tolkas och hur aktivt budskapet bearbetas.

3. Kontexten — i vilket sammanhang befinner sig mottagaren? Ar det en
anstilld, aktivist eller tillhér mottagaren nigon annan grupp som kan
tinkas paverka hur budskapet tolkas? Aven den befintliga relationen
mellan sindare och mottagaren paverkar hur budskapet tolkas.

4. Budskapet — vid utformandet av budskap behéver sindaren f6rséka
sitta sig in 1 mottagarens situation. Det som sidndaren siger kanske
tolkas pa ett helt annat sitt av mottagaren.

Vardet av intern kommunikation

Forskning om intern kommunikation i organisationer férekommer under olika
rubriker 1 den internationella litteraturen. Ett stort forskningsfilt ar
organisationskommunikation (organizational communication) dir forskare
bland annat studerar kommunikation mellan chefer och medarbetare,
kommunikation om visioner och mal, férindringskommunikation, kommuni-
kation om identitet och kommunikationsteknologi (Heide, Johansson &
Simonsson, 2012). Inom denna forskningstradition borjade man tidigt att mita
effekter av ledares kommunikation och faktorer som paverkar relationen mellan
chefer och medarbetare (Johansson, Miller & Hamrin, 2011), men fokus inom
omradet har allt mer flyttats Gver till kvalitativa studier som har som syfte att
torsta  kommunikationsprocesser och kritiskt analysera dem. 1 den hir
rapporten har vi inte ndrmare gatt in pd denna forskning, utan frimst anvint
forskningen om strategisk kommunikation som ir mer inriktad pa att studera
effekter. Inom forskningsfiltet strategisk kommunikation anvinds begreppen:

Ewmployee communication — Inom omradet utgar forskarna fran de anstillda och
anser att intern kommunikation 4r den kommunikation som bedrivs mellan
minniskor f6r att samordna dagliga aktiviteter inom organisationen. Kommuni-
kationen bidrar i sin tur till organisationens utveckling (Smidts et al. 2001).
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Ewmployee relations - Inom employee relations utgar forskningen fran relationen
mellan chefer och medarbetare och hur den kan hanteras for att skapa
engagerade och motiverade medarbetare som har en positiv instillning till sitt
arbete. Relationerna mellan chefer och medarbetare syftar dven till att 6ppna
upp organisationen genom att de anstillda kdnner att de vdgar tala med sina
chefer utan ridsla f6r eventuella pafdljder (Grunig & Hunt 1984: 241-244).

Internal public relations — Forskarna inom internal public relations tillimpar de
befintliga externa teorierna frin strategisk kommunikation intern i
organisationer. Det centrala inom internal public relations 4r att medarbetarna
ska behandlas pd samma sitt som organisationens externa intressenter. Syftet
med internal public relations idr bland annat att fi ledningen att forstd att de
behover ha en mer coachande roll i forhillande till de anstillda och att de
behover anvinda sig av dialog for att sikerstilla att budskapen tolkas pa ritt sitt

(Wright 1995: 196).

Internal communication - Utéver de manga begrepp som finns kopplade till en
organisations interna kommunikation vatrierar dven definitionerna inom
begreppet intern kommunikation som édr det som vi har valt att utgd ifrdn.
Exempelvis ser Tench & Yeomans (2009) intern kommunikation som, “the
planned use of communication actions to systematically influence the
knowledge, attitudes and behaviours of current employees” (Tench & Yeomans
(2009: 318). Till skillnad fran Tench & Yeoman har flera andra forskare utgatt
ifrin det relationsskapande synsittet ndr de har forskat pd virdet av intern
kommunikation (Grunig 1992), (Kennan and Hazleton 20006). Inom det
relationsskapande synsittet definierar Welch & Jackson (2007) intern
kommunikation som “the strategic management of interactions and
relationships between stakeholders at all levels within organisations” (Welch &
Jackson 2007: 183).

Inom det relationsskapande perspektivet anser forskarna att intern
kommunikation bidrar till en organisations effektivitet ndr den bidrar till att
skapa trovirdiga relationer, genom dialog, med de interna intressenterna (Tench
& Yeoman 2009: 318).

Anpassning av matmetoden
L Etang kritiserar mdnga studier av intern kommunikation for att de inte delar
in organisationens anstillda i olika malgrupper utan ser medarbetarna som en
enhetlig grupp (L'Etang 2005: 522). Nigra som har identifierat vilka
malgruppsomraden som finns dr Welch & Jackson (2007: 184):

*  Alla medarbetare

* Ledning och seniora chefer

*  Mellanchefer, linjechefer, teamledare och avdelningschefer

*  Avdelningar och divisioner

*  Projektgrupper
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For att kunna anpassa kommunikationen efter de behov som medarbetarna har
och dven mita effekterna av den behéver kommunikatérerna, precis som nir
det giller den externa kommunikationen undersdka hur malgrupperna ser ut
och ta hinsyn till att de inte 4r homogena.

Effekter av intern kommunikation

Ledarnas kommunikation: En organisation med ledare som de anstillda kinner sig
trygga att kommunicera med Okar sina chanser for att bli 4n mer effektiv och
konkurrenskraftig. Effektiviteten skapas exempelvis da de anstillda i sin vardag
identifierar problem som motverkar organisationens effektivitet, och sedan
vigar framfor dessa till sin chef som kan agera pd problemet. For att lyckas med
detta krivs det att ledarna och medarbetarna har en god relation till varandra.
En god relation idr nimligen grunden for att de anstillda ska viga uttrycka sina
tankar f6r sin chef (Botero & Van Dyne 2009).

Gill och Sypher menar att en chef som visar respekt for sin medarbetare,
tar ansvar for dem, dr behirskad, principfast och samtidigt undviker att vara
ofdrskimd, diktatorisk eller hotande bidrar till att skapa relationer med de
anstillda som kinnetecknas av fortroende. Relationerna bidrar dven till att
medarbetarna blir mer néjda med sin arbetssituation (Gill & Sypher 2009).

Socialt kapital — Socialt kapital 1 en organisation definieras som en organisations
férméga att skapa, bibehalla och anvinda relationer fOr att nd organisationens
miél (Kennan & Hazleton 2006). Socialt kapital dr nagot som kan byggas, lagras
och férbrukas. Det sociala kapitalet byggs upp genom att medarbetare och
chefer, eller andra intressenter, tillits kommunicera pé ett sdtt som bidrar till att
skapa relationer. Kennan och Hazleton konstaterar att det mest framgangsrika
sittet for att gora detta dr att organisationens kommunikation genomsyras av
dialog dir bada parter kan vara med och paverka varandra. Virdet i att ha ett
hogt socialt kapital ligger 1 att organisationer kan Oka sin produktivitet,
effektivitet, kvalitet, tillfredstillelse bland medarbetarna och 6ka engagemanget
inom organisationen (Kennan och Hazleton 20006).

Fortroende  for ledning och chefer — Medarbetare som inte fir mdijlighet att
kommunicera med hégre beslutsfattare inom en organisation tenderar att bli
skeptiska mot dessa. En avsaknad av kommunikation mellan medarbetare och
ledning bidrar dven till att medarbetarna blir skeptiska till den information som
publiceras inom organisationen. Medarbetare som didremot erbjuds méjligheten
att fora dialog med sina chefer, tenderar i stillet att vara mer ndjda med den
information de fir, samtidigt som de utvecklar ett foértroende for
organisationens ledning. En organisation dir medarbetarna kan féra dialog med
sina chefer bidrar dven till att de anstillda fir ritt information frin borjan, da de
anstillda 1 mindre grad sOker alternativa killor ndr de behéver information
(White et al., 2010: 78-80).
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Motivation — Nir de anstillda blir en del av en organisation ingir de relationer
med andra medarbetare och chefer. Karaktiren pa de hir relationerna har visat
sig paverka den anstilldes motivation till att utfra sitt arbete. Dirfér anser
Kennan och Hazleton (2006) att en organisation som vill ha motiverade
medarbetare som pé ett effektivt sitt utfér sitt arbete, behéver ha chefer som
hanterar och utvecklar relationerna med och mellan de anstillda (Kennan &
Hazleton 20006; Sluss et al., 2008). Det har framfor allt visat sig att det ar
relationer mellan chefer och medarbetare som kinnetecknas av dialog och
mojlighet att ge feedback som bidrar till att 6ka motivationen hos de anstillda
(Clampitt & Downs 1993).

Ewmployee  turnover — For en kunskapsintensiv organisation kan det vara
ckonomiskt kostsamt att férlora sina medarbetare. Att fétlora en produktiv
medarbetare innebir en kostnad for organisationen da de behéver lira upp en
ny person att utféra jobbet (Feeley et al., 2012: 168). Foér organisationen ir det
inte enbart en kostnadsfriga att forlora sina anstillda, utan Shah konstaterar
dven att de kvarvarande medarbetarnas attityd till organisationen paverkas
negativt av att kollegor limnar eller blir uppsagda frin en organisation (Shah
2000: 109). Det finns dven en stark koppling till att de som inte kidnner sig
integrerade och sedda i en organisation tenderar att limna sitt arbete. Dirfor
kan ledare via kommunikation dir en relation etableras till den anstallde undvika
att medarbetaren limnar sin anstillning (Feeley 2012: 183). Aven vikten av att
de anstillda har nitverk inom en organisation har kartlagts inom forskningen.
Det har visat sig att anstillda som ingér i flera nitverk i storre omfattning viljer
att stanna kvar hos sin arbetsgivare dn de som inte har det (Feeley et al., 2008:
66).

Andra faktorer som har visat sig paverka de anstilldas instillning till att
vilja limna sin anstillning 4r: avsaknaden av en korrekt information fran chefer,
tor lite information fran chefer, dalig relation med sin chef och dalig relation till
sina arbetskamrater (Scott et al., 1999: 423).

Sjukfranvaro — En hog sjukfrinvaro i en organisation skapar bade direkta och
indirekta kostnader f6r en organisation. Kostnaderna uppstir da organisationen,
som en f6ljd av sjukfrinvaron, tvingas ta in ersittningspersoner eller betala ut
overtid till de som maste arbeta i stillet f&r ordinarie personal. Utdver
kostnader pédverkar dven sjukfrinvaron kvalitén pd det arbete som
organisationen utfér (Mayfield & Mayfield 2009).

Ledare kan genom sin kommunikation bidra till att minska sjukfranvaron.
Faktorer som visat sig vara relaterade till sjukfranvaro dr ledare som via
kommunikation 4r bra pa att:

1. Kommunicera mél. Ge de anstillda tydliga direktiv genom att sitta upp

mal som de anstillda kan f6rstd, ge feedback pd genomfért arbete och
aktivt leda de anstillda sa att malen nés
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2. Kommunicera sympati. Kan ske genom att visa de anstillda férstaelse
tor eventuell oro som de kidnner, eller genom att berémma de anstillda
nir de gor ett bra jobb.

3. Kommunicera mening. Ledare kommunicerar kirnbudskap via
exempelvis story-telling dir historierna syftar till att skapa mening f6r
de anstillda vilket dven utvecklar organisationens kultur.

Nir medarbetarna fir moijlighet att vara delaktiga i viktiga beslut blir de ocksa
mer engagerade i organisationens verksamhet visar forskningen (Mayfield &
Mayfield 2009: 459-472).

Gemensam vision — nir de anstillda fir vara med och utforma och paverka
utformningen av organisationens vision och mél skapas dven en forstaelse bland
medarbetare f6r vad organisationen vill uppnd. Forstielsen fungerar som en
guide fOor de anstillda i1 deras beslutsfattande vilket gor att hela organisationen
arbetar mot samma mal (Cutlip et al., 2006: 235).

Engagemang - Definieras som de anstilldas lojalitet gentemot den organisation de
arbetar inom. Graden av engagemang och lojalitet bland de anstillda kan
givetvis variera och paverkas av: om de anstillda helhjirtat vill arbeta i
organisationen, om de som arbetar dir gor det f6r att de maste gora det, eller
om de anstillda kinner att de borde géra det (Welch & Jackson 2007: 188).
Virdet i att ha medarbetare som vill vara en del av organisationen ir att dessa i
storre omfattning stottar organisationen i dess verksamhet (Ridder 2004: 21).
Ridder konstaterar dven att om den interna kommunikationen bedrivs pi ett
satt dir ritt budskap kommuniceras till ritt mottagare vid ritt tidpunkt si
paverkas mottagarens engagemang positivt. Organisationer som saknar
engagerade medarbetare presterar dven simre da de anstillda inte anstringer sig
till sitt yttersta for att organisationen ska nd sina mal (Hargie & Tourish 2009:
7).

Engagemang skapas dven enligt Ruck & Welch (2012) nir de anstillda
kinner att ledarna lyssnar pa vad de har att sdga, de kinner sig vilinformerade
om vad som hinder i organisationen och nir de kinner att deras chefer ir
engagerade 1 organisationens verksamhet (Ruck & Welch 2012: 296).

Forandringsvilja — Otrganisationsférindringar genomfdrs ofta for att minska
kostnader och skapa storre produktivitet och effektivitet. Ledarnas
kommunikation, och medarbetarnas méjlighet att vara delaktiga i och péaverka
férindringen har visat sig vara grunden for att férindringar ska vara praktiskt
genomférbara och leda till férbittringar 1 organisationen. Kommunikationen
bidrar dessutom till genomforandet eftersom det dr nir ledare och medarbetare
borjar tala om fOrindring som det fOrsta steget tas till att forindra
verksamheten (Johansson & Heide 2008).
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Varfér ska man mata sin interna kommunikation?

Genom att mita sin interna kommunikation kan organisationen skapa
forutsittningar for hur den ska agera framover. Forutsittningarna skapas dé
kvalitativa och kvantitativa undersékningar visar hur det faktiskt ser ut inom
organisationen. Genom att chefer kinner till nuldget i organisationen och vet
hur de sjilva uppfattas av medarbetarna kan de dven fatta riktiga beslut som
bidrar till organisationens framging (Hargie & Tourish 2009: 32). Kommunika-
tiva ledare bidrar till organisationens maluppfyllelse och resultat, och dirfor ar
det viktigt att kartligga deras kommunikationskompetenser och beteenden, i
syfte att stddja och utveckla dem (Johansson, Miller & Hamrin 2011).

Utvardering av intern kommunikation

Hargie och Tourish anser att en utvirdering ska genomsyras av att samtliga
berérda malgrupper ska ha méjlighet att delta, att undersékningen genomsyras
av transparens och att undersokningen inte syftar till att uppnd ett bestimt
resultat. For att resultatet ska vara sd korrekt som méjligt dr det dven viktigt att
de anstillda forstar varfor de ska genomféra en utvirdering (Hargie & Tourish
2009: 33). Det ir viktigt att utvirderingarna sker 16pande och inte enbart vid ett
enskilt tillfille. Genom att genomfora l6pande utvirderingar kan organisationen
sitta resultatet 1 ett sammanhang och visa pa skillnader frin tidigare
utvirderingar.

Det finns flera metoder fOr att utvirdera en organisations interna
kommunikation. Metodvalet kan bestd av intervjuer, fokusgrupper eller
enkitundersbkningar eller en kombination av flera. Den mest anvinda metoden
ir enkidtundersékningar da det dr den metod som enklast gir att hantera inom
en storre organisation. Enkitundersékningar kan genomféras pad manga sitt.
For att det ska gd att studera olika typer av samband dr enkitens utformning
mycket viktig (Johansson & Miller, 2013). For att lyckas behdver organisationen
tinka pd f6ljande faktorer (Clampitt 2009: 55-63):

1. En gedigen research, som ligger till grund for att skapa en fOrstielse
t6r hur organisationen fungerar, gor att ritt fraigor kan inkluderas i
enkiten.

2. Syftet med undersékningen och vad som sker med den nir den ir
genomférd behéver kommuniceras.

3. En enkit undersoker olika faktorer som behdver testas varje ging
enkiten genomfors.

4. Befintliga enkiter kan anvindas eller kan organisationen utveckla en
egen enkit. Testade enkiter har bittre sikerhet. Nackdelen dr att
enkiten kanske inte passar organisationen den ska anvindas 1.

5. Alla enkiter beh6éver anpassas till den egna organisationen genom att
fragor som kartligger demografin eller kategoriserar
intervjupersonerna efter enheter adderas.
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Det finns fyra frekvent anvinda typer av enkiter inom forskningen som
anviands for att mita den interna kommunikationens effektivitet i en
organisation. De olika enkiterna syftar till att undersdka olika faktorer, och f6r
att fa ett korrekt resultat behver organisationen dérfor veta vad det dr den vill
mita (Clampitt 2009: 55-63). De olika enkiterna ér:

*  Communication Satisfaction Questionnaire — En undersdkningsmetod som
undersoker hur néjda medarbetarna dr med den kommunikation som
organisationen bedriver (Zwijze-Koning & de Jong 2007: 264). Downs
och Hazen konstaterar i en tidig undersdkning som citeras i Clampitt
(2009), att det finns en klar koppling mellan de anstilldas uppfattning
mellan hur n6jda medarbetarna dr med organisationens
kommunikation och hur vil de trivs med sitt arbete (Clampitt 2009:
58).

*  [CA Audit Survey — Undersoker vilken instillning som de anstillda har
till det praktiska kommunikationsarbetet som organisationen bedriver.

*  Ouganizational Communication Development audit questionnaire — undersdker
huruvida kommunikationen i en organisation bidrar till att
organisationen ndr sina slutmal.

*  Organizational Communication Scale — Fokuserar pa att jimféra de olika
kommunikationsavdelningarnas arbete inom en organisation (Hargie
och Tourish 2009).

Den interna kommunikationen pa verkar imagen

Apnseende — En organisations f6rmdga att tillgodose de anstillda med korrekt och
tillrdcklig information paverkar organisationens externa anseende. Anstillda
som upplever att de fir relevant information, innan den kommuniceras externt,
har enklare for att férsvara eller framhiva en organisations stindpunkt (White
et al., 2010: 80). En anstilld som vet vad organisationen stir f6r kan dven via
sina informella nitverk och word-of-mouth pédverka organisationens externa
anseende (Dawkins 2005: 118).

METOD

Litteraturstudien som redovisats ovan kompletterades med en nuldgesanalys av
Trafikverkets kommunikationsverksamhet nir det giller mitningar och virdet
av kommunikation. Analysen genomférdes genom intervjuer med kommunika-
tionsansvariga och avdelningschefer inom Trafikverket.

Syftet med intervjuerna var att fi en inblick i hur organisationen arbetar
idag med att mita effekter av kommunikation och relatera den till olika typer av
virden som kommunikationen skapar. Genom kvalitativa intervjuer med ett
strategiskt urval av foéretrddare inom kommunikation kan man kartligga
praktiska forutsittningar, aktiviteter, och uppfattningar kring kommunikations-
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arbetet och synen pd virdet av kommunikation. Intervjuer dr en 6ppen och
flexibel undersékningsmetod som limpar sig bra nidr man vill fi en bred
kunskap om en organisations verksamhet, utan att begrinsa sig till
térutbestimda fragor (Patton 2002). Nackdelen med metoden ér att den speglar
de intervjuades uppfattningar och inte ger en generell bild, darfoér dr det ibland
motiverat att komplettera med en kvantitativ undersdkning av ett representativt
urval personer. I det hir fallet bedémde vi att intervjuer var den limpligaste
metoden for att besvara fragestillningarna.

Tva typer av intervjuer genomfordes. En var anpassad till Daniel Widlund,
kommunikationsstrateg (bilaga 2) och den andra till de sex kommunikations-
cheferna och de tvd avdelningscheferna (Bilaga 3). Widlund ses i studien som
informant da han pd en évergripande nivd inom Trafikverket arbetar med att ta
fram riktlinjer £6r hur organisationen ska arbeta med sin kommunikation f6r att
nd sina Overgripande kommunikationsmal. De Ovriga intervjupersonerna ses i
studien som respondenter och syftet var att ta reda pd hur de olika
intervjupersonerna arbetade med sin kommunikation. Respondentintervjuerna
genomférdes med kommunikationschefer inom verksamhetsomradena Samhalle,
Stora  Projekt, Investering, Underball, Trafikledning. Inom verksamhetsomridet
Resultatenheter valdes enheten Forarprov ut di intervjupersonen for enheten
arbetar som samordnare f6r samtliga kommunikationschefer inom
Resultatenheten. Da syftet med studien delvis handlade om att undersdka
Trafikverkets externa kommunikation inkluderades dven avdelningarna Press och
Media och Nationella Tjanster. Anledningen till det var att bida avdelningarna,
som ryms under Centrala Funktioner, har en viktig roll i den externa
kommunikation som Trafikverket bedriver. Urvalet av intervjupersoner gjordes
strategiskt i samrdd med Trafikverket.

Intervjufrigorna  syftade till att kartligga fOljande omriden:
kommunikationens status i organisationen, virdet av att kommunicera, vilka
typer av mitningar Trafikverket genomfér f6r att mita virdet och hur virdet
kan kopplas till ekonomiska faktorer. De 6vergripande omridena har dven
anvinds for att strukturera resultatavsnittet som f6ljer nedan.

RESULTAT

Inledningsvis presenteras resultatet frin intervjun med Daniel Widlund,
kommunikationsstrateg. Direfter foljer resultaten fran intervjuerna med
respondenterna frin Foérarprov, Investering, Nationella tjinster, Press och
Media, Sambhille, Stora projekt, Trafikledning och Underhall.

Trafikverkets strategiska kommunikationsarbete

Daniel Widlund 4r kommunikationsstrateg pa Trafikverket och arbetar med
verksamhetsplanering av Trafikverkets centrala kommunikation. Arbetet bestir
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av att driva den malbild som finns inom organisationen. Arbetet bedrivs genom
att Widlund arbetar fram kommunikationsmal utifrin Trafikverkets strategiska
maél. Ett av de strategiska mélen dr att organisationen ska upplevas som en
modern myndighet med en stark image och identitet. Det ska uppnis genom att
implementera olika kommunikationsstrategier som bidrar till en fungerande
intern och extern kommunikation och genom att jobba efter en

varumirkesstrategi.

Kommunikationens status i organisationen

Kommunikationen har inte den hoga status den borde ha inom Trafikverket
anser Widlund. Det hidr mirks framfor allt pa vilka typer av tjdnster som
organisationen efterfrigar av kommunikatérerna. Ett exempel enligt Widlund dr
att det av kommunikatérerna vid sidan av kommunikationsstrategier och
operativt arbete, efterfrigas administrativa tjanster som métesanteckningar och
moéteskallelser. Det hir bidrar enligt honom till att kommunikationen i vissa fall
inte driver Trafikverket framdt pa ett strategiskt sidtt mot verksamhetsmalen
inom vissa omriden. Diremot anser Widlund att kommunikationschefernas
hoga kompetens gor att deras asikt efterfrigas vid olika beslut. Det dr med
andra ord inte sjilva kommunikationen i sig de efterfrigar utan en enskild
persons asikt.

Nir kommunikationscheferna dr tillfrigade i kommunikationsfragor sa dr det
mycket for att de dr sd kompetenta Gverlag. Inte for att man ligger vildigt hog
vikt vid kommunikation. — Daniel Widlund

Widlund tror att verksamhetsomriadena dr lingre komna 4n de centrala
funktionerna nidr det giller vilken status kommunikationen har inom
organisationen. Han anser att problemet ligger i att man idag radfragar
kommunikationsfunktionen nir man vill kommunicera nagot och inte nir man
ska fatta besluten.

Nir man forstdr att kommunikation kriver en kompetent analys av en som kan
kommunikation, nir man inser att det behovet finns och man tar in
kommunikatéren i beslutsprocesser, dd har kommunikation fatt en status som vi
faktiskt skulle beh6va i Trafikverket. — Daniel Widlund

Resultatet av att kommunikationsfrigorna kommer in sent i processen kan bli
09

att kommunikationen “hakas pd” verksamheten, istillet for att driva den framadt
mot malen.

Trafikverkets matningar av den externa kommunikationen
De mitningar som enligt Widlund genomfdrs inom Trafikverket dr framfor allt
en image- och identitetmitning. Mitningen bidrar enligt Widlund till att
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kartligga hur omvirlden ser pa Trafikverket. Svarigheten hir dr att avgora
vilken del av kommunikationen som har bidragit till vad i den totala
uppfattningen av organisationen. Fér att mita kommunikationen har Widlund
utifrdn ett antal kritiska framgangsfaktorer arbetat fram fyra olika omraden som
ska svara pa hur den kommunikation som bedrivs bidrar till att Trafikverket nar
sina kommunikationsmal. De fyra frigeomridena som ska ingd i wvatje
attitydunders6kning som genomférs inom de olika verksamhetsomrddena ar:
kdnnedom, attityd, i vilken grad Trafikveret agerar enligt virderingarna lyhordbet,
helbetssyn och nyskapande och 1 vilken grad som Trafikverkets information upplevs
som trovardig. Syftet med att ha samma frigor inom hela organisationen dr att
man ska kunna jimféra resultatet mellan de olika verksamhetsomridena.
Widlund sidger att de hir fragorna har tagits fram i samrdd med Investering,
Stora projekt och Underhall.

Det Widlund allra helst skulle vilja mita dr hur malgruppens beteende
paverkas som en f6ljd av en kommunikationsinsats, men de verktygen saknar
Trafikverket idag sdger han. Resultatet frin de mitningar som genomfors
presenterar Widlund f6r kommunikationsdirektéren Christer Harrskog samt f6r
berérda kommunikationschefer. Resultatet anvinder Widlund sedan som
utgangspunkt nir han utformar avdelningens styrkort. Styrkortet innehaller mal
som dr nedbrutna ur de strategiska utmaningarna som Trafikverket har
identifierat, syftet med styrkorten ir att de olika verksamhetsomradenas arbete
ska bidra till de 6vergripande milen (Trafikverkets verksamhetsplan 2011-2013).
Hur de olika verksamhetsomridena anvinder resultatet frin mitningarna ir
enligt Widlund inte kint. Men han tror att det anvinds fOr att de ska se vad de
behéver forbittra.

Widlund anser att det viktigaste med de mitningar som genomférs inom de
olika verksamhetsomridena dr att de gbrs pd samma sitt med samma frigor,
men dir fragorna givetvis ska vara anpassade till méalgruppen. Genom att stilla
samma fragor kan Trafikverket skapa sig en totalbild 6ver hur det ser ut inom
respektive verksamhetsomrdde och pd sa sitt jimféra verksamhetsomridena
mot varandra. Hindret som Widlund ser, for att lyckas med detta, 4r hur man
rent metodmissigt ska l16sa mitningarna. Inom exempelvis Investering och
Trafikledning finns det tydliga malgrupper att mita inom, men det dr desto
svarare att mita inom exempelvis Samhille som har en vildigt bred malgrupp.
Som en konsekvens, om Trafikverket skulle lyckas med det hir, anser Widlund
att det skulle kunna gi att skapa ett trubbigt instrument for att mita
kommunikationseffekt per satsad krona. Vidare menar Widlund att Trafikverket
idag saknar nyckeltal f6r att mita sin kommunikation. Det nidrmsta nyckeltal de
kommer ir hur n6jd malgruppen dr med Trafikverkets kommunikationsinsatser.

Vardet av att kommunicera

Den effekt som Widlund anses skapas av att Trafikverket kommunicerar ir
bland annat acceptans f6r olika byggprojekt. Det svira med att mita den
effekten dr enligt honom att avgéra i vilken grad som kommunikationen har
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bidragit till att 6ka acceptansen hos malgruppen. Widlund arbetar inte med att
mita acceptans utan det dr upp till de olika verksamhetsomridena att gora.
Widlund anser dven att kommunikationen som Trafikverket bedriver kan bidra
till att bygga ett fortroendekapital hos allminheten. Nagot som han idag anser
att Trafikverket inte lyckas med fullt ut. Virdet i att ha ett fértroendekapital ar
t.ex. att Trafikverket kan fa acceptans fOr sitt agerande de ganger ”det brinner”,
det vill siga nir svdra stOrningar uppstir i exempelvis jirnvigstrafiken, vid
arbetsplatsolyckor eller vid eventuella mediala ”’skandaler”.

Kommunikationsarbetet i praktiken

I f6ljande avsnitt presenterar vi resultatet av intervjuerna med foretridare for
verksamhetsomridena Sambhille, Nationella tjinster, Press och Media,
Underhall, Stora projekt, Investering, Trafikledning och Forarprov, se bilaga 1.
Forst presenteras respondenternas syn pa kommunikationens status, direfter
beskriver vi hur de arbetar med mitningar av kommunikation, och hur de ser pa
vilket virde kommunikationen skapar.

Kommunikationens status inom Trafikverket

Inom verksamhetsomridena Investering, Stora projekt, Trafikledning,
Underhall och Forarprov anser samtliga intervjupersoner att kommunikationen
inom Trafikverket har en hog status. Anledningen till detta dr att det i
verksamhetsomradenas olika ledningsgrupper finns med en kommunikatér som
har mojlighet att paverka de beslut som fattas. Intervjupersonerna inom
Investering, Stora projekt, Trafikledning och Underhall konstaterar dven att det
finns en stor efterfrigan och tilltro pa vad organisationen kan dstadkomma
genom att kommunicera. Kajsa Rosén, kommunikationschef Underhall,
konstaterar att kommunikationsfunktionerna radfragas vid olika ledningsbeslut
for att fa ytterligare perspektiv pa vilka konsekvenser som uppstir som en 6ljd
av beslutet:

... min utmaning dr snarare att det dr sa manga som efterfragar vdran hjilp sa det
dr svart for oss att silla och vilja ritt saker. — Kajsa Rosén

Tilltron till kommunikationen inom Investering, Stora Projekt, Trafikledning
och Underhdll har bidragit till att 6ka efterfrigan pa kommunikationstjinster
inom Trafikverket. Maria Hedstrém, kommunikationschef Stora Projekt,
konstaterar att projektchefer ”skriker” efter kommunikationsresurser for att de
vet att om de inte for dialog med omvirlden kommer projekten med all
sannolikhet, till slut, att stanna. Hedstrom menar dven att en kommunikator i
ledningsgruppen skapar méjligheten for Trafikverket att arbeta mer proaktivt
med sin kommunikation.
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Inom omridena Nationella tjdnster, Press och Media och Sambhille anser
intervjupersonerna att statusen ir hog men att det finns mer att géra. Cecilia
Borgljung, kommunikationschef, Nationella tjanster och Niclas Hirenstam,
kommunikationschef, Samhille anser bida att dven om kommunikatérerna
finns med i flera ledningsgrupper behéver de bli en del av fler beslutsprocesser.

Inom Press och Media finns andra typer av utmaningar. Helena Tilander,
kommunikationschef, konstaterar att det finns manga inom organisationen som
har synpunkter pa hur presskommunikatérernas arbete skall genomféras och da
framfor allt ndr det giller vilken strategi som ska viljas och hur
pressmeddelandet ska skrivas. Det finns en tendens till att de sprider for
mycket, och att kvaliteten inte édr sd hog:

Mindre dn hilften av de tillfrigade journalisterna anser att vara
pressmeddelanden har ett hégt nyhetsvirde. — Helena Tilander

Tilander menar att det finns en tendens inom Trafikverket att girna
kommunicera via pressmeddelande oavsett vilken storlek pa nyhet det dr. Hon
menar att det ibland kan vara bittre att hitta en annan kanal i stallet for att
skriva fler pressmeddelanden.

Utformandet av mal

Inom Trafikverket arbetar de olika intervjupersonerna med olika typer av mal
beroende pa vilken verksamhet de bedriver. Maria Ottosson, kommunika-
tionschef Investering, forklarar att de arbetar med kommunikationsmal som ir
kopplade till mottagaren. Hon nidmner att malen kan vara kopplade till hur n6jd
malgruppen dr med den information de har fatt. Vidare nimner Ottosson att
kommunikationsmélen 4ven kan sittas utifrain vilken acceptans fér en
byggnation som malgruppen ska ha.

Hedstrom, Stora Projekt och Rosén, Underhdll, nimner till skillnad fran
Ottosson, att de arbetar med kommunikationsmal kopplat till vilken typ av
publicitet de efterstrdvar att ha i medierna. Rosén tilligger dven att de
kommunikationsmél som sitts upp inom Underhall utgar ifrin det styrkort som
finns f6r avdelningens verksamhet. Att forankra kommunikationsmalen i den
Ovriga verksamheten dr dven nagot som Hedstrém aktivt arbetar med. Arbetet
sker framfor allt genom att samtliga kommunikationsplaner som Stora Projekt
gOr alltid forankras i ledningen 1 syfte att sidkerstilla att den 6vergripande planen
gar hand 1 hand med Trafikverkets 6vergripande kommunikationsmal.

Till skillnad frain Stora projekt, Investering och Underhill arbetar
Hirenstam, Sambhille efter ett annat sitt ndr det giller att planera sin
kommunikation. Foér  stérre  kommunikationsinsatser  utformas  olika
kommunikationsplaner, men 1 6vrigt f6rsoker Hirenstam fa Samhille att arbeta
med budskapsplattformar. Budskapsplattformen utgir ifrin: Vad dr vart
budskap? Vilken ir vir malgrupp? Och hur ska mélgruppen agera?
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. och sen framfor allt, och det dr oftast dir man brukar stupa ... det dr hur
malgruppen ska agera. Vi vill ju att de ska géra ndgonting i nista lige. — Niclas
Hirenstam

Inom Press och Media, Nationella tjnster och Trafikledning konstaterar
intervjupersonerna att de inte arbetar med externa kommunikationsmal pa
samma sitt som Ovriga intervjupersoner. Enligt Press och Media samt
Nationella tjinster beror detta pa att de dr stodjande funktioner fér Svriga
verksamhetsomraden och i Trafiklednings fall menar Olsson att de mél som
framfor allt finns 4r kopplade till den interna kommunikationen. Att vara en
stddjande enhet skapar enligt Tilander, Press och Media, andra utmaningar
eftersom verksamheten de bedriver syftar till att bland annat hjilpa andra
verksamheter att nd sina kommunikationsmil, vilket inte alltid 4r si ldtt
eftersom:

... det dr mer att: vi vill nd ut med den hir aktiviteten hur gbr vi? Det dr sillan vi
far ett kommunikationsmal satt. - Helena Tilander

Aven om Borgljung, Nationella tjinster, redogdr fér att de dr en stéttande
verksamhet arbetar de med kommunikationsmal f6r den egna verksamheten.
Mailen inom hennes verksamhet sitts utifrin vad Trafikverket vill att bestkarna
ska gbra pd hemsidan och vad organisationen vill uppnd med sin hemsida.
Milen sitts framfor allt utifran Trafikverkets strategiska utmaningar.

Malgrupper

Vilka malgrupper de olika funktionerna har varierar. Press och Media har
definierat tre huvudmadlgrupper lokala medier, nationella medier och
branschmedier. Inom Trafikledning finns andra typer av milgrupper som olika
operatbrer  och  entreprenérer och medier didr Bengt Olsson,
kommunikationschef, menar att medierna dr en av de viktigaste malgrupperna
de har. Mélgruppen dr viktig dd det dr en av de viktigaste kanalerna for att
kommunicera med allmédnheten. Olsson siger att slutkunder och operatérer ar
viktiga malgrupper och att de hinger thop i en kedja. Genom bra dialog med
operatorerna kan Trafikledning na slutkunderna pé ett bra sitt. Inom Underhall
konstaterar dven Rosén att medierna dr en viktig malgrupp. Vidare menar
Rosén att inom Underhall hanterar de samtliga Trafikverkets malgrupper. Detta
eftersom deras kommunikation kan vara kopplad till ett underhallsarbete som
paverkar allt ifrdn trafikanter och nirboende eller politiker i de fall da
Trafikverket vill forklara vilken status den nuvarande jarnvigen dr i sd att de 1
sin tur kan kommunicera detta via medierna till allmédnheten.

Hedstrém, Stora projekt, konstaterar att malgrupperna inom Stora Projekt
varierar beroende pd vilken fas en byggnation befinner sig i. Innan ett bygge
drar iging arbetar Stora Projekt framfér allt mot malgruppen beslutsfattare. Nir
bygget startat Gvergar kommunikationsinsatserna till att i stérre grad fokusera
pa nirboende som stors av sjilva byggnationen. Inom Investering nimner
Ottosson att de olika malgrupperna framfor allt bestir av fastighetsigare,
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trafikanter, resenirer, godstransportérer och andra som kan beréras av bygget.
Inom verksamhetsomridet Samhille kan malgruppen besta av allt ifran politiker
och kunder till barn och den breda allminheten, sdger Hirenstam, som menar
att arbetet med att definiera malgruppen allt som oftast ger sig sjilvt. Inom
Foérarprov dr huvudmailguppen den som besoker organisationen for att géra
prov. Ylva Lundin, kommunikationschef Forarprov, fér ett utforligt
resonemang kring vilka olika typer av minniskor som kan tinkas besoka
organisationen for att gbra ett prov. Hon nimner bland annat de som ska gora
prov inom Kérkorts- och yrkestrafikomridet. Aven Nationella tjinster jobbar
aktivt med att identifiera olika malgrupper for sin verksamhet. En viktig
malgrupp som Borgljung nimner ir presumtiva medarbetare.

Anpassad kommunikation
Samtliga intervjupersoner inom Trafikledning, Samhille, Underhall, Férarprov,
Stora projekt och Investering arbetar aktivt med att anpassa sin kommunikation
efter sina malgrupper. Hedstrém, Investering anser att beroende pa vilken fas
ett projekt dr i ser kommunikationen annorlunda ut. Kommunikationen till
nirboende kan ske via 6ppna arbetsplatser dir de som bor i omradet bjuds in
till arbetsplatsen medan kommunikation till beslutsfattarna bestar till stor del av
tryckt material. Borgljung, Nationella tjinster, som 4ven de jobbar med att
anpassa sin kommunikation till de olika malgrupperna utvecklar resonemanget
dd hon upplever att det ibland kan saknas ett 6vergripande budskap f6r vad
som ska genomsyra hela Trafikverkets kommunikation. Avsaknaden av ett
overgripande budskap anser hon bidrar till att man litt tappar lite av
helhetssynen £6r vad hela Trafikverket vill kommunicera.

Och vi har minga invandrartita omriden dir vi maste jobba med pi

kommunikationen pa ett helt annat sitt, ddr man till exempel maéste jobba via

kyrkorna eller moskéer ... varje del méste anpassas noggrant till var man ar
nigonstans. — Maria Hedstrém

Vi har anpassat var information till kunderna pa olika sitt, till exempel ir
teoriprovet Gversatt till 12 sprak, kunden kan dven ha ljudstéd pd svenska vid
provet eller gora sitt prov muntligt. P4 Korkortsportalen har vi anpassat
informationen efter malgruppernas olika behov. — Ylva Lundin.

De hir citaten visar ocksd pa andra typer av anpassningar efter malgrupp,
exempelvis 1 olika typer av bostadsomrdden, sprak och grupper dir andra
hinder foreligger f6r att man ska kunna f6rstd informationen.

Hur kommunikationen bidrar till Trafikverkets verksamhet

Intervijupersonerna anser att de tillfor till den Svergripande verksamheten pa
olika sitt. Ottosson, Investering anser att kommunikationen bidrar genom att
den kan skapa foOrstielse hos malgruppen. Nir mailgruppen férstir vad
Trafikverket gér och varfér, kan organisationen enklare nd sina mal. Ett
liknande resonemang fér dven Rosén, Underhill da hon menar att Trafikverket
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via kommunikation kan skapa forstaelse hos politikerna, for vilket daligt skick
den svenska infrastrukturen ar i.

Nationella tjdnster bidrar till Trafikverkets Overgripande mal da deras
kommunikation skapas utifrin de strategiska utmaningarna som Trafikverket
har, anser Borgljung. Kommunikationen de bedriver bidrar dven till att skapa en
samsyn inom Trafikverket vilket skapar fOrutsdttningar f6r att hela

organisationen enklare ska na sina mal.

Utvarderandet/matningar

Verksamhetsomrddena har olika satt att mita sina kommunikationsinsatser.
Inom Underhill, Press och Media, Sambhille och Stora projekt anvinds framfor
allt undersékningar av medieinnehall f6r att mita utfallet av  en
kommunikationsinsats. Det som miits dr antal neutrala och positiva klipp.

What you see is what you get. Det stir att vi har 79% positiva och neutrala klipp.
Jaha men vad betyder det d4? - Helena Tilander

Hon menar att dven om pressmeddelanden ir konkreta och att de pa ett enkelt
satt kan se vad som skrivs om Trafikverket dr det svart att avgora vad det
innebir pa ett djupare plan f6r organisationen.

Utdver mitningar i medierna har inte Samhille och Trafikledning nédgra
renodlade metoder for att mita sina kommunikationsinsatser. Till skillnad fran
Sambhille och Trafikledning bedriver Underhall ett aktivt arbete med att f6rs6ka
bryta ut sin del i den 6vergripande attitydundersdkning som genomfors pa
uppdrag av kommunikationsdirektér Christer Hérrskog. Resultatet fran de olika
mitningarna som de gor presenterar Rosén for ledningsgruppen som i sin tur
anvinder dem fOr att planera den kommande verksamheten. Hon férséker dven
anvinda dem f6r att jimféra med andra pédgiende  projekt.
Attitydundersékningar sker dven inom Investering, men till skillnad frin
Underhall sker mitningarna i férhallande till en viss byggnation. Mitningarna
som gors ligger enligt Ottosson till grund f6r att avgdra om det arbete som sker
dr tillrickligt eller om det beh6vs mer resurser. Hon sdger att det dr svart att
mita kommunikation men att det ska ske foére, under och efter genomférd
aktivitet. Aven Stora Projekt arbetar med att mita attityder till de byggnationer
de genomfdr. Hedstrém redogor for ytterligare metoder for att mita, som
exempelvis antal besékare pa de 6ppna arbetsplatser de har (nir allminheten far
beséka byggnationerna) och antal minniskor som har 6ppnat nyhetsbrevet och
klickat pd det. Resultatet av de hir mitningarna presenteras for ledningen och
anvinds for att jimfora de olika projektens effektivitet.

Nu har vi med effektiviseringsarbetet haft som midl att inte alla projekt ska gbra

sadana hir typer av undersékningar, utan vi tinker att man har ett visst antal per
ar sd att man far en kinsla for att vara metoder ar ritt. - Maria Ottosson
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Lundin, Forarprov, redogér for att deras kommunikation framfér allt
utvirderas genom No&jd Kund Index-undersékningen som genomfdrs med
jaimna mellanrum dér de bryter ut sin del 1 mitningen. Resultatet frin mitningen
anvinds enligt Lundin i liten grad. Borgljung redogér £6r att de inom Nationella
tjdnster 1 stor omfattning miter antal beskare pa hemsidan och vilka sidor som
de beséker. De miter dven antal gilla” pa Facebook-sidan och har en
attitydundersokning pa hemsidan som genomférs vid tva olika tidpunkter f6r
att kunna mita skillnaden. Resultatet ligger sedan till grund f6r hela
verksamhetens utveckling.

I den senaste mitningen kunde vi se att de som letar efter information om
trafiksikerhet och milj6,
webbplatsen sa har de inte varit pa de sidor som vi tycker dr till f6r den gruppen.

- Cecilia Borgljung

ar valdigt ndjda, men nir vi foljer var de har varit pa

Citatet belyser en viktig orsak till varfér organisationer bor mita sin
kommunikation, nimligen att de kan fatta sina beslut pd ritt grunder och inte
pi gissningar. Aven om intervjupersonerna anser att de miter sin
kommunikation pa olika sitt dr det ingen av dem som arbetar med att mita sin
kommunikation i ekonomiska nyckeltal.

Anledningar till att inte mata sin kommunikation

Hirenstam, Samhille, menar att kommunikationen som enskild faktor ar svir
att mita 1 linga l6pande processer med minga ingiende delar. Diremot finns en
bred acceptans i verksamheten f6r kommunikationens betydelse, di en av
Samhilles huvuduppgifter ir dialog med omvirlden. Uppféljning sker till
exempel via kundmitningar som ir en sammanvigning av hur verksamheten
fortléper och hur vil kommunikationen fungerat, och den bild som skapas i
media. Genom de minga kontakter Samhille har med andra aktSrer blir ocksa
aterkopplingen oftast omedelbar pd Samhilles kommunikationsaktiviteter.
Olsson, Trafikledning, konstaterar att svirigheten med att méita kommunikation
dr hur man rent metodmissigt ska lyckas mita enbart kommunikationen och
inte sjilva totalupplevelsen, vilket dr fallet idag. Tilander, Press och Media,
konstaterar att anledningen till att de inte gér de djuplodande medicanalyserna
som hon Onskar ir att de idag saknar de ritta verktygen och metoderna for att
mata.

Vardet av att kommunicera

Samtliga intervjupersoner anser att kommunikationen har ett hégt virde for
Trafikverket. Vilken typ av virde kommunikationen tillfér organisationen
varierar mellan verksamhetsomridena. Inom Sambhille, Stora projekt,
Investering, Trafikledning och Underhall anser de att kommunikationen med
omvitlden framfGr allt bidrar till att skapa en forstaelse f6r vad Trafikverket gor
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och varfor de gor det. Olsson, Trafikledning anser att forstielse och tillit bidrar
till att skapa handlingsutrymme f6r Trafikverket.

Forstaelsen for organisationens verksamhet leder till att Trafikverket kan
uppfylla sina mél. Exempelvis anser Rosén, Underhill, att en férstielse f6r det
arbete som de bedriver minskar antal 6verklaganden vilket leder till 6kad
framdrift i projekten. Vidare menar Rosén att en forstielse for Trafikverkets
verksamhet 1 sin tur bidrar till att skapa ett fértroende fOr att de genomfér sitt
arbete pa bista sitt.

Hirenstam exemplifierar hur han anser att forstdelsen hos malgruppen kan
bidra till att utveckla verksamheten utifrin fyrstegsprincipen. Den bestar av fyra
fragor som en organisation kan stilla innan en nybyggnation. Steg ett, tinkt om,
kan man tinka pa ett annat sitt? Steg tvd, optimera det man har. Steg tre, bygg
om det man har och slutligen steg fyra, bygg nytt. Hirenstam konstaterar att nir
Sambhille férenklade den redan befintliga fyrstegsprincipen si att fler férstod
hur den skulle anvindas, borjade fler arbeta efter modellen. P4 det hir sittet
anser Harenstam att den kommunikation de bedriver ar verksamhetsdrivande
och skapar virde f6r organisationen.

Att f6renkla krangliga texter och pd sa sitt skapa forstaelse hos mélgruppen
ir dven ndgot som Borgljung, Nationella tjinster, anser bidrar till att skapa
virde da de slipper att fortydliga exempelvis processer f6r 6verklaganden som
malgruppen tycker dr kringliga. Hirenstam anser dven att kommunikationen
kan skapa virde 1 form av att bilda en positiv instillning hos malgruppen till
Trafikverket. Virdet skapas genom att lyssna pid omvirlden och anpassa sig
efter kraven i den man det gar. Aven Hedstrom, Stora projekt anser att den
kommunikation de bedriver bidrar till att stirka Trafikverkets varumairke.
Hedstrom framhiver, till skillnad frin Hirenstam, faktorn trygghet som en
viktig komponent for att bygga ett starkt varumirke. Tryggheten bidrar enligt
Hedstrom till att malgruppen enklare accepterar beslut frin andra avdelningar
inom organisationen.

Inom Investering lyfter Ottosson framfor allt fram virdet acceptans. Dir
hon anser att en acceptans for att Trafikverkets olika byggnationer bidrar till att
malgruppen anvinder byggnationen nir den dr klar. Inom Press och Media
anser Tilander att ett virde som kommunikationen skapar dr att den mojliggor
fér organisationen att lyssna pa sin omvirld. Genom att lyssna pa sin omvirld
kan organisationen snappa upp och beméta den kritik som riktas mot den.
Tilander menar att for att lyckas med det behéver organisationen féra dialog
med den berérda personen. Forstielsen kan dven enligt Rosén bidra till att
Trafikverket kan bedriva sin verksamhet pa bidsta sdtt. Att skapa forstaelse
bland politiker genom utbildning i syfte att de ska forstd hur Trafikverket
fungerar gor att de kan utéva en effektivare styrning menar Rosén. Vidare
menar Rosén att ytterligare ett virde som skapas till £6ljd av kommunikation ir
att Trafikverket ses som en attraktiv arbetsgivare. Vilket dr viktigt dd de dr i
behov av att kunna rekrytera kompetent arbetskraft.
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Relationen till malgruppen

For att framgangsrikt skapa en forstdelse for Trafikverkets verksamhet anser
intervjupersonerna inom Sambhille, Stora projekt, Nationella tjinster, Underhall
och Forarprov att de behover bygga relationer med dem de vill skapa en
torstaelse hos. Borgljung, Nationella tjdnster anser att for att lyckas bygga en
relation dr det viktigt att Trafikverket lyssnar pd sin omvirld och f6r en dialog
med malgruppen. De olika intervjupersonerna har olika exempel pa hur de kan
téra dialog med sin omvirld. Men det som dr gemensamt fér Samhille,
Underhall, Investering, Stora projekt, Press och Media, Trafikledning och
Foérarprov dr att de lyfter fram det personliga métet som en viktig kanal £6r den
typen av verksamhet. Inom Stora projekt och Investering sker arbetet med att
moéta malgrupperna pa olika sitt. Ett exempel dr ”6ppet hus” och méten med
minniskor som berdrs av olika byggnationer.

Vi har insett att det personliga métet dr oslagbart och dirfér jobbar vi mycket
med det. — Maria Hedstrém

Intervijupersonerna forstar att dialog, 1 syfte att bygga relationer, bist sker via ett
personligt mote men samtidigt ligger stort fokus och stora resurser pa att
kommunicera via medierna. Det hir visar pa det gap som finns mellan
torstaelse och hur arbetet bedrivs.

Borgljung och Hirenstam, Samhille, utvecklar resonemanget kring vad goda
relationer bidrar med, dd de anser att bygga en relation med sin malgrupp
skapar ett fortroendekapital bland malgruppen f6r Trafikverket. Kapitalet i sin
tur gOr att organisationen fir ett handlingsutrymme eftersom maélgruppen
enklare forstir och litar pa de forslag som Trafikverket presenterar. Att
malgruppen forstar skilen och litar pa Trafikverket 4r ndgot som Ottosson,
Investering, framhiver som extra viktigt 1 de fall dd Trafikverket vill fa
markigare att silja eventuell mark f6r vig eller jirnvigsbyggen. Tilander, Press
och Media, menar att fortroendet dr avgorande for Trafikverket nir det giller
att sprida en korrekt bild av organisationen i olika medier. Hon anser att om
journalister har ett fortroende for organisationen kontaktar de Trafikverket
innan de séker information bland sina andra killor som kanske inte har den
ritta informationen.

...alla kommer inte ilska det vi gér. Men jag har nitt malet om jag vet att de

forstar varfér. Och det kan vi bara gbéra genom att skapa relationer. — Maria
Hedstrom

Olsson, Trafikledning, ser ytterligare fordelar med att bygga relationer. Han
menar att en god relation dir alla dr lika engagerade bidrar till att skapa en
effektivitet 1 det arbete som organisationen bedriver. Effektiviteten skapas dé
alla trafikaktorer pa marknaden drar it samma hall i stillet f6r att enbart bry sig
om sina egna intressen.

...det spelar ingen roll hur bra innehiéllet i var kommunikation 4r och hur snabb
den 4n dr om inte de andra dr lika pa. — Bengt Olsson
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Det mest framgingsrika sittet att bygga en relation med niagon ir enligt
intervjupersonerna inom Sambhille och Stora projekt det personliga métet.

Kommunikationens ekonomiska varde

En offentlig verksamhet som Trafikverket dr inte vinstdrivande, och ingen av
intervjupersonerna anser heller att den kommunikation som Trafikverket
bedriver bidrar till att organisationen tjinar pengar. Trafikverket 4r en
skattefinansierad statlig myndighet, och har dirfér inga ekonomiska mal att gi
med vinst.

Det finns dven en enighet mellan intervjupersonerna 1  att
kommunikationen pa olika sitt bidrar till att spara pengar for Trafikverket.
Inom Press och Media, Underhall och Stora Projekt anser intervjupersonerna
att den storsta anledningen till att Trafikverket, genom kommunikation byggd
pa faktaunderlag, sparar pengar idr att de undviker 6verklaganden som leder till
att byggnationerna stannar.

... skulle vi kunna mita och siga att tack vare god kommunikation sa slapp vi tva
6verklaganden i ett projekt och ett drs forsening. Da har vi riknat hem vart
arbete. — Maria Hedstrom

Ottosson ser dnnu ett sitt som Trafikverket kan spara pengar pa och det ir
genom att arbeta proaktivt med sin kommunikation om vad de gér och hur det
paverkar dem som  berdrs. Genom att arbeta proaktivt med
kommunikationsarbete kan organisationen undvika att det skapas starka
opinioner mot olika byggnationer. Det krdver stora insatser att vinda en
opinion, enligt Ottosson, men genom att undvika att opinionen skapas redan
frain borjan kan de spara pengar. Olsson pd Trafikledning ser ytterligare en
aspekt och det dr att om kommunikationen vid ett tdgstopp skots pd ett bra sitt
sd kan tigen snabbare bérja kéra vilket i sin tur bidrar till att de sparar pengar.

Till skillnad fran de andra intervjupersonerna férséker Ottosson ta fram en
modell som dr till f6r att kartligga vilken typ av budget en viss
kommunikationsinsats ~ kraver. Det handlar om att utifrin  de
kommunikationsbehov som finns avgéra om det behévs en liten, medel eller
stor budget for att nd de mal som dr uppsatta.

Verksamheternas bidrag till Trafikverkets 6vergripande mal

Samtliga intervjupersoner anser att den verksamhet som de bedriver bidrar till
att Trafikverket nar sina 6vergripande maél pd olika sitt. Inom Press och Media
anser Tilander att de genom att halla ihop verksamheten och samordna
medickontakterna kan effektivisera arbetet. Borgljung och Ottosson anser att
deras verksamheter bidrar da arbetet grundas pa Trafikverkets strategiska
utmaningar. Rosén menar att de genom att skapa forstielse bland politiker kan
fa anslag som 4r anpassade till behoven vilket gor att de enklare kan na sina mal.
Hedstrom menar att hon inte vill att man ser pa kommunikation som en
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utbruten del av ett projekt. Kommunikationens roll i ett projekt dr lika sjilvklar
som en geoteknikers roll. Alla bidrar pa sitt sitt.

Inom Trafikledning, Férarprov och Samhille anser intervjupersonerna att
kommunikationen som de bedriver framfor allt péaverkar Trafikverkets
varumirke 1 en 6nskad riktning. Lundin, Férarprov, menar att de genom sina
proviorrittare kan féra en dialog med de som ska genomféra prov for olika
behorigheter. Genom dialogen kan de skapa en bild av Trafikverket som ligger i
linje med de strategiska utmaningarna och pd s sitt bidra till den 6vergripande
verksamheten. I Trafiklednings fall paverkas bilden av Trafikverket i olika grad
beroende pd hur det kommunicerar med resenirer och transportérer.
Hirenstam, Samhille, menar att for att omvirlden ska ha en rittvisande bild av
Trafikverket beh6éver de aktivt arbeta med att skapa bilden av organisationen.

Sammanfattning av resultatet

Samtliga respondenter anser att kommunikationen som en funktion har en hég
status inom Trafikverket. Statusen grundas enligt intervjupersonerna pd att
organisationen efterfrigar expertisen och pa att kommunikatSrerna ir en del av
de flesta ledningsgrupper. Widlund anser didremot att ndr det dr administrativ
hjilp som efterfrigas tyder det pa att kommunikationen ute i organisationen
inte har den hoga status den borde ha.

Ett virde som aterkommer hos tre av intervjupersonerna: Hirenstam,
Olsson och Rosén ir att virdet i att kommunicera ligger i att Trafikverket kan
skapa forstdelse fOor sin verksamhet. Var forstdelsen skapas och vilka effekter
som uppstar som foljd av detta varierar mellan de olika intervjupersonernas
arbetsomraden.

Att minska antalet Overklaganden och underlitta politikernas styrning ar
exempel pa resultat av en 6kad forstielse genom kommunikation. Aven om
forstaelsen 4r en kommunikationseffekt som betonas dr det enbart tvd
intervjupersoner, Hedstrém, Stora projekt och Ottosson, Investering, som
fokuserar pa att konkret mita hur mottagaren har uppfattat Trafikverkets
kommunikation. Widlund konstaterar att frigorna édr framtagna i samrad med
Investering, Stora projekt och Underhéll. Ovriga inom Trafikverket ligger stor
vikt att mita olika pressaktiviteter och med att bryta ut sin del av den
overgripande arliga undersékningen som Trafikverket gor.

Samtliga respondenter dr eniga om att Trafikverket kan spara pengar
genom att de bland annat minskar antalet 6verklaganden, fa igang tagtrafiken
snabbare och undvika att opinioner skapas som férsvarar mojligheten att nd
milen.

I tabellen nedan sammanfattas hur de olika respondenterna ser pa virdet av
kommunikation, hur det skapas, och hur de utvirderar sin kommunikation.
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Intervjuperson

Vardet

Hur véarde skapas

Utvarderingen

Daniel Widlund

Kommunikations-
strateg

Fortroendekapital

Kontinuerligt
kommunicera och
agerailinje med de
16ften man ger.

Fyra olika omraden.
1. Kénnedom
2. Attityd

3. Agerande enligt
vdrderingarna

4.1vilken grad
informationen
upplevs som
trovardig
Forarprov Starkt varumarke Genom en bra Bryter ut sin del i
kundtjanst kan de N&jd Kund Index
kdnna av vad
omvadrlden vill veta
och pa sa satt
anpassa sin
kommunikation.
Investering Skapa acceptans Personliga samtal Marknadsundersok
hos malgruppen med malgrupperna. ningar
som gor att Ex. olika méten med
Trafikverket kan markdgare.
arbeta enligt plan.
Nationella tjanster Bygga fortroende Lyssna och fora Attitydunder-
som skapar dialog med sokningar pa
mandverutrymme. omvadrlden. hemsidan,
Facebook-statistik,
undersékningar
fran studenter,
mottagarorienterad
matning pa
nyhetsbrevet.
Press och Media Bygga trovdrdighet Vérdet skapas ndrde | Medieanalyser.

som leder till att ratt
bild kommuniceras i
medierna. Uppnas
genom att
journalisterna litar
pa Trafikverkets
information.

ar lyhorda och fangar
upp samt besvara
det som skrivs om
Trafikverket pa natet.

Samhalle

Kommunikationen
skapar fortroende
som ger
handlingsutrymme.

Genom dialog med
definierade
malgrupper.

Praktiskt utfall av
dialoger,
kundundersok-
ningar och medie-
analyser.
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Stora projekt

Skapa acceptans
hos mottagaren
som gor att
Trafikverket kan
arbeta enligt plan.
Starka varumaérket.

Oppna arbetsplatser
dér besokarna far
komma och prata
med Trafikverket.
Personliga samtal.

Attitydundersok-
ningar.
Medieanalyser.

Trafikledning

Omsesidig
forstaelse mellan
organisation och
malgrupp (slutkund)
som gor att
informationen
kommer ut
snabbare till rétt
person.

Snabbare dialog
med slutkunderna.
Mojliggdrs genom
bra och snabbare
dialog med
operatorerna.

Medieanalyser.

Underhall

Okad forstaelse for
verksamheten vilket
leder till battre

framdrift i projekten.

Personliga samtal
med olika
malgrupper.
Anordna utbildning

Bryter ut sin del i
Trafikverkets
Overgripande
attitydundersok-

for t.ex. politiker for ning.

att de ska kunna Medieanalyser.
forsta hur
Trafikverket
fungerar.

En gemensam faktor f6r samtliga intervjupersonerna som framgar av tabellen ar
att virdet av kommunikationen skapas i métet och samtalet mellan Trafikverket
och malgrupperna.

EFFEKTER OCH VARDE AV KOMMUNIKATION | TEORI OCH PRAKTIK

Den effekt av kommunikation som framtrider tydligast vid intervjuerna ir
forstdelsen for Trafikverkets verksamhet. Goda relationer mellan Trafikverket
och malgrupperna bidrar enligt intervjupersonerna inom Sambhille, Stora
projekt, Nationella tjnster, Underhall och Férarprov till att skapa forstdelse.
Resonemanget kring vilket virde kommunikation och goda relationer mellan
Trafikverket och dess mailgrupper skapar har ménga likheter med det som
teoretikerna Hong och Yang for. De anser att en god relation mellan en
organisation och dess malgrupp bidrar till att malgruppen tenderar att stotta
organisationens agerande (Hong & Yang 2009: 382). Intervjupersonernas
resonemang stimmer vil 6verens med teorin i det hir fallet: kommunikation
och goda relationer kan skapa den férstielse som organisationen efterfrigar hos
sin malgrupp.

Aven om intervjupersonerna inom Sambhille, Stora projekt, Nationella
tjdnster, Underhall och Foérarprov anser att goda relationer bidrar till att skapa
en forstielse dr det inte alla av dem som forklarar hur de hir relationerna
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etableras. Inom Stora Projekt och Sambhille finns det dock en vertygelse om att
det personliga métet dr det bista sittet for att géra detta. Inom Nationella
tjdnster anser Borgljung att det 4r genom att lyssna och féra dialog med
omvitlden som de kan skapa forstdelse.

Forskare anser att anledningen till att organisationer etablerar relationer
med omvirlden dr fOr att kunna péverka den eller f6r att kunna etablera en
Omsesidig forstdelse (Toth 2000: 214-215). Vi drar slutsatsen att det inom
Sambhille, Investering och Nationella tjanster finns en god kunskap om varfor
det dr viktigt att etablera relationer med olika malgrupper. Diremot ir
processerna fOr att etablera relationer och utvirdera effekterna inte tillrdckligt
utvecklade. Vi ser dven att det finns ett glapp mellan forstielsen f6r vad en god
relation skapar och hur detta arbete ska genomféras praktiskt i de Ovriga
verksamhetsomridena.

Inom Underhall, Samhille och Nationella tjinster anser intervjupersonerna
att en god relation med Trafikverkets malgrupper bidrar till att skapa ett
fortroende for organisationen. Aven Widlund, kommunikationsstrateg, anser att
just fortroende dr en konsekvens av en god kommunikation. Fértroendet bidrar
enligt intervjupersonerna Hirenstam, Sambhille, Borgljung, Nationella tjinster
och Widlund till att skapa ett fortroendekapital som dr avgbrande for att
Trafikverket ska kunna agera. Widlund anser dven att fértroendet fungerar som
en krockkudde. Fortroendet bidrar nimligen till att malgruppen litar pa de
beslut som Trafikverket fattar. En organisation som har byggt upp ett
fértroende till sina mélgrupper har bittre férutsdttningar for att lyckas hantera
en kris 4n de som saknar fértroende (Huang 2001: 287). Organisationer som via
sina talespersoner talar sanning och erkinner de fel de har gjort under en kris
kan Gka lojaliteten och sympatin f6r organisationen (McDonald et al., 2000: 74).

Vi bedémer utifrdn intervjusvaren att det finns en viss samstimmighet
kring vilket virde en god relation och god kommunikation kan bidra med. D4
tortroende dr avgdrande fOr att kunna hantera kriser pa ett effektivt sitt i
kombination med att det enbart dr nagra fi intervjupersoner som nimner vikten
av att skapa fortroende tror vi att det finns utrymme till f&rbattring pd det hir
omridet. Vi bedémer att mojligheterna for att lyckas dr goda eftersom arbetet
med att skapa forstielse sker pd en strategisk nivd inom Trafikverket. Cutlip,
Center och Broom (2000) anser att det dr avgdrande f6r om en organisation ska
lyckas med sin strategiska kommunikation.

Hedstrom, Stora projekt, och Hirenstam, Sambhille, anser att ytterligare en
effekt som uppstir som en foljd av att Trafikverket etablerar goda relationer
med sin mélgrupp ér att varumarket stirks. Hedstrém anser att orsaken till detta
framfor allt 4r att det byggs ett fortroende fOr organisationen Ovetlag, vilket
skapar en forstielse bland mélgruppen for hela Trafikverkets verksamhet. Aven
om de anser att det dr fortroendet som bygger varumirket sker inga mitningar
tor att mita i vilken grad fortroendet 6kar som en f6ljd av Trafikverkets externa
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kommunikation. Hirenstam anser att varumirket stirks genom att Trafikverket
lyssnar och anpassar sig efter malgruppens krav i den mén det gar.

Teoretikerna Kang och Yang konstaterar att goda relationer mellan en
organisation och omvirlden bidrar till att organisationen kan paverka
malgruppens attityder enklare (Kang & Yang 2010). Vi tror dirfér att den
verksamhet som Stora projekt och Trafikledning bedriver har goda
forutsittningar f6r att bidra till en positiv bild av Trafikverket. Men samtidigt
anser vi att glappet mellan kunskap och praktik, det vill siga férstielsen f6r hur
tortroende skapas och avsaknaden av ett planerat operativt arbetet gbr att
Trafikverket skulle kunna bli 4n mer effektiva, och enklare paverka
malgruppens attityder, i sitt arbete med att bygga fértroende.

Aven om det finns en god forstielse fér vad kommunikation och en god
relation kan bidra med tolkar vi de spridda svaren kring vilket virde
kommunikationen skapar som att det finns en avsaknad av en 6vergripande
milbild mellan intervjupersonerna. En gemensam malbild skulle kunna bidra till
att Trafikverkets kommunikation blir 4n mer effektiv eftersom de olika
verksamhetsomriadena di kan dra 4t samma hall tack vare en delad syn och
gemensam forstdelse for vilket virde som kommunikationen skapar.

Ekonomiskt varde

Samtliga respondenter anser att Trafikverket via kommunikation kan spara
pengar. Pengarna sparas genom att kommunikationen skapar forstielse hos
mottagaren fér organisationens verksamhet. Forstielse hos allmdnheten bidrar
enligt respondenterna inom Press och Media, Underhall och Stora Projekt till
att minska antalet Gverklaganden vilket gor att de sparar pengar. Rosén,
Underhall, menar att forstdelsen hos politikerna sparar pengar di de kan utdva
en styrning som dr mer effektiv eftersom de férstar hur Trafikverket fungerar.
Teoretikern Huang konstaterar att en god relation mellan organisation och dess
omvirld Okar organisationens formaga att hantera kriser och konflikter (Huang
2001: 286-287). Dirutover argumenterar Cutlip, Center & Broom (2006: 211-
210), for att en god relation skapar en gemensam uppfattning kring ett problem
vilket minskar riskerna fér att en konflikt ska bryta ut. Nir vi jimfor hur
kommunikationscheferna resonerar med ovannimnda teorier gbr vi
bedémningen att det inom Trafikverket finns en samsyn kring hur man skulle
kunna spara pengar genom att kommunicera.

Vilken budget en viss kommunikationsinsats kriver dr nagot som enbart
Ottosson, Investering, arbetar med. Hon f6rsdker ta fram en modell f6r hur
kommunikatdrerna ska kunna avgéra om en viss kommunikationsinsats kriver
en liten, medelstor eller stor investering. Teoretikern Kim konstaterar att en
6kad investering i kommunikation péverkar en organisations anseende men att
det 4dr svart att faststilla kopplingen mellan stora investeringar i kommunikation
och ckonomisk framgang (Kim 2001: 22). Det artbete som Ottosson bedriver
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ligger ddrfor enligt oss i framkant nir det giller att finna en modell for vilken
budget en viss kommunikationsinsats behdver. Ottossons arbete dr dven
intressant eftersom det syftar till att spara pengar inom en offentlig verksamhet
till skillnad fran teoretikern Kims, som resonerar kring privata foretags
moéjligheter att tjina pengar.

Utvardering av kommunikation

Inom de olika verksamhetsomridena miter man kommunikationen pa olika
siatt. Inom Stora projekt och Investering redogdr intervjupersonerna for att de
gor olika attitydundersékningar i forhillande till sina insatser. Aven Underhall
arbetar med att utvirdera attityder, men genomfér inga egna undersékningar.
Trots att det bedrivs ett arbete med att mita attityder ligger stort fokus inom
Underhall, Press och Media och Stora projekt pa att mita sin kommunikation
genom neutrala och positiva pressklipp 1 medierna. Genom att jaimféra med
Lindenmanns resonemang kring vilka kommunikationsresultat som en
organisation kan mita kan vi se att det hir finns utrymme for forbittringar. De
olika miatmetoderna miter olika saker. Att mita aktiviteter handlar bland annat
om att mita vad som sigs om organisationen i medierna. Men organisationer
kan dven mita sjilva effekten av kommunikation. D4 underséker man hur en
attityd har dndrats eller hur en opinion har paverkats som en f6ljd av en
kommunikationsinsats (Lindenmann 2003: 8-17). Det kriver en stérre insats i
form av gap-analyser, dvs. fére- och efter-mitningar.

Vi g6r bedémningen att det inom Stora Projekt och Investering finns en
storre forstaelse dn 1 6vriga verksamheten fOor vikten av att mita attityder hos
malgruppen. Vi ser dven en risk 1 att frimst mita sina kommunikationsinsatser
genom neutrala och positiva pressklipp. D4 miter man inte det man faktiskt vill
mita, ndmligen den forstdelse for verksamheten som framfér allt Sambhille,
Stora  projekt, Investering, Trafikledning och Underhdll anser att
kommunikationen kan skapa. Lindenmann konstaterar att det fortfarande har
ett virde att mita pressklipp, men att det inte sdger ndgot om hur exempelvis en
opinion har dndrats utifrin en kommunikationsinsats (Lindemann 2003: 4). Vi
ser att Widlund Onskar mita hur omvirlden péaverkas av Trafikverkets
kommunikation, men kan konstatera efter vér analys att det arbetet inte sker
eftersom verktygen saknas. Intervjupersonerna anser didremot att deras
kommunikation skapar virde for Trafikverket i form av férstielse och
tértroende. Vi drar slutsatsen att en stor del av den utvirdering som sker inom
Trafikverket fokuserar pd att mita aktivitet istillet for att mita effekter av
kommunikationen.

For att kunna utforma sina mal och f6r att kunna fatta de beslut som krivs
for att organisationen ska vara effektiv behéver organisationen grunda sina
beslut pa befintlig forskning (Gregory 2001: 176). Att det inom Investering,
som en f6ljd av det besparingskrav som finns inom hela Trafikverket, nu dras
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ner pi attitydundersékningar for att spara pengar dr enligt vir mening inte
optimalt. Risken med att dra ner pa utvirderandet av kommunikations-
insatserna dr att det kan generera mer kostnader dd besluten som tas i storre
grad kan komma att grundas pd antaganden och inte fakta.
Attitydunders6kningar som féregir kommunikationsinsatser gor att man kan
anpassa insatsens innehall och storlek till malgruppen. G6r man ingen research i
forvig dr man utelimnad till hypoteser om vilken typ av kommunikationsinsats
som kommer att fungera eller ¢j.

Det finns flera olika faktorer till varfér en organisation inte miter sin
kommunikation (Larsson & Herrera 2007: 85). Svirigheterna enligt Widlund
och Olsson, Trafikledning ar att det idag saknas renodlade metoder f6r att mita
kommunikation. Resonemanget stimmer vil 6verens med resultaten av Larsson
och Herreras undersékning dir de konstaterar att en av de vanligaste orsakerna
till att organisationer inte miter sin kommunikation dr f6r att de saknar kunskap
om hur man ska gbra. Vi tolkar intervjupersonernas kommentarer som att viljan
ir hog men kunskapen f6r hur man ska gora dr lag. Det gor att det finns stora
utrymmen for forbittring. Exempelvis skulle Hon och Grunigs PR Relationship
Measurement Scale (Hon & Grunig 1999: 2-4 och 26) kunna anvindas fOr att mita
kommunikationen som leder till relationer mellan malgrupper och Trafikverket.
Givetvis behover den och andra modeller som finns beskrivna i den
vetenskapliga litteraturen anpassas fOr svenska forhillanden och offentlig
verksamhet, men metoder finns som kan utvecklas.

Malgruppers beteende

Minniskor som har paverkats, upptidckt paverkan och gor nagot for att férindra
sin situation som en foljd av en organisations verksamhet benidmns av forskare
som publics. Graden av engagemang kan variera frin att man engagerar sig i allt
till ett obefintligt engagemang (Cutlip et al., 2006). Inom Stora projekt och
Investering nimner intervjupersonerna att de arbetar med att identifiera olika
typer av mailgrupper och da framfor allt de som just nu berérs av den
byggnation de genomfér. Utifran det hir anser vi att man inom Stora projekt
och Investering vet att kommunikationsinsatserna behéver skapas for de
minniskor som piverkas av verksamheten. Arbetet som Stora projekt och
Investering bedriver kopplat till att mita sina kommunikationsinsatser ligger i
linje med hur forskarna anser att organisationer bér mita sin kommunikation
(Cutlip et al. 2006). Effekterna av kommunikation behéver mitas hos de
malgrupper som ér viktiga att bygga relationer med och férindra attityder eller
beteenden hos.
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SLUTSATSER

I det hir avsnittet sammanfattar vi de viktigaste resultaten i rapporten, och drar
slutsatser om virdet av kommunikation i en offentlig verksamhet, och
Trafikverkets arbete med att skapa virde genom kommunikation.

Tidigare forskning om resultaten av extern kommunikation
Vilket virde kommunikation skapar fér en organisation varierar men nagra
exempel dr en starkare identitet, 6kade mojligheter till publicitet i medierna,
attitydforindringar  hos  madlgruppen, o6kat anseende och effektivare
krishantering. Effekterna bygger pd en gemensam faktor och det dr att virdet
skapas som en f6ljd av att organisationen f6r dialog med sina malgrupper i syfte
att bygga relationer. Relationen och dialogen bidrar nimligen till att skapa en
samsyn mellan organisation och malgrupp. Genom samsyn mellan parterna kan
organisationer skapa en fOrstielse for sin verksamhet hos maélgruppen, vilket
bidrar till att minska riskerna for att missforstind uppstar. En 6kad forstaelse
gbr det mojligt 61 organisationer, att via kommunikation spara pengar eftersom
de minskar riskerna for att kostsamma kriser och konflikter bryter ut, och
torbittrar krishanteringen vid de kriser som intriffar. Som organisation dr det
svart att bygga relationer med alla sina mélgrupper. For att Trafikverket ska
lyckas med detta krivs det att de identifierar sina centrala malgrupper och
fokuserar sina kommunikationsinsatser och utvirderingen av arbetet till dessa.
Return on Communications dr en modell som finns for att beskriva vilket
virde kommunikationen kan skapa. Inom de externa segmenten sambhille,
finansidrer och marknad skapas virde som en 6ljd av att organisationen bygger
relationer med sina strategiska malgrupper. Genom att bygga relationer med
malgrupperna inom Sambhille skapas en acceptans f6r det arbete organisationen
bedriver. Relationer till malgrupper inom segmenten Finansidrer och Marknad
bidrar till olika virden. Goda relationer till finansidrerna bidrar till att skapa
tértroende, och goda relationer till marknaden bidrar till att 6ka medvetenheten
kring varumirket.

Tidigare forskning om resultat av intern kommunikation

Tidigare forskning visar pa sambanden mellan ledarnas kommunikation och
organisationens maluppfyllelse genom att ledarna kan bidra till ett positivt
arbetsklimat, 6ppenhet och en god stimning. Det 1 sin tur dr grunden for
relationer och socialt kapital som dr viktiga f6r utvecklingen av fértroende och
engagemang hos medarbetarna. Genom att investera resurser inom intern
kommunikation och satsa pa kompetensutveckling inom kommunikation for
ledare kan dirfér organisationen som helhet bli effektivare, och exempelvis
lyckas bittre med att genomféra planerade forindringar.

Trafikverkets arbete med att méata resultatet av sin externa kommunikation
Inom Trafikverket sker det idag flera olika mitningar f6r att mita de
kommunikativa insatserna. Det genomférs bland annat olika enkit-
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undersokningar som syftar till att mita vilken attityd malgruppen har till
Trafikverket. Arbetet med den hir typen av mitningar sker framfér allt inom
Investering och Stora projekt. Férarprov och Underhdll arbetar med att bryta ut
sina respektive delar i olika undersékningar. I Forarprovs fall handlar det om
N6jd Kund Index och i Underhills fall anvinds kommunikationsdirektérens
Overgripande mitning. 1 6vrigt lyfter intervjupersonerna fram positiva och
neutrala pressklipp som en viktig faktor for att mita sin kommunikation. Lingst
fram ndr det giller att mita pressklipp ligger Press och Media med sina
medieanalyser. I analyserna férséker de tolka vad ett pressklipp dr virt, &ven om
Tilander anser att arbetet dr svart.

Pa central nivd har Widlund arbetat fram fyra olika frigeomraden som
syftar till att mita kommunikationens bidrag till en eventuell attitydférindring
hos malgruppen. De fyra frigeomradena dr kdnnedom, attityd, i vilken grad
Trafikverket agerar enligt virderingarna lybirdhet, helbetssyn och nyskapande och i vilken
grad som Trafikverkets information upplevs som trovirdig. Syftet med att ha
samma frigor inom hela organisationen 4r att de ska kunna jaimféra resultatet
mellan de olika verksamhetsomridena. An si linge sker det hir arbetet i en
begrinsad utstrickning da det bara dr Stora projekt och Investering som miter
mottagarorienterat. D4 intervjuerna visar att det i dag saknas en gemensam
grund for hur kommunikationen ska mitas dr det arbete som Widlund nu
paborjat viktigt f6r organisationen. Dels fOr att resultaten kan jimforas mellan
de olika omradena men dven fOr att matningen gbrs hos mottagaren och inte
hos avsindaren.

Forslag till utveckling av kommunikationsarbetet

Intervjuerna visar att det finns ett glapp mellan vad de olika intervjupersonerna
onskar mita och vad de faktiskt miter. Forstaelsen f6r vad kommunikationen
kan bidra med idr stor men kunskapen for hur man ska mita den ir liten. Enligt
intervjuerna skapas virdet som en foljd av att Trafikverket f6r en dialog med
sina mélgrupper — for att mita pa ritt sitt behéver Trafikverket dirfér borja
mita mer mottagarorienterat. Man behéver underséka hur olika malgrupper har
paverkats (effekter) som en f6ljd av en kommunikationsinsats for att virdet av
kommunikationen ska kunna faststillas. Att mita pressklipp 4r fortfarande
viktigt och relevant sa linge man anser att dessa typer av mitningar skapar en
bra bild av aktiviteterna, men forskningen visar att det dr viktigt att inte stanna
dir. Det finns beskrivna metoder i litteraturen som relativt enkelt skulle kunna
anpassas till offentlig verksamhet. Det vore ocksi relevant att ta fram en modell
som kan visa pa nagon form av Return on investment, ROI. En modell inom
Trafikverket som var kopplad till ROI-termen och olika nyckeltal som ar
virdefulla f6r respektive verksamhetsomride skulle enligt oss vara anvindbar
t6r kommunikatérerna nir det giller att avgora storleken pa kommunikations-
budgeten. Den skulle ocksa vara viktig f6r verksamheten i stort d4 man kan
gbra en analys av det virde kommunikationen skapar i ekonomiska termer eller
andra virden, exempelvis samhillsnytta.
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Utveckling av forskningen om relationen mellan kommunikation och varde
Vir litteraturgenomging visar att forskarna inom strategisk kommunikation i
stor utstrickning stannar vid att mita resultat och effekter av kommunikation.
Vi har numera stor kinnedom om de effekter som kommunikationen har bade
hos interna och externa malgrupper. Diremot dr kopplingarna mellan
effekterna och olika typer av virden: ckonomiska, samhilleliga eller
miljémissiga inte tillrdckligt undersokta. Det 4dr svart att bevisa att
kommunikation skapar Okad vinst eller minskade kostnader, men nyare
forskning visar pa en mojlig vig framat dir man ser sambanden som en process
i flera steg och inte som ett linjirt samband. Den hir forskningen behéver
utvecklas  yttetligare genom  studier som jimfoér olika  typer av
kommunikationsinsatser, effekter, och virden.

1. Intervjuerna inom Trafikverket visar att virdet av att kommunicera f6r
de personer vi intervjuade bland annat handlar om att skapa forstielse
tor Trafikverkets verksamhet 1 syfte att fa projekt och byggnationer att
flyta pa som de ska. Vi anser att det dven vore relevant att forska mer
om den kommunikation som syftar till att bygga fOrstdelse for att se
hur den kan kopplas till ekonomiska nyckeltal. Hir finns redan ett
pabotjat arbete inom Investering som skulle kunna ligga till grund 61
en fortsatt studie.

2. Dd intervjupersonerna menar att nyckeln £6r att de ska lyckas med att
skapa forstaelse ligger 1 det personliga samtalet, vilket dven teorin
stirker, vore en studie kopplat till hur Trafikverket arbetar med
kommunikation for att skapa forstielse genom den hir typen av samtal
relevant att genomfora. En sidan studie kan med foérdel liggas upp
som en jamforande studie, dir tva olika bygenationer/underhill
jamfors med varandra. Exempelvis kan man vilja ett projekt dér bygget
har paverkats positivt eller negativt av malgruppen och ett dir
byggnationen har fortlépt enligt plan och férvintningar. Om intresse
finns for att dven hir koppla kommunikationen till ekonomiska
nyckeltal bor tva projekt med likvirdig budget jimforas.

3. Okat fortroende for Trafikverket, bittre forstielse for verksamheten
och ett starkare varumirke ir tre huvudomraden dar
intervjupersonerna anser man kan na effekter med hjilp av
kommunikation. Inom alla dessa omrdden kan man gora fortsatta
studier som kopplar kommunikationseffekter till olika typer av virden.
Vi anser 4dven att det 4ar intressant att studera hur
kommunikationsarbetet bidrar till att uppfylla Trafikverkets
6vergripande mal, och hur man i en offentlig verksamhet kan bidra till
sambhillsnytta. De faktorer som paverkar fértroendeskapande,
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torstaelse, och starkare varumirke, liksom de som péaverkar
maéluppfyllelsen pa ett 6vergripande plan behover kartliggas ytterligare
tor att man ska kunna skapa mer utvecklade modeller och verktyg f6r
kommunikationsatbetet.

Verksamhetsutveckling genom forskning

En studie som syftar till att koppla kommunikationen till ekonomiska nyckeltal
skulle i stor omfattning bidra till den strategiska utmaningen “mer nytta for
pengarna”. Genom att inforskaffa kunskap om vilket virde den kommunikation
man bedriver skapar och vilka ekonomiska nyckeltal som finns kopplade till
denna, skapas forutsittningar fOr organisationen att mer exakt kunna planera
sin kommunikationsbudget. Anledningen till detta 4r att nir organisationen vet
vilket virde som skapas och till vilken kostnad, kan de enklare och effektivare
planera sina insatser och pa si sitt spara pengar. Forskningen skulle dirfor
kunna bidra till att Trafikverket snabbare och effektivare nar den strategiska
utmaningen “mer nytta f6r pengarna”

For att fa en bredd péd studien bor filten medie- och kommunikations-
vetenskap och foretags-/samhillsekonomi sammanforas. D4 kan en storre
helhetsbild och goda férutsittningar f6r att hitta korrekta nyckeltal kopplat till
kommunikationens virde skapas. Vetenskapliga undersékningar baseras pa den
samlade kunskapen inom omradet, bygger vidare pd de senaste forskningsrénen
och anvinder vil prévade metoder. Den inomvetenskapliga granskningen av
internationellt publicerade resultat borgar fér kvalitet och ger vetenskapliga
studier stor legitimitet. Genom att satsa pd fortsatt forskning kan Trafikverket
dels ta del av ny kunskap, anpassa studier till de egna behoven och ocksé bidra
till att skapa ny kunskap inom kommunikationsomradet. Aven detta ser vi som
ett sitt att skapa virde och samhillsnytta.

Fortsatt forskning om virdet av kommunikation kan bidra till att
organisationer blir mer effektiva, kan optimera sina kommunikationsinsatser
och spara pengar. Fér Trafikverkets del kan vi se att forskningen dven skulle
kunna bidra till den strategiska utmaningen “Trafikverket - en modern
myndighet”. Genom att forska pa virdet av kommunikation i offentlig
verksamhet och vilket virde den har kan Trafikverket visa vigen bland
kommunikatdrer och andra yrkesverksamma inom kommunikationsbranschen,
nir det giller virdet av kommunikation

For att summera, de yttersta anledningarna till att Trafikverket ska satsa pa
forskning ir att de enklare skulle kunna nd de strategiska utmaningarna ”"Mer
nytta f6r pengarna” och Trafikverket — en modern myndighet”.
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DISKUSSION

Kommunikatérer har linge brottats med att fi bli en del av olika
ledningsgrupper 1 syfte att kunna jobba mer strategiskt med kommunikation, i
stillet for att enbart vara en operativ del 1 en organisation dir arbetet bestir av
att producera information i olika typer av kanaler, exempelvis skriva artiklar till
personaltidningen eller till hemsidan.

Idag nir kommunikatérerna i allt stoérre omfattning dr en del av olika
ledningsgrupper har nista utmaning skapats, nimligen att svara pa frigorna:
Vad kan vi bidra med? Och vilken budget behévs f6r att bedriva arbetet? Vir
diskussion handlar med andra ord om att nu dr det upp till kommunikatérerna
att bevisa vad de kan dstadkomma och vad det kostar. Arbetet 4r inte enkelt och
tor att kunna svara pd frigorna behévs forskning. Forskningen har en nyckelroll
dd den kan visa vad som fungerar och vad som inte goér det, organisationer
slipper med andra ord gissa sig fram till vad som dr relevant att investera
resurser pd. Vi efterlyser alltsi mer “evidensbaserad” forskning inom
kommunikationsvetenskapen — for att ldna ett begrepp frin medicinska studier.

Nigot som dr viktigt att lyfta fram, och som har fitt begrinsat med
utrymme i den §vriga rapporten, dr vikten av att trots tuffa besparingskrav se till
att fortsitta mita sin kommunikation. Utan mitningar av aktiviteter, mottagare
och effekter gar det inte att faststilla om det man gbr fungerar, si i tider dé
besparingskraven ir dnnu tuffare bor fler mitningar goras fOr att sikerstilla att
resurserna satsas pa ritt stillen.

Det idr intressant att intervjusvaren visar att fOrstdelsen for vad
organisationen kan dstadkomma med kommunikation och hur ett sidant arbete
kan bedrivas dr hog inom Trafikverket, men att ndr det giller hur arbetet ska
mitas dr kunskapen begrinsad. Att mita kommunikation 4r enligt
intervjupersonerna nagot som ér svart. I Trafikverkets fall tror vi att det finns
mycket att tjdna pa att diskutera detta vidare och dven att utbilda
kommunikatorer i hur man skulle kunna mita sin kommunikation. Som
Gregory (2001) konstaterar ska mitningarna ligga till grund f6r de beslut som
ska fattas fOr att organisationen ska ni sina mal pa effektivaste sittet. Eftersom
mitningar ligger grunden f6r hur man ska agera och kunskapen kan bli dn
bittre inom Trafikverket ser vi goda mojligheter till att f6rbittra effektiviteten i
kommunikationen ytterligare.

Trots att intervjupersonerna visar en god forstielse for vilket virde en
organisation kan skapa genom att kommunicera ir det intressant att Férarprov,
Stora projekt och Press och Media ligger stort fokus pa bilden av Trafikverket
nir de pratar om virdet av kommunikation. Det hir dr intressant dd de
6vergripande madlen inom Trafikverket, att na de transportpolitiska malen,
framfor allt fokuserar pd funktionalitet 1 transportsystemet och att
verksamheten bedrivs sidkert och i linje med miljomalen. Det 4r med andra ord
inom de hidr omridena som man kan tycka att virdet borde skapas och
diskussionen foras.
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Trafikverkets verksamhet styrs av de transportpolitiska mélen. Mélen har i sin
tur delats upp 1 tvd omriaden: Funktionsmal och Hinsynsmal. Funktionsmalet
bestir av att gbra Sverige tillgingligt f6r alla och skapa forutsittningar for
utvecklingskraft 1 hela landet. Hinsynsmalet dr kopplat till att
transportsystemets utformning, funktion och anvindning ska anpassas till att
ingen ska dédas eller skadas allvarligt samt att bidra till att miljokvalitetsmalen
nds. (www.regeringen.se 2012-10-19). Utifran intervjusvaren ir det tydligt att
det resonemang som respondenterna foér, kring hur deras kommunikation
bidrar, framférallt bidrar till funktionsméilen. Det dr tydligt da flera
intervjupersoner talar om att det handlar om att minniskor ska forsta vad
Trafikverket gér, de vill nd ut med information till slutkunderna pa ett bra sitt,
det handlar om att 6ka forstdelsen f6r verksamheten hos de styrande politikerna
sd att organisationens anslag kan anpassas och man kan fi mer pengar 6ver till
att Oka tillgdngligheten. Argumentationen anser vi visar att fokus inom
kommunikationsinsatserna ligger pa att géra transportsystemet mer tillgangligt,
att fler ska kunna anvinda det och att trafiken ska flyta pa si bra den kan.
Utifran resonemanget hos intervjupersonerna gor vi bedémningen att den
kommunikation som bedrivs i stérre grad bidrar till de funktionella malen och i
mindre grad till hinsynsmalen.

Efter den genomfdrda litteraturstudien kan vi tydligt se att ytterligare
forskning om virdet av kommunikation kopplat till offentlig verksamhet dr
eftersatt inom forskningen om strategisk kommunikation. Det finns med andra
ord en stor utomvetenskaplig och inomvetenskaplig relevans i att bedriva
ytterligare forskning inom omrddet “virdet av kommunikation i offentlig
verksamhet” och framfér allt hur virdet kan kopplas till ekonomiska och andra
nyckeltal.
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BILAGA 1. OVERSIKT INTERVJUPERSONER

Sex av nio intervjuer genomférdes pa plats hos respektive intervjuperson.
Kommunikationscheferna inom Sambhille, Trafikledning, Press och Media och
Forarprov genomfordes i Stockholm under perioden 6/9-17/9. Intervijuerna
med kommunikationschefer frain Underhall och Nationella tjinster
genomfordes den 12/9 i Botlinge. Slutligen genomfordes tre telefoninterviuer:
en med Widlund den 4/10 och tvdi med kommunikationscheferna inom
Investering och Stora Projekt den 10/9 samt 13/9.

Daniel Widlund kommunikationsstrateg 4/10 2012
Bengt Olsson Trafikledning 7/9 2012

Cecilia Borgljung Nationella tjanster 12/9 2012
Helena Tilander Press och Media 10/9 2012

Kajsa Rosén Underhall 12/9 2012

Maria Hedstrém Stora projekt 13/9 2012

Maria Ottosson Investering 10/9 2012

Niclas Hirenstam Sambhille 17/10 2012

Ylva Lundin Forarprov 6/9 2012
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BILAGA 2. INTERVJUMANUAL KOMMUNIKATIONSSTRATEG

Intervjun inleds med att syftet med intervjun beskrivs av intervjuaren, som dven

fragar om intervjun kan spelas in pa band. Den som blir intervjuad ges 16fte om

att fa ldsa ett utkast innan rapporten offentliggérs, och fir dd moéjlighet att ritta

till eventuella missforstand.

10.

Kan du kort beritta om ditt ansvarsomtride inom Trafikverket?

Hur planerar och genomfér ni kommunikationsinsatser?

Hur ser det ut inom Trafikverket, gbr ni ndgra mitningar av
kommunikationen idag?

- om ja, vilka di beritta.

- om ja, hur ser processen ut nir ni formar dessa?

- om ja, vilka faktorer miter ni? (Exempelvis publicitet,
attitydforindringar)

- om ja, vilka effekter kan ni se som en {6ljd av er kommunikation?

- om ja, hur och f6r vem presenterar ni resultatet av mitningarna?

- om ja, hur anvinds resultatet?

Brukar ni anlita extern kompetens eller miter ni sjilva?

- om extern kompetens anlitas vad 4r anledningen?

Hur anser du att Trafikverkets olika verksamhetsomtriaden ska mita sin
kommunikation?

Vilka hinder anser du att det finns for att verksamhetsomradena inte
miter pa det sitt ni onskar?

- Vilka konsekvenser skapar det hir?

Gor ni idag ndgra uppskattningar av vilket virde kommunikationen har
tor Trafikverket? Om ja: Hur gor ni d4?

Anvinder ni ndgra nyckeltal som jimforelser med kommunikationen? -
- Om ja: Vilka?

Vilken status anser du att kommunikationsfrigor har inom
Trafikverket?

Vilket virde anser du att kommunikationen har for Trafikverket?
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BILAGA 3. INTERVJUMANUAL RESPONDENTER

Intervjun inleds med att syftet med intervjun beskrivs av intervjuaren, som dven

fragar om intervjun kan spelas in pa band. Den som blir intervjuad ges 16fte om

att fa ldsa ett utkast innan rapporten offentliggérs, och fir di mojlighet att ritta

till eventuella missforstand.

10.

11.

12.
13.

Kan du kort beritta om ditt ansvarsomtride inom Trafikverket?
Vilken status anser du att kommunikationsfrigor har inom
Trafikverket?

Hur planerar och genomfér ni kommunikationsinsatser?

Brukar ni definiera speciella kommunikationsmal £6r olika insatser?
Om ja — kan du ge nigra exempel?

Sitter ni de hidr madlen i relation till andra typer av mal inom
Trafikverket?

Foljer ni upp och redovisar hur ni natt kommunikationsmalen — hur?
Har ni definierat olika malgrupper? Om ja, hur kommunicerar ni med
dem?

Tycker ni det dr viktigt att bygga relationer med era mélgrupper? Om ja
— Varf6ér? Hur gor ni det? Vad vill ni uppna for resultat med arbetet?
Gor ni ndgra mitningar pa era kommunikationsinsatser? Om ja, vilka?
Brukar ni anlita extern kompetens eller miter ni sjilva?

Om extern kompetens anlitas vad ir anledningen?

Anser du att den kommunikation som ni har idag bidrar till att
organisationen tjinar pengar? Om ja, hur d4?

Anser du att den kommunikation som ni har idag bidrar till att
organisationen sparar pengar? Om ja, hur dar

Vilket virde anser du att kommunikationen har for Trafikverket?
Anser du att den kommunikation ni bedriver idag bidrar till att
Trafikverket nar sina langsiktiga mal? Om ja hur da?
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