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Sammanfattning:

Uppsatsens syfte var att analysera Finansinspektionens kommunikationssystem samt att
utvérdera hur deras interna kommunikation fungerar i praktiken. Forfattarna valde att utfora
en fallstudie for att pa sa satt kunna ga djupare inom en specifik organisation. Insamling av
empiri har skett genom en kombination av kvalitativ och kvantitativ metod med tre personliga
intervjuer samt en storre enkatundersokning med medarbetare pa Finansinspektionen.
Respondenterna och informanterna valdes delvis medvetet men &ven genom ett slumpmassigt
urval. Den teoretiska referensramen som studien bygger pa innefattar ett flertal
kommunikationsmodeller, sdsom Shannon och Weavers basmodell, olika slag av intern
kommunikation och Osgood och Schramms kommunikationsmodeller. Empiri och analys
sammanfordes, slutsatsen forfattarna kom fram till var att Finansinspektionens interna
kommunikation som helhet fungerar bra. Detta har framkommit bade genom de personliga
intervjuerna och den enkéatundersékning som genomforts, liksom att de huvudsakliga
informationsvagarna som idag anvands inom Finansinspektionen &r de som medarbetarna
foredrar. De framsta sétten att kommunicera internt inom Finansinspektionen &r genom
intranatet och de fredagsmoten som halls varje vecka och av dessa synes medarbetarna
prioritera bada kanalerna. Emellertid dok en del forslag pa forbattringar upp samt synpunkter
pa vissa specifika delar, inom den interna kommunikationen, dar det fanns behov av
forandring. Bland annat ansag en del av respondenterna att sokfunktionen pa intranatet kunde

forbéattras och att fredagsmotena var av mer social karaktér.

Nyckelord: Intern kommunikation, kommunikation, Shannon och Weaver, brus, informell
kommunikation
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Vad ar en organisation? En allman uppfattning ar att organisationer bildas nér ett antal
manniskor bestammer sig for att tillsammans uppna ett gemensamt mal under strukturerade
former'. For att de skall fungera kravs bland mycket annat en tydlig kommunikation mellan
individerna som arbetar inom organisationen. Strid, som &r verksam inom &mnet
kommunikationsvetenskap, menar pa att kommunikationen skapar organisationer och inte

tvartom.?

Tidigare har det inte lagts ner lika mycket tid pA kommunikationsforskning som det gors idag.
Denna forskning har heller inte fokuserat specifikt pa forskning som behandlar organisationer
utan fokus har snarare legat pa allt som har med masskommunikation att géra. Vad som
kommit fram dr att man anvénder sig av kommunikationen som ett verktyg som man hela
tiden forsoker forbattra och utnyttja pa basta satt, man forsoker dven forsta hur detta verktyg
bor fungera. Att definiera termen kommunikation anses av manga forskare vara svart trots att
alla kanner till betydelsen av den. Innebdrden av begreppet kommunikation i denna uppsats ar
en Overforing av budskap mellan individer med hjélp av bade tecken och symboler. Fiske
menar p& att det inom kommunikationsstudier finns tv& olika skolor®. Den forsta skolan
behandlar kommunikation som ett dverférande av meddelanden mellan en séndare och en

mottagare medan den andra skolan ser det som ett skapande och utbytande av betydelser®.

Kommunikationen ménniskor emellan kan ofta ses som svér och oférutsagbar’. Detta beror
bland annat pa att individer tolkar information pa olika sétt exempelvis beroende pa vilka
erfarenheter, asikter och forforstaelse de har. Darfor ar det mycket vanligt att vi manniskor
missuppfattar eller misstolkar det meddelande vi tar emot. Den interna kommunikationen
inom organisationer sags enligt Falkheimer och Heide vara annu svarare och annu mer

komplex. De menar pa att det ar en mangd faktorer som paverkar informationsfldet inom en

! Abrahamsson och Andersen (2007)
2 Strid (1999)

® Fiske (2009)

* Ibid

® Falkheimer och Heide (2003)



organisation, bland annat organisationsstruktur, kultur och ekonomi®.

En viktig del inom forskningen av hur organisationer fungerar internt & samspelet och
kommunikationen mellan manniskor. For organisationer har kommunikationen, bade internt
och externt, kommit att bli ett viktigt verktyg for att fa hela verksamheten att fungera da den
paverkar bade kultur och struktur men aven effektiviteten. Effektiv intern kommunikation
behdvs for att samordna verksamheten. Vidare behovs den for att paverka personalen och for
att fa alla att strava efter samma mal. Hur ledningen kommunicerar med sina medarbetare har
en stor paverkan pa hur informationsflodet inom verksamheten fungerar. Det &r ofta upp till
ledningen att fora ut information angaende vilka mal som ska uppnas och var foretaget ar pa
vag. Misslyckas detta skulle det kunna leda till att medarbetarna far samre fortroende for
ledningen. Det & mycket viktigt att kommunikationen mellan ledningen och medarbetarna
fungerar pa ett sa effektivt satt som majligt, da detta kan leda till en 6kad kvalitet och
kvantitet av verksamheten’. En effektiv intern kommunikation kan &ven bidra till att

organisationen har lattare att anpassa sig infor de férandringar som kan tankas uppsta.

Hur en organisation eller verksamhet uppfattas externt kan till stor del bero pa hur den interna
kommunikationen inom organisationen fungerar. Erikson h&vdar i boken Planerad
kommunikation att om medarbetarna sjalva inte vet vad foretaget de arbetar i star for eller vart
de &r pd vag s gor troligtvis ingen utomstaende det heller®. En organisation ar alltsd beroende
av en tydlig och effektiv intern kommunikation for att overleva. Uteblir information till
medarbetarna kommer antagligen fragor som hur, var eller nar att uppkomma och dar av blir
det svart for foretaget att fungera. Samtidigt racker det inte med att endast delegera ut
information, det galler dven att forsoka skapa forstaelse for den informationen som sands ut
genom att vara tydlig och forklarande. Detta i och med att meddelanden kan misstolkas fran

mottagarens sida om denne inte & medveten om sandarens avsikter.

Kommunikation inom organisationer &r ett sétt att integrera planer, koordinera arbete samt
jamfoéra metoder och resultat. Hay kartldgger i sin artikel Barnards fyra olika faktorer som
maste vara uppfyllda for att kommunikationen ska fungera Overhuvudtaget. Dessa ar att
kommunikationen maste vara forstaelig, den maste vara kopplad till organisationens

verksamhet, den maste anpassas till personliga intressen och sa maste den som ska ta emot

®Falkheimer och Heide (2003)
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informationen vara mentalt och psykiskt beredd p att ta emot den®.

Strid ndmner olika typer av informationsvdgar — direkta och indirekta. Under kategorin
direkta informationsvagar aterfinns chefer, arbetskamrater samt arbetsplatstraffar eller
informationsméten.  Under de indirekta informationsvagarna ingar massmedia,
personaltidningar, anslagstavlor, intranét, mail etcetera'®. Han papekar dven att det finns olika
slag av intern kommunikation. Den som kommuniceras “uppifrdn”, sd kallad formell
information, samt den som alltid finns inom en organisation, den informella
kommunikationen®*,

Det finns ett flertal olika kommunikationskanaler som anvénds bade internt och externt inom
en organisation, dessa ar skriftliga, muntliga och elektroniska kanaler'?. De senaste
decenniernas utveckling kring bland annat internet har resulterat i nya véagar att kommunicera,
som till exempel mail, videokonferenser, intrandt och liknande. Méangder av information
passerar dagligen genom dessa kanaler och tack vare dem sprids informationen betydligt
snabbare &n tidigare. Detta medfor att sandaren pa mycket kort tid kan formedla

informationen till den tdnkte mottagaren.

Johansson anser att det inte finns tillrackligt med forskning kring amnet kommunikation,
speciellt inte utifran ett svenskt organisatoriskt perspektiv. Darfor har hon med sin avhandling
Visioner och verkligheter: Kommunikationen om féretagets strategi forsokt beskriva och
analysera kommunikation inom ett foretag dar hon studerar kommunikationen i sin
organisationskontext'®. Johansson har bland annat kommit fram till att strukturen hos
organisationerna och hur de resultatredovisande enheterna ar uppdelade har stor betydelse for
hur effektiv kommunikationen ar. Om organisationen brister i ndgon av dessa uppdelningar
eller strukturer sa kan det leda till kommunikationsproblem samt intern konkurrens hos ledare
och medarbetare. Johansson belyser aven att informationsflodet paverkas av individerna da
dessa ofta ser saker ur olika perspektiv samt har blandade attityder och synsitt.
Maktforhallanden och prestigetankande ar dven exempel som Johansson tar upp som storande
faktorer vid informationsfloden da dessa forhindrar en arlig och saklig informationsoverforing

mellan individerna. Fér att undvika att f& problem med den interna kommunikationen anser
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Johansson att det ar upp till cheferna att férbattra sin kunskap om kommunikationsprocesser
samt ta tillvara och lyssna mer pa medarbetarnas kunskaper om organisationens
informationsflode. Detta for att dessa oftast har mer kunskap om vilka brister som finns inom

organisationens kommunikation.

| en tidigare studie, som behandlar amnet intern kommunikation, har White, Vanc och
Stafford utfort intervjuer med anstalld personal pa ett universitet. De har bland annat
undersokt pa vilket satt de anstallda, i allmanhet, foredrar att ta emot information pa. Studien
visar pa att de anstéllda som var mest néjda med den interna kommunikationen var de som
tog emot information fran flera olika sandare. De véardesatte den information som
kommunicerades ut direkt fran ledningen och ansag denna vara mycket betydelsefull.
Personalen kande sig dven mer delaktiga och viktiga inom organisationen da de fick

information direkt fran verksamhetens ledning™.

En annan konklusion forfattarna framfor ar att ett flertal av de anstallda foéredrog en direkt
muntlig kommunikation, trots att de fann denna typ av kommunikation mer tidskrédvande,
framfor att kommunicera genom de elektroniska kanalerna som fanns tillgangliga. Vid fragan
hur de anstéllda personligen ansag vara bésta satt att sanda information pa svarade de utan
vidare eftertanke mail, men i ett senare skede i intervjuerna kom det fram att de egentligen
foredrog en direkt muntlig kommunikation. De problematiserade informationsflodet genom
elektroniska kallor pa sa vis att de idag far en stor mangd mail sénda till sig dagligen och att i
princip alla de anstéllda har skapat ett personligt filtreringssystem dar de sorterar bort de mail
som de anser vara mindre viktiga™. | och med dessa personliga sorteringssystem kan viktig
information forsvinna. Genom personligt inflytande och direkt muntlig kommunikation kunde

rektorn for universitetet fa de anstallda att strava efter samma mal.

En undersokning som gjordes under hosten 2010, ett samarbete mellan foretagen Siemens och
SIS International Research, visade pa att ett foretag kan forlora flera tusen kronor per ar och
anstalld endast genom brister i kommunikationen. Vad som &ven &r intressant med vad denna
undersokning pavisade &r att kommunikationsproblemen i sma och mellanstora organisationer

I princip &r detsamma som i storre organisationer. Undersokningen visade att de storsta

15 Stafford, Vanc & White (2010)
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kommunikationsproblemen var ineffektiv koordinering, vantan pa information, oodnskad

kommunikation, kundklagomal och andra kommunikationshinder'’.

Ett annat problem som forfattarna Rogers och Agarwala-Rogers beskriver &r att det finns
missuppfattningar om vilka problem organisationerna kan ha med sin kommunikation. En
vanlig sadan ar att organisationen har begransade informationsfloden som bidrar till att de
anstallda inte far tillrackligt med information. Dock ar problemet att organisationerna har en
overbelastning av information. Detta beror pa att organisationerna tillater ett fritt
informationsfléde dar meddelanden ska komma fran alla olika hall inom organisationen®®,
Anledningen till att organisationerna tillampar den fria strukturen &ar for att det ar en allmén
spridd uppfattning att informationen fungerar bast om den far I6pa fritt. Rogers och
Agarwala-Rogers anser att den viktigaste funktionen ar att begrédnsa informationsutskicken
genom en kontrollerad struktur sa att de anstéllda inte blir dveranstrangda av information da
det kan leda till en negativ cirkel dar en 6éveranstrangd anstalld skickar over for mycket

meddelanden till en annan anstalld®.

1.2 Problemomrade

Vilka ar orsakerna till en bristande intern kommunikation inom organisationer? Kan det
uppsta kostnader pa grund av dessa brister? Det finns mycket som kan paverka det interna
informationsflodet inom en organisation. Man kan anta att de viktigaste faktorerna att se over
ar anvandningen av valda kommunikationskanaler, se till att de anstéllda har kunskap att
anvanda de informationsvagar som finns samt att reducera missforstand och misstolkningar
mellan den individ som skickar informationen och den som tar emot. Man kan dven anta att
kostnader kan uppstd for en organisation vars interna kommunikation brister, da brist pa
kunskap kan leda till att fel information lamnas ut till exempelvis kunder eller anstéllda.
Vidare kan detta innebara en splittrad verksamhet med varierande kunskapsnivaer vad galler

organisationens verksamhet och mal.

Ytterligare fragestallningar som kan vara intressanta att diskutera ar vad som hander om ett
foretag inte har nagon direkt kommunikationsstrategi eller kommunikationsplan, vilka
fordelar en organisation med en lyckad intern kommunikation har gentemot en organisation

med en bristande kommunikation. Hur organisationers interna kommunikation har forandrats i

Telekomidag 11-02-25
'8 Rogers & Agarwala-Rogers (1976)
* Ibid



och med de nya kommunikationskanaler som tillkommit pd senare ar samt om de nya
kommunikationskanalerna har lett till att det interna informationsflodet har forbattrats eller

forsamrats.

1.3 Syfte

Uppsatsens syfte &r att analysera Finansinspektionens kommunikationssystem samt att

utvardera hur deras interna kommunikation fungerar i praktiken.

1.4 Avgransning

Uppsatsen kommer att behandla Finansinspektionen som helhet. Finansinspektionen &r en
tillsynsmyndighet vars syfte ar att se dver finansmarknaden och se till att marknaden
uppratthaller en viss standard. Malen for verksamheten ar att de ska bidra till ett sékert och val
fungerande finansiellt system och &ven till konsumentskyddet inom detta System.
Finansinspektionens huvudsakliga uppgifter ar att utfarda tillstand, utforma regler och att
utova tillsyn. Totalt 6vervakar deras verksamhet 3 700 finansiella foretag och har cirka 260
anstallda. Genomsnittséldern ar 42 &r och lite mer &n halften av medarbetarna ar kvinnor®.
Figur 1 visar pa hur Finansinspektionens organisationsstruktur ser ut i dagslaget. Avdelningen
internrevision ar en helt fristdende avdelning. Utifran denna figur kan man konstatera att

organisationen har en hierarkisk struktur?".

? Finansinspektionen 11-02-25
! Ibid
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Figur 1: Finansinspektionens organisationsstruktur®

Finansinspektionen utférde under hdsten 2010 en medarbetarundersokning dar de anstallda
fick svara pa en enkat angaende hur de anser att organisationens interna kommunikation
fungerar. Enkaten bestod av éppna fragor for att fa ut sa bred information som mojligt och
totalt besvarades enkdten av 78 anstallda, vilket utgor cirka 30 procent av alla
Finansinspektionens anstallda. Resultatet av undersokningen visade att de flesta var nojda
med helheten av hur den interna kommunikationen fungerar. Det fanns en del synpunkter pa
brister och hur det skulle kunna bli battre. Medarbetarna ansag att intranatssidan, aven kallad
Brunnen, hade en oklar struktur. En annan synpunkt var att de ville ha en funktion dér man
kan ga in och se bilder, telefonnummer samt befattning pa alla anstallda inom
Finansinspektionen. De ansag att ledningen borde bli tydligare pa att kommunicera ut var
organisationen “dr pd vdg” och det framkom dven att en del medarbetare upplever att de inte
har den kunskap som krévs for att anvanda sig av de interna system som de forvéntas anvénda
sig av®®. Denna undersokning &r relevant for den har uppsatsens studier vilket innebér att
Finansinspektionens interna enkatundersokning kommer att jamféras med det resultat denna

uppsats visar.

%2 Finansinspektionen 11-02-25
% Se bilaga 4
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1.5 Disposition

Nastkommande kapitel behandlar den teoretiska referensramen som anvénts genomgaende i
studien. Kapitel tre innefattar en beskrivning av den metod som utformat uppsatsens urval,
design, datainsamling, uppsatsens giltighet samt en beskrivning av hur studien har
genomforts. | kapitel fyra redovisas den insamlade datan som samlats in genom tre intervjuer
samt en enkatundersokning. Analysen av resultatet aterfinns i kapitel fem och i kapitel sex
diskuteras resultatet samt analysen och en slutsats framférs. Sista kapitlet innehaller en

kallforteckning.
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2. Teori

2.1 Intern kommunikation

Det finns olika typer av intern kommunikation och Erikson delar i boken Planerad
kommunikation upp de olika typerna i sex kategorier”. Den forsta kategorin kallar han for
operativ kommunikation och det ar den information som varje medarbetare &r i behov av for
att kunna utfora det dagliga arbetet. Vilken information man &r i behov av varierar beroende
pa vilken typ av arbete man har, men exempelvis kan det handla om hur man producerar en
viss produkt eller hur man anordnar ett specifikt mote. Den andra kategorin Erikson
framhaver &ar vad han kallar nyhetskommunikation. Har finner man informationen angaende
nyheter inom organisationen, exempelvis nya samarbetspartners eller hdjda rantor och dylikt.
For att en anstalld skall kunna utfora sitt arbete pa ett korrekt satt ar denna typ av
kommunikation viktig. Ett tydligt exempel dr en medarbetare pa ett bankkontor, har denne
inte information om att réntan har hojts eller sénkts fungerar inte kommunikationen mellan
denne och kunden, i och med att kunden kan fa fel information fran bankmedarbetaren. Den
tredje kategorin benamns som styrkommunikation. Den syftar pa hur organisationen styrs och
vilka som ar dess gemensamma mal. Viktigt for en verksamhet &r att de anstéllda a&r medvetna
om vilka de uppsatta mélen &r s& att alla stravar efter att uppna just dessa mal®.

En annan typ av intern kommunikation ar forandringskommunikation. Erikson papekar att det
ofta dr av betydelse for en organisation att skilja pa informationen om det som hander
dagligen  inom  verksamheten @ med det ovantade som  kan intraffa.
Forandringskommunikationen syftar pa just denna typ av information da det sker stora
forandringar som paverkar hela, eller delar, av organisationen. Ett exempel pa detta ar
strukturférandringar eller omorganiseringar. Kulturkommunikation &r den del av den interna
kommunikationen som kan vara delvis ”dold” och inte alltid evident. Den innefattar en slags
orientering av foretagets varderingar, etik och moral. Anledningen till att den inte alltid &r
tydlig for alla ar att den inte sallan tydligt kommuniceras ut vilket innebar att man maste lasa
mellan raderna i meddelanden som exempelvis VD:n sénder ut. Sista kategorin som Erikson
tar upp &r informell kommunikation. Denna form av kommunikation &r den som alltid

existerar. Kollegor som samtalar i fikarummet, under lunchen eller liknande. Det som

2 Erikson (2005)
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utmarker just informell kommunikation fran de andra kommunikationsformerna ar att denna
konversation arbetskamrater emellan oftast inte ar planerad eller styrd av nagon. Det finns
heller ingen tydlig avsandare och faktorer som tema och utbredning varierar fran samtal till
samtal®.

Anledningen till att dessa olika kategorier av intern kommunikation tas upp ar for att senare i
uppsatsen kunna belysa vilka delar av intern kommunikationen som ar av storst betydelse

samt for att kunna beskriva hur Finansinspektionens interna informationsflode &r uppdelat.

2.2 Kommunikationsmodeller

2.2.1 Shannon och Weavers modell (basmodellen)

Modellen grundades under 1940-talet av de bada forskarna Shannon och Weaver. Fran bérjan
anvandes denna basmodell vid forskning inom telefonin for att hitta det mest effektiva sattet
att anvanda kommunikationskanalen. Modellen har sedan legat till grund fér en méngd olika,
vidareutvecklade teorier och begrepp inom kommunikationsomradet, da den kan appliceras pa
all slags kommunikation. Basmodellen utgdrs av diverse enheter som i samverkan med
varandra 6verfor information. Den forsta enheten kallas informationskalla och innehaller det
meddelande som skall dverforas, ett meddelande innebér i detta fall bland annat uttalade eller
nedskrivna ord, musik eller bilder. Den andra enheten bestar av den vars avsikt &r att framfora
meddelandet, dven kallad sandare. Sa&ndarens uppgift & att omvandla meddelandet till
signaler som mottagaren senare skall komma att ta emot och tolka. Nasta komponent i
modellen bendmns mottagare som innebér den person eller avdelning som sandaren avsiktligt
vill delge informationen. Den fjarde enheten &r destinationen. Vidare tillkommer en effekt av
meddelandet som innebdr hur mottagaren tolkar och mottar information samt hur denne valjer
att handla. Alla storningar som kan uppkomma pa vagen mellan sédndare och mottagare
bendmns i den har modellen som brus. Brus ar allt som stor meddelandet och som séndaren
inte kan paverka. Problematiken vid uppkommandet av brus kan bli att meddelandet
misstolkas eller missforstds av mottagaren och i vissa fall inte nar fram. Vad som &ven

beskrivs av Fiske &r en komponent som bendmns medium, som &ar val av

% Erikson (2005)
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kommunikationskanal?’.

Enligt Shannon och Weavers teori finns det olika satt att motverka eller minimera risken for
att brus uppkommer. Bland annat talas om redundanta och entropiska meddelanden samt
samspelet mellan dessa. Redundans beskrivs av Fiske som det som &r forutsagbart i ett
meddelande medan entropi ar ett resultat av lag forutsagbarhet i ett meddelande. Ett
meddelande som &r redundant kan innebdra att tolkningen blir mer okomplicerad och tvartom
vid ett entropiskt meddelande, vilket da kan leda till att det behdver lasas ett flertal ganger.
Om man skall framféra information som man har htg kdnnedom om till en mottagare ar det
troligt att denne uppfattar det man vill ha framfort. Har man daremot en vag uppfattning eller
laga kunskaper inom det som skall framféras blir det svarare for mottagaren att forsta

inneborden av meddelandet - ett redundant och ett entropiskt meddelande?®.

Fiske beskriver de problemnivaer som Shannon och Weaver uppméarksammat inom vilka
kommunikationsproblem kan uppsta. Det finns tre olika nivaer av problem, niva A, B och C -
tekniska problem, semantiska problem samt effektivitetsproblem. Den forsta nivan, som
Shannon och Weaver koncentrerar sig mest pa, ar de tekniska problemen. Inom denna niva
finns det brus som paverkar hur meddelandet 6verfors, exempel &r ljudforvrangning eller
storningar pa telefonlinjen. Semantiskt brus anses vara de storningar som innebar att
mottagaren misstyder betydelsen av det meddelande som sandaren  skickar.
Effektivitetsproblemen definieras som de problem som behandlar effektiviteten av
meddelandets paverkan pa mottagaren, lyckas meddelandet paverka mottagaren pa det vis

2° Andra exempel pé brus ar olika sprakkunskaper, olika forforstaelse eller en

séndaren vill
obekvam stol. Alla dessa ar exempel pa brus inom Shannon och Weavers olika nivaer som

namnts ovan.

En ytterligare komponent som tillkommit pa senare ar ar feedback som forklaras som en
aterforingsfaktor vilken lamnar respons tillbaka till séndaren. Pa detta satt kan
kommunikationen ses som en cirkel som gar tillbaka till informationskallan eller sandaren.

Detta beskrivs narmre i Osgoods och Schramms modeller™.

%" Fiske (2009)

% |bid

* |bid

% Severin och Tankard (2001)
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Figur 2. Shannon & Weavers kommunikationsmodell®*

2.2.2 Osgoods model och Schramms modeller

Enligt Severin och Tankard ansag Osgood att Shannon och Weavers modell endast var
utvecklad for att tolka teknisk kommunikation och inte alls anpassad efter hur den manskliga
kommunikationen fungerar i praktiken®’. Med detta som grund vidareutvecklade Osgood
deras basmodell. Han ansag att Shannon och Weavers modell med sina komplexa enheter inte
overensstammer med hur den manskliga kommunikationen fungerar da en manniska i sig kan
vara ett eget kommunikationssystem och innefatta alla delar som finns beskrivna i
basmodellen. Senare har Schramm inspirerats av Osgoods och Shannon och Weavers idéer

och utifran dessa skapat egna modeller®*. Modellerna visas i figur 3 nedan.

%! Severin och Tankard (2001)
% Ibid
% Ibid
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Figur 3. Osgoods och Schramms modeller*

Den forsta modellen paminner om Shannon och Weavers basmodell, den &r linjar och har en
kalla och en destination. Det som skiljer denna fran basmodellen &r att Schramm har lagt till
tva enheter som han viljer att kalla kodare och avkodare. | dessa enheter bryts ett meddelande
ned i koder for att senare avkodas av mottagaren och aterigen bilda ett meddelande. En
ytterligare faktor som Schramm har lagt till i modellerna &r vad han kallar erfarenhetsfélt. Han
menar pa att det & bra om sandaren och mottagaren ar inom samma erfarenhetsfalt vilket
underlattar forstaelsen och tolkningen av det sanda meddelandet. En annan komponent som ar
viktig vid mansklig kommunikation & moéjligheten till att ge feedback pa meddelandet som
tas emot. Pa detta sétt kan sandaren fa reda pa om mottagaren har tolkat meddelandet pa ratt

satt samt vilken effekt meddelandet har haft®.

De olika kommunikationsmodellerna, Shannon och Weavers basmodell samt Osgoods och
Schramms modeller, anvands i denna uppsats for att kunna fortydliga och analysera det

interna informationsflodet inom Finansinspektionen samt for att kartlagga hur eventuellt brus

% Severin och Tankard (2001)
% Ibid
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uppstar vid ett informationsutskick inom organisationen. Anledningen till att alla tre modeller

anvands &r for att de alla liknar och kompletterar varandra, vilket underlattar vid analysen.

2.3 Kommunikationsplan

En val utvecklad kommunikationsstrategi ar en fordel pa en konkurrensutsatt marknad.
Erikson havdar att det beror pa att man far ett forsprang vad géller exempelvis
massmedierelationer eller en dialog med marknaden®®. Kunskaper hos organisationen inom ett
visst amne eller en viss fraga kan vara ett uppsatt mal for att fa dessa fordelar. Bade ledningen
och &vriga i organisationen bor diskutera strategin innan malen och idealen som vill uppnas
faststalls. Nar man faststallt organisationens 6vergripande mal formulerar man om dem och
lagger ihop dem i en s kallad kommunikationsplan®’. D& uppsatsens syfte &r att beskriva hur
en organisations kommunikationsplan ser ut beskrivs har vad en sadan plan &r och hur den bor

se ut for en fungerande kommunikation.

En kommunikationsplan bor géras med ett tidsperspektiv pa ett ar framat i tiden. For att
ombilda planen till ett praktiskt arbetssatt kan man dela upp den i flera enheter, dér varje
enhet representerar en ménad. I och med denna “nedbrytning” kan planen fungera som en
“kontrollista” for alla anstdllda. Den avdelning inom verksamheten som &r ansvarig for
utfardandet av en kommunikationsplan &r den avdelning som arbetar aktivt med information
och kommunikation. De ska ta hansyn till organisationens affarsmal, ledningens synpunkter
och visioner vid faststéllandet av planen. Planen gor det méjligt att fordela ut ansvar fér andra
kommunikationsfragor i organisationen.
Har nedan stélls forslag pa hur en kommunikationsplans delomraden bor stillas upp enligt
Erikson®.
« Profilering
- Intern kommunikation
« Extern kommunikation

- ekonomisk kommunikation

- marknadskommunikation

- massmedierelationer

% Erikson (2005)
3 1bid
% bid
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- samhallskontakter

« Internt arbete

Vidare beskriver Erikson tio rubriker som han anser vara lampliga att ligga till grund for en
kommunikationsplan. Till att borja med bor det goras en analys av hur den interna och den
externa kommunikationen fungerar. Erikson kallar denna enhet for nulédgesanalys (1). Efter
denna analys bor man sakerstilla och tydliggéra organisationens mal (2) for en viss
kommunikationsinsats. Malen ska beskrivas utifran kvalitativa och kvantitativa termer. Nar
man tydliggjort malen &r det av betydelse att faststalla dvergripande malgrupper (3) och &ven
att bryta ned dessa till specifika individer eller mindre grupper, att dela upp grupper efter
bland annat intressen och demografi bor ocksa goras. Senare skall ansvaret delas upp (4) och i
planen ska det tydligt anges vem som ska ha hand om vad. Vilken kommunikationsstrategi (5)
organisationen anvander sig av for att forsoka uppna de uppsatta malen ska forklaras i planen.
Vidare ska det finnas ett tydligt och stringent 6vergripande budskap (6) som skall fungera
som en trygghet for de anstallda vid olika situationer. Aven viktigt att fa fram i
kommunikationsplanen &r vilka typer av kanaler eller metoder (7) som kommer att anvéndas
samt att beskriva hur dessa kanaler fungerar. Slutligen bor det finnas med en Klar tidsplan (8),

budget (9) samt en utvardering (10) av hur planen fungerat®®.

Denna teori som beskriver hur en kommunikationsplan bér se ut kommer i denna studie
anvandas till att beskriva hur Finansinspektionens eventuella kommunikationsplan ar

utformad samt ge forslag pa vad som skulle kunna forbattras med den.

% Erikson (2005)
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3. Metod

3.1 Fallstudie

Att utfora en fallstudie innebdr att man studerar ett eller flera analysobjekt. Denna uppsats
bestar av en enkelfallsstudie déar en organisation beskrivs och analyseras utifran dess interna
kommunikationsstrategier. Det finns tva specifika drag som ar utmarkande for fallstudier och
dessa &r en tydlig avgransning dar man skiljer pa vad som ingar i studien och vad som inte
kommer att tas upp samt en utférlig beskrivning av den valda organisationen“’. Valet av en
enkelfallsstudie gjordes for att man med denna metod kan analysera ett objekt mycket djupare
da uppsatsen endast fokuserar pa en organisation. En annan faktor som bidrog till valet av
fallstudie var att den lampar sig till att anvénda flera forskningsmetoder, i detta fall kvalitativ
och kvantitativ ansats. Denscombe menar pa att just detta &r en av fallstudiens starka sidor*.
Vidare uppmuntrar fallstudier som tillvagagangssatt att anvanda flera olika datakallor*?. Det
var ocksa en av anledningarna till att just fallstudie valdes da metodtriangulering anvands,

som beskrivs nedan.

3.2 Datainsamling

Kvantitativ metod har valts som ansats. Detta for att kunna samla in sa mycket data som
mojligt samt for att forsoka fa ett underlag som ar tillforlitligt och darmed representera hela
populationen. For ett bredare perspektiv kommer tillvagagangssattet for insamlingen av
empirin dven att kompletteras med en kvalitativ metod i form av personliga intervjuer.
Intervju skiljer sig fran en konversation pa sa vis att man i forvag forbereder ett antal fragor
baserade pa kunskapen och forforstaelsen for organisationen som ska undersokas.
Kombinationen av de bada metoderna benamns som metodtriangulering och innebéar att man

kan se det fenomen som man undersoker utifran flera perspektiv. Kombinationen kommer ske

%0 Johannessen och Tufte (2002)
! Denscombe (1998)
* Ibid
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genom att anvénda de personliga intervjuerna dels som en uppféljning av det kvantitativa
materialet som tagits fram genom en enkéatundersokning och dels som utgangspunkt for
utformningen av enkaten. Det som utmarker en enkét ar att den som besvarar fragorna
personligen skriver ned eller kryssar i sina svar, har finns ingen intervjuperson. Enkatens
fragor utformas utifran de valda teorierna for att fa svar pd uppsatsens fragestallningar.
Svarsalternativen kommer att vara en sammanséattning av bade prestrukturerade fragor och ett
fatal 6ppna alternativ, aven kallat semistrukturerat frageformular. Fragorna framstélldes som
pastdenden med fem svarsalternativ. Vid utformningen av pastdendena anvandes
forkunskaperna om brus. Brus ar som namnts i teoriavsnittet olika stérningar som kan paverka
meddelandet i ett informationsutskick. Tanken var att genom enkaten fa svar pa var eller om
detta brus fanns och dirfor lades det fram péstidenden som jag foredrar att fa ta del av intern
information genom avdelningsmoten”™ eller ”jag kan anvédnda intrandtet till att soka fram
information jag behover” med flera. Skulle de anstidllda exempelvis foredra att fa intern
information via avdelningsmaéten och all intern information av importans endast skrevs ut pa
intranatet skulle detta visa pa en typ av brus. Da forsta intervjun anvandes som grund vid
utformningen av pastdendena fanns &aven forkunskapen att intranatet var den storsta
kommunikationskanalen, dar av skulle en annan typ av brus kunna vara att de anstallda ej
hade kunskap att nyttja intranatet for att soka fram information. Svarsalternativen jamfordes
sedan med intranatsredaktorens svar vid forsta intervjun. Valet av prestrukturerade
svarsalternativ har paverkats av vetskapen om att det for respondenten &r lattare att svara samt
att det for uppsatsens forfattare ar enklare att sammanstalla data. For att fa sa utforlig
information som majligt har ett fatal 6ppna fragor lagts till sa att respondenten far mojlighet
att med egna ord beskriva och svara pa fragan. De personliga intervjuerna skedde delvis
strukturerat med nagra i forvag bestamda fradgor och darefter ett antal 6ppna fragor for att

forsdka skapa en dialog med informanten.

3.2.1 Sekundar data

Uppsatsens sekundardata innefattar tryckta samt elektroniska kéllor. H&nsyn har tagits till att i
viss litteratur citeras tidigare forskningsstudier fran vilka flera forfattare senare utgatt fran, till
exempel Strid, Severin och Tankard samt Fiske. | dessa fall har forsok till att finna de tidigare
artiklarna och litteraturen gjorts, for att fa sa tillforlitlig data som mojligt samt for att fa
tillgang till ursprungskallan. Bocker som har anvants har till stérsta del varit kurslitteratur ur

kurser som foretagsekonomi och medie- och kommunikationsvetenskap. En del bocker har
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inhandlats fran Adlibris men de flesta har lanats fran bibliotek i Stockholm. Alla artiklar som
anvants i denna uppsats har hamtats fran Business source premier som ar en sida dar man
finner enbart vetenskapliga artiklar. Sokord som anvants &r; kommunikation, intern
kommunikation, kommunikation och organisationer, organisationsteori, Shannon och Weaver
med flera. De fa internetsidor som anvénts har medvetet undersdkts och noga valts ut for att
forsoka starka uppsatsens tillforlitlighet. Det har aven lagts ner mycket arbete pa att séka fram
och lasa tidigare skrivna kandidatuppsatser, dels for att jamfora struktur och utseende men
aven for att se Gver sprak och liknande. Ytterligare en sekundar kalla som anvénts &r
Finansinspektionens senaste arsredovisningar, fran 2007 till 2010. Dessa har till storsta del

anvants for att lasa pa om Finansinspektionen som organisation.

3.2.2 Primir data

Uppsatsens primérdata har hdmtats in genom tre stycken personliga intervjuer med anstallda
pa Finansinspektionen samt genom den enkatundersokning som genomférts. Intervjuerna
syftade till att frambringa en naturlig dialog mellan informanten och intervjuarna, dar av
forbereddes endast ett fatal oppna fragor som da gav mojlighet till att stalla foljdfragor. Ett
problem med detta sétt att intervjua ar att fragorna och informationen kan variera fran intervju
till intervju, dock fanns ett antal grundfragor vilket leder till att i princip samma information
insamlas. Ett forsok att skapa fortroende hos de som intervjuar kan aven det leda till att
djupare information lamnas ut. Den forsta intervjun genomfordes i slutet pd mars och
intervjuperson var Finansinspektionens intranatsredaktér. Samtalet pagick under cirka en och
en halv timme och materialet som framkom anvandes senare som grund till utformningen av
enkaten. Intervjufragorna aterfinns i bilaga 2. De tva senare intervjuerna genomfordes precis
innan pask och pagick vardera under cirka tjugo minuter. Intervjupersonerna hade
slumpmassigt valts ut och bada arbetar under tva av de tre storsta avdelningarna inom
Finansinspektionen. Syftet med de tva senare intervjuerna var att anvanda dessa som ett
komplement till den stora enkatundersokning som genomfordes veckan innan, for att fa ett
bredare perspektiv samt djupare information. Intervjufragorna infor intervju tva och tre
aterfinns i bilaga 4. Alla intervjuer spelades in efter godkannande fran informanterna, detta
for att undvika felciteringar.

Enkatundersokningens syfte var att undersoka vad de anstillda pa Finansinspektionen anser
om organisationens interna kommunikation. Detta gjordes genom att de anstéllda fick ta

stallning till ett antal pastaenden som utformats. Problemen som kan uppsta med detta satt att
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genomfora en studie ar att det ar latt att individer uppfattar saker pa olika satt da risken finns
att alla ser saker ur olika perspektiv. Dock har risken for detta forsokt reduceras genom att
testa enkéten pa ett antal utomstdende personer innan den lamnades ut. Trots detta anses
enkatundersokning vara den metod som ar mest effektiv for att samla in mycket data fran ett
stort antal manniskor *%. Enkéten lamnades till intranatsredaktoren som i sin tur delade ut den
till respektive anstélld som valts ut for att delta. Respondenterna hade under fyra dagar
mojlighet att besvara enkdten och den fjarde dagen skulle den lamnas internt till
intranatsredaktdren. En sammanstallning av det insamlade materialet gjordes samma dag. Vad
som framgick under sammanstallningen var att varken kon eller alder spelade in vad galler de
anstalldas asikter. Darfor har det valts att inte lagga sa stor vikt vid dessa faktorer under
analys och diskussion senare i uppsatsen.

3.2.3 Analysmetod

Uppsatsens strategi for att analysera den kvalitativa datan ar att gora en analys av
meningsinnehall. Valet av denna strategi ar gjord for att forfattarna ska fa en 6verskadlig blick
over materialet vilket underlattar analysen. Med analys av meningsinnehall menas att man
koncentrerar sig pa det som informanten sdger under intervjun. For att fa fram
meningsinnehallet borjar man med att ssmmanfatta materialet fran intervjuerna for att urskilja
eventuella teman. Det &r viktigt att forsoka uppfatta det centrala och inte ga in pa sma
detaljer**. Efter det gérs en kodning av materialet dar man tar ur meningar eller ord som &r
intressanta for att kunna besvara uppsatsens forskningsfragor. Den kvantitativa datan kommer
att analyseras utifran en univariat analys. Detta innebdr att man raknar hur manga
respondenter det finns for varje enskilt varde under varje fraga, och detta gér man for att

forenkla den data som samlats in®.

3.3 Urval

Populationen for denna uppsats ar hela Finansinspektionen da syftet ar att utvardera
myndighetens interna kommunikation. Da Finansinspektionen har cirka 260 anstéllda har ett
forsok till representativt urval gjorts dar 100 respondenter har fatt svara pa en enkat.

Representativt urval gors for att fa ett urval som representerar hela populationen sa att

#3 Johannessen och Tufte (2002)
*“ Ibid
* Ibid
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generella slutsatser kan goras trots att man inte undersokt hela populationen. Valet av de 100
respondenter som deltog i studien gjordes delvis medvetet. Utifran en telefonlista 6ver alla
anstallda pa Finansinspektionen valdes 25 respondenter fran de tre storsta avdelningarna;
(1)banker och vardepappersbolag, (2)férsakring och fond samt (3)marknader, med cirka 60
anstallda inom varje avdelning. De resterande 25 respondenterna valdes slumpmassigt fran
ovriga avdelningar. Detta gjordes for att se om man kan finna skilda asikter fran diverse
avdelning samt for att alla avdelningar ska vara delaktiga. Respondenterna &r anonyma i
studien. Valet av antal respondenter har gjorts for att fd en bra statistisk berakningsbarhet

samt for att bristen av tid gor att hela populationen skulle ta for lang tid att undersoka.

Den forsta informanten till den kvalitativa studien har valts strategiskt. Med ett strategiskt val
menas att forskarna medvetet véljer en eller flera informanter som ar lampliga for att kunna
besvara uppsatsens forskningsfragor*’. De dvriga tvd informanterna valdes slumpméssigt
utifran telefonlistan som lamnades ut under forsta intervjun. Dessa tre intervjuer har utforts
for att belysa Finansinspektionens interna kommunikationsstrategi. Forsok till intervjuer med
avdelningschefer har gjorts. Tyvarr insag vi ganska tidigt att det skulle vara svart att fa tag i
nagon chef som skulle kunna medverka pa grund av tidsbrist fran deras sida.

Totalt kontaktades fem slumpméssigt utvalda personer inom Finansinspektionen, och av dessa
var det tva som hade majlighet att stélla upp pa en intervju.

3.4 Resultatets giltighet

Validitet &r hur bra uppsatsens data representerar det undersokta fenomenet*®. Det ar svart att
avgora om data ar valid eller inte och det kan behdva goras systematiska validitetstester for att
vara saker. Trots detta s& anser vi denna uppsats ha hog validitet da datan representeras av de
enkater som medarbetarna pa Finansinspektionen har fatt fylla i samt tre kompletterande
intervjuer utover enkatundersokningen. Detta leder till att man far fram asikter fran personer
som &r direkt kopplade till analysobjektet. Dock uppstod det ett storre bortfall vid
genomforandet av enkatundersokningen da 45 personer av 100 inte besvarade enkaten. Utover
detta uppstod &ven ett internt bortfall da vissa fragor i enkaten inte besvarades av alla, det
storsta bortfallet lag vid den Gppna fragan sist i enkaten. Anledningen till det storre bortfallet

“¢Johannessen och Tufte (2002)
“" 1bid
“® 1bid
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vid denna fraga beror antagligen pa att fragan var 6ppen. Trots vetskapen om att det ofta &r
lagre svarsfrekvens vid oppna enkatfragor ville vi anda stalla minst en sadan fraga for att pa

sa vis fa lite djupare information an vid de 6vriga fragorna.

Oavsett bortfallet (det interna och det externa) k&nner vi oss tillfredsstéllda med de svar som
inkommit, da det ofta forekommer bortfall vid enkatundersokningar. Trost menar pa att en
svarsfrekvens pa 50-75 procent ar acceptabelt. Vid var undersokning fick vi ett bortfall pa 45
procent vilket om man relaterar till Trosts siffror anses vara bra, dock ligger procentantalet
valdigt ndra gransen for vad han anser dr acceptabelt. Det har leder tyvérr till att datans
representerbarhet sjunker i och med att de 55 personer som svarat endast utgor cirka 21
procent av hela populationen. Man kan konstatera att det kan vara svart att i detta fall
generalisera resultatet samtidigt som man kan ifragasitta vad som egentligen anses vara
representativt, vilket kommer penetreras ytterligare i slutdiskussionen. For att stérka
resultatets giltighet har intervjuer gjorts bade som forarbete till undersokningen samt
uppféljning av enkétresultatet. Samtliga intervjuer har spelats in for att undvika misstag
sasom exempelvis felciteringar samt for att lagra all information fran intervjutillfallena. Detta
bor leda till att uppsatsens giltighet 6kar i och med att ingen information, fran de personliga
intervjuerna, forsummas. Uppsatsens reliabilitet antas aven den vara hdg da en stor méangd av
datan kommer fran primara kallor. Uppsatsen har dven genomgatt tva opponeringar dar
studenter har last och kommit med synpunkter som har lett till att materialet hela tiden har
ifrdgasatts. Utover detta har uppsatsen lasts av externa individer som kommit med konstruktiv
kritik pa vad som kan forbattras.

3.5 Genomforande av studien

Nér vi i borjan skulle vélja @mne till denna uppsats var valet enkelt, vi skulle skriva om intern
kommunikation da det var nagot som intresserade oss bada. Problemet som vi hade var dock
hur vi skulle begransa oss i vart syfte och hur vi skulle utfora studien. Valet stod mellan att
undersoka tva olika organisationers interna kommunikation och sedan jamféra dessa
alternativt analysera och undersoka en organisation pa djupet. Valet foll pa det sista. Vi
bestamde oss for att undersoka Finansinspektionen da det &r en organisation med intressant
verksamhet samt att vi sjalva skulle kunna tdnka oss att arbeta dar. Det visade sig dven att
Finansinspektionen var mycket positiva till var studie och att de skulle anvanda sig av
resultatet som denna uppsats genererar som ett jamforelseunderlag med deras egna

undersokningar. Vi fick vid terminens bdrjan kontakt med Finansinspektionens
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intranatsredaktor som hjalpt oss genom hela uppsatsen med bland annat en intervju,
information om deras tidigare undersokningar samt utdelning av enkéter. Vidare kommer vi
halla en presentation for de anstillda, under ett ej obligatoriskt lunchseminarium eller
fredagsmote, pa Finansinspektionen for att redovisa det resultat vi kommit fram till vid

terminens slut.
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4. Resultat avinsamlad data

4.1 Intervju med intranatsredaktor

Intranatsredaktdren papekar redan vid intervjuns borjan att Finansinspektionen inte har nagon
nedskriven kommunikationsplan som I0per under en langre tid. Daremot har de som alla
organisationer en arsredovisning och diverse tillsynsrapporter och riskrapporter, som i sig har
mindre (eller storre) enskilda kommunikationsplaner. Intranatsredaktoren framhaller aven att
det ar sjalvklart att de har en plan, men det &r ingenting som finns nedskrivet. Anledningen till
att det inte finns nagon stor kommunikationsplan &r dels for att det inom Finansinspektionen
finns en mangd sekretesshelagda dokument och det ar svart att lagga upp en plan da man inte
helt kan veta hur nastkommande vecka eller manad ser ut. Hon tar som exempel upp om de
ska “dra ett tillstand”, detta &r ingenting som hela verksamheten far ta del av forran besluten
ar tagna, forst dd kommuniceras det ut. | och med detta kan man &nda pasta att det finns en

kommunikationsplan for just detta tillstand.

De huvudsakliga kommunikationskanalerna som anvands inom Finansinspektionen &r
intranatet och fredagsmotena, ofta forsoker dessa tva komplettera varandra. Fredagsmotena
halls varje fredag under cirka 30 minuter och dar befinner sig i princip alla anstéllda, da motet
inte &r obligatoriskt menar intranatsredaktoren pa att det anda &r stor uppslutning under dessa
moten. Motena inleds ofta av generaldirektoren och fortloper sedan med att vem som helst
inom organisationen tar upp information och nyheter som hant under veckan. Under dessa
moten tar man upp all information fran veckan som gatt och information om den kommande
veckan samt allt fran meddelanden om pubkvallar for de anstillda till
medarbetarundersdkning till specifika fall och utredningar. | samband med fredagsmotena
publiceras ofta fordjupad information pa intranatet. Internt kallas intranatet for Brunnen.
Sidan ar strukturerad pa sa vis att det i mitten finns en sektion som heter nyheter, dar man
publicerar verksamhetsinriktad information. Under denna sektion I4ggs all information om
projekt, nya regler fran EU, nyhetsbrev och liknande. Det &r denna sektion som
kommunikationsavdelningen ansvarar for. Det finns &ven en sektion dar alla kan publicera
vad de vill som kallas kontor och personal. Har laggs det upp information angaende
driftstopp, pubkvéllar for de anstéllda, féreningar eller portrétt av nyanstéllda. | nyhetsspalten
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laggs det upp cirka tva till fyra artiklar om dagen och en till tva lite storre nyheter varje vecka.

Vid frdgan om nagon uppféljning sker pa om de anstéllda verkligen tar del av informationen
ar svaret nej. Intranatsredaktoren tror att folk sorterar information utifran vad de anser vara
viktigt for just deras arbete och sedan har hon &ven lagt mérke till att vissa artiklar lases mer
an andra. Som exempel tar hon upp en flik pa intranatet som nyligen lades till dar man kunde
tipsa sina kollegor om bra lunchstéllen. Redan efter en halv dag hade det inkommit en méngd
tips och forslag pa lunchstéllen. Detta anser hon visar pa att de anstéllda faktiskt laser det
mesta av det som publiceras pa intranatet samtidigt som hon tror att de artiklarna som
exempelvis innehaller personalportatt eller liknande har en hogre lasarfrekvens.
Finansinspektionen har ett statistiksystem dar man kan se vilka sidor och flikar som &r mest
lasta. Ett problem &r att denna statistik endast lagras under trettio dagar vilket gor att om man
en manad missar att folja upp statistiken sa finns det inget vidare underlag vid

statistikberakningen som sker varje halvar.

Intranatsredaktoren har ett flertal forslag pa funktioner som skulle kunna utvecklas pa
intranatet, bland annat ar hon intresserad av att lagga till en kommentarsfunktion sa att alla
kan kommentera nyheterna som laggs upp. Hon menar pa att den interna kommunikationen
alltid kan forbattras och att man hela tiden bor arbeta med utveckling och forbattringar. Sedan
den senaste omorganiseringen har vissa system fornyats. Intranatet bygger exempelvis pa en
ny plattform sedan 2007 vilket i sig kan innebdra att det kan fdérekomma
kommunikationsproblem inom organisationen pa det tidigare intranatet fanns ingen funktion
som gjorde att vem som helst hade mojlighet att publicera, idag kan alla inom organisationen
publicera det de vill under fliken”kontor och personal” och under sin egen avdelningssida.
Intranatsredaktoren framhéver dven att de, sa ofta de kan, har kurser i hur intranatet anvands
men detta ar da mestadels for nyanstallda. Vid fragan om hur latthanterligt intranatet &r svarar
intranatsredaktoren att hon personligen anser att det inte ar sa anvandarvanligt. En funktion de
vill utveckla och fa fler att anvanda ar sokfunktionen vilket hon tror skulle kunna underlatta
anvandningen av intrandtet. Vidare tror hon att det & mestadels yngre manniskor som

anvander sig av denna funktion medan aldre ménniskor tittar mer i strukturer.

Vid fragan om vilka de storsta interna kommunikationsproblemen inom Finansinspektionen
kan vara svarar intranatsredaktoren att det antagligen &r att folk inte alltid ldser det som

publiceras, dven om hon tror att den informationen som laggs ut pa intranatet inte &r
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avgorande for hur de utfor sitt arbete. Hon menar pa att om de berors av informationen sa far
de den &ven pa annat hall. Daremot &r intranatet inlagt som startsida for alla pa
Finansinspektionen vilket gor att alla kommer i kontakt med sidan direkt nar det satter igang
internet. Malet &r att intranatet ska vara en sida dar man kan hamta mallar, information fran
den egna avdelningen och anvanda intranatet lite som en verktygslada. Intranatsredaktoren
papekar att kommunikationsproblem kan uppstd vid omorganisering eller nar viktiga
nyckelpersoner slutar. | vissa fall besitter dessa nyckelpersoner en specifik kunskap och da de
slutar kan en eller flera kommunikationskanaler forsvinna, vilket leder till att man maste

utveckla nya.

| ett senare skede i intervjun med intrandtsredaktGren dyker en del andra
kommunikationskanaler som anvénds upp, bland annat lunchseminarium, mail och en intern
chattfunktion. Lunchseminarium halls en gang i manaden och dessa har blivit mycket
populdra. Under dessa tillfallen tar man upp djupare information angaende specifika fall eller
arenden som hanteras eller berér Finansinspektionen och de anstéllda. Intranétsredakttren
séger att de har en relativt strikt mailpolicy inom Finansinspektionen. och att man férsoker
minska pa antalet mail som skickas internt, vill ndgon skicka ut ett mail till hela
organisationen uppmanas denne istallet till att publicera informationen pa intranatet. Detta for
att underlatta for medarbetarna som redan far en mangd externa mail. Intranatsredaktoren
menar pa att det a& mycket mer effektivt att anvinda sig av chattfunktionen om man
exempelvis ska skicka ivag en lunchinbjudan eller fraga en kollega nagot. Hon tror aven att
denna funktion anvands av de yngre medarbetarna men det kanske inte slagit igenom riktigt
hos de lite &ldre kollegorna.

Vad intranatsredaktdren anser vara en extremt viktig del inom den interna kommunikationen
ar de informella kanalerna. Att avdelningar traffas 6ver granser och umgas samt att man som
anstalld forsoker skaffa sig ett sa stort kontaktnat som mojligt. Hon anser denna del vara
minst lika viktig som intranatet. Slutligen anser intranatsredaktoren att det ar svart att méata
hur deras interna kommunikation fungerar och att man kan arbeta mycket mer med den an
man idag gor. Hon tycker att kommunikationen avdelningar emellan skulle kunna forbattras.
For ytterligare forbattringar har de nyligen skrivit en intern kommunikationshandbok med tips
om bland annat fredagsméten, lunchseminarier och information om vad intern
kommunikation ar. Intranatsredaktoren tror att manga idag far alldeles for mycket

information, de kan behdva hjalp att salla. Mycket information delas dven inom enheter eller
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over kaffet, informella moten ar en jattestor informationskanal. Det bygger pa att man som
enskild individ har ett eget ansvar och det forsoker kommunikationsavdelningen trycka pa,
man maste ibland sjalv soka informationen. Vidare tror intranatsredaktoren att grunden till
varfor man vill satsa mer pa internkommunikation ar att man vill att informationen inte endast

ska ga at ett hall, utan aven fram och tillbaka inom organisationen.

4.2 Enkatundersokning

Enkaten lamnades, som namnts tidigare, ut till hundra anstallda inom Finansinspektionen.
Utav dessa hundra var det 55 stycken som svarade. Av dem 55 var 26 stycken man och 29
stycken kvinnor. Tyvarr blev det ett stort bortfall vid den 6ppna fragan som handlade om hur
man tyckte att den interna kommunikationen fungerade, men av de som svarat pa fragan far
man bilden av att den anses fungera relativt bra. En del forslag pa forbattringar har skrivits
ner.

Figurerna nedan ar uppbyggda utifran de svar som inkommit. Figuren for pastaende 11 har vi
valt att utesluta pa grund av att den inte visade nagot intressant resultat. | enkaten anvandes
fem olika svarsalternativ vid de pastaenden som gavs, instammer helt (5), instammer delvis
(4), vet ej/obestdmd (3), instdammer inte (2) och instdammer inte alls (1). Medelvardet har
raknats ut genom att sétta en skala av siffror pa de fem olika svarsalternativen. Dessa siffror
har sedan multiplicerats med antal personer under varje svarsalternativ, sedan har summan
raknats fram och dividerats med 55 da det &r antalet respondenter. Alltsd innebar ett
medelvérde pa fyra och dver att en mycket stor andel instammer vid fragan och tvartom vid
ett medelvarde pa under tva. Detta satt att presentera data kallas semantisk differential och

som sedan analyseras utifran att tyda de medelvarden som raknats fram*.

* Trost (2007)
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Figur 3. Jag foredrar att fa ta del av intern information via mail.
Medelvardet pa 3,51 visar pa att lite mer an halften av de som besvarat enkéten foredrar att ta

del av intern information via mail.
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Figur 4. Jag foredrar att fa ta del av intern information via intranatet.

Pa fragan kring om de anstillda pd Finansinspektionen foredrar att fa information via
intrandtet blev resultatet tydligt avvikande i och med att medelvdrdet 6verstiger 4.
Medelvardet blev i detta fall 4,25 vilket innebar att manga har en positiv installning till att ta
emot information via intranatet. Spalterna ovan visar tydligt detta resultat.

31



35

30

25

20

15

10

) m B =

T T T T 1
Instdmmer helt  Instimmer Vet Instdmmer inte Instdmmer inte
delvis ej/obestdmd alls

Figur 5. Jag foredrar att fa ta del av intern information genom fredagsmoétena.

Resultatet vid denna fraga visar pa att majoriteten av respondenterna anser att fredagsmotena

ar en bra kommunikationskanal. Medelvardet réaknades fram till 3,9.
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Figur 6. Jag foredrar att fa ta del av intern information genom avdelningsmaten.

Utfallet vid detta pastaende gav ett medelvérde pa 3,82 vilket innebar att mer an halften av de

55 respondenterna som besvarat enkaten foredrar avdelningsméten som informationskanal.
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Figur 7. Jag foredrar att fa ta del av intern information via skriftliga kanaler.

Detta pastaende resulterade i ett medelvérde pa 3,11 vilket ar det lagsta vérdet vid de fragor

som behandlar medarbetarnas installning till de olika kommunikationskanalerna.
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Figur 8. Jag laser nyhetsspalten pa intranatet varje dag.

Fraga nio dar vi fragade om medarbetarna laser nyhetsspalten varje dag fick ett mer
varierande resultat. Medelvardet ligger pa 3,85 vilket gér att man kan urskilja att det &r nagra
fler an hélften av respondenterna som laser intranatet varje dag. Dock finns det en stérre andel
som inte laser varje dag vilket kan tyda pa att de missar viktig intern information som

kommer upp pa sidan.
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Figur 9. Jag laser nyheterna pa intranatet flera ganger om dagen.

Kring fragan om de anstallda laser nyhetsspalten pa intranatet flera ganger om dagen hamnade
medelvérdet pa 3, 27. Anledningen till att denna fraga stélldes ar for att det publiceras nyheter
I6pande under dagarna. Detta medelvarde visar pa att det ar cirka halften av de som besvarat

enkaten som enbart laser nyhetsspalten en, eller farre, ganger om dagen.
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Figur 10. Jag far tillrackligt med information for att kunna utféra mitt dagliga arbete.

Majoriteten av de som besvarat enkaten instammer med pastaendet ovan. Resultatet visar pa
ett medelvarde pa 3,71.
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Figur 11. Jag far for mycket intern information.

Denna fraga stalldes for att se om medarbetarna anser att de far for mycket intern information.
Medelvérdet hamnade pa 2,36 vilket ar lagt och betyder att de flesta ar ndjda med den mangd
information som delas ut. Dock finns det ett fatal personer som anser att de far for mycket

intern information.
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Figur 12. Jag far for lite intern information.

Vad som ar intressant med utfallet vid detta pastdende ar att det ar relativt manga
respondenter som delvis instimmer med att de far for lite intern information. Medelvardet
réknades ut till 2,76.
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Figur 13. Jag delar med mig av viktig information till mina kollegor.

Vid fragan om de anstéllda delar med sig av information till sina kollegor blev resultatet
tydligt. Medelvardet hamnade pa 4,53 vilket innebar att majoriteten instammer eller

instammer helt med detta pastaende.
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Figur 14. Jag kan anvanda intranatet till att soka fram information jag behdver.

Da intranatet idag ar den storsta informationskanalen anvandes detta pastdende for att fa
bekréftelse pa att de anstallda kunde nyttja intranatet till att soka fram den information de
behdver. Resultatet visade ett medelvarde pa 3,69 vilket innebéar att lite mer an halften av
respondenterna instammer/instammer delvis med detta pastaende.

36



50

45
40 ~

35 A

30 +

25 A

20

15 -
10 -

Ja Nej

Figur 15. Blev du informerad om att du skulle ta emot denna enkaét.

Denna fraga stélldes for att se hur manga som fick information om att de skulle delta i denna
studie da Finansinspektionen la ut en artikel pa intranatet om oss. Resultatet visar att de flesta
hade fatt information, dock fanns det ett antal personer som ansdg att de inte fatt nagon

information alls.

Den sista fragan pa enkaten var en Gppet stalld fraga som syftade till att respondenterna med
egna ord skulle férmedla vad de anser om hur den interna kommunikationen fungerar. Det var
33 respondenter som besvarade fragan och vi kunde urskilja en allman uppfattning vilket var
att de flesta var néjda med den interna kommunikationen, det fanns dven en del synpunkter pa
saker som kan forbattras. Intrandtet Brunnen anses av manga vara rorigt och ostrukturerat,
samt svarigheter att soka efter tidigare information som legat uppe. Det kommer dven upp
valdigt mycket information under dagarna vilket gor att en del anser att de inte hinner med att
lasa allt. En respondent namner &ven att det publiceras alldeles for ovidkommande
information vilket har resulterat i att Finansinspektionens verksamhet gléoms bort. Dock anser
majoriteten att Brunnen &r en bra sida dar man kan finna den information som de behdver
samt att det finns mojlighet att sjalv lagga upp information.

Angaende de fredags-, avdelnings-, och enhetsmoten som sker inom Finansinspektionen finns
det delade meningar om hur dessa fungerar. Nagra respondenter beskriver att om man missar
nagot av maétena kan det vara svart att bli uppdaterad om den information som tagits upp, en
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annan respondent anser att fredags- och avdelningsmotena ibland ar av en mer social karaktar
an informationsrika och darfor anser denne att enhetsmoten ar det basta, men de flesta menar

anda pa att fredagsmotena ar valdigt bra och informationsrika.

Ytterligare aspekter som ndmndes av ett flertal respondenter &r att kommunikationsansvaret
ligger hos var och en som arbetar inom organisationen och darfor maste alla forsoka ta sitt
ansvar och hjélpa till att kommunicera ut viktig information. En respondent uttrycker till och
med att den manskliga faktorn ar bristen bakom att kommunikationsproblem uppstar. Ett
flertal respondenter beskriver dven att informationen fran hogre instanser ar bristfallig och

skulle darfor vilja se en forbattring gallande kommunikation fran chefer och ledning.

4.3 Intervjuer med tva medarbetare

De bada informanterna har en gemensam syn pa vilka kommunikationskanaler de foredrar, de
anser bada tva att det beror pa vilken typ av information som ska formedlas. Informanterna
menar att om informationen ar av en bradskande karaktar ar mailen den kommunikationskanal
som lampas bast att anvdnda, annars &r Finansinspektionens fredagsmoten att foredra.
Problemet som de bada informanterna tar upp med mailen &r att det under arbetsintensiva
perioder kan komma en mangd mail per dag vilket leder till att de maste sortera ut den
information som anses vara viktigast . Nar det géller information och nyheter av mindre
bradskande slag svarar bada informanterna att fredagsmotena och intranatet ar de basta
informationskanalerna. Den ena informanten namner &ven att fredagsmotena ar ett bra satt att
fa mota andra personer som jobbar inom Finansinspektionen da dessa méten ar till for hela
organisationen. Ett inslag denne inte haft pd nagon tidigare arbetsplats. Den andra
informanten namner att fredagsmotena med tiden kan komma att fa samre narvaro pa grund
av att informationen som tas upp pa métena oftast inte dr sa anvandbar samt att det som har
tagits upp pa motena hamnar som en sammanfattning pa intranatet. Darfor tror denne att
manga kommer att hoppa Gver motena och lasa sammanfattningen istéllet, detta for att bli mer

effektiva.

Finansinspektionens intrandt, &ven kallat Brunnen, dr den kanal som informanterna har en del
skilda asikter om. Bada informanterna haller med om att intranétet ar ett bra satt att
kommunicera ut information genom. Dock beréttar den ena informanten att denne slarvar lite
med att anvanda intranétet eftersom att denne ofta prioriterar mailen 1 forsta hand.

Informanten namner dven att sokfunktionen pa intranatet inte fungerar sa bra da det kan vara
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svart att hitta specifika dokument som man soker efter. Den andra informanten anser att
intrandtet &r mycket bra och anvéndarvanligt. Denne anser att det ar bra att man aktivt kan
soka information sjalv och att strukturen &r bra samt att informationen som laggs ut &r
kortfattad vilket bidrar till att det ar latt att halla sig uppdaterad utan att det tar en massa tid.
Informanten laser nyheterna pa intranatet varje dag och haller bevakning och ser Gver

nyhetsspalten ett flertal ganger om dagen.

Finansinspektionen har aven enhets- och avdelningsmoten som en kommunikationskanal. Den
ena informanten beskriver att inom deras enhet har de enhetsméten en gang i veckan med
information fran enhetschefen, med information om maéten chefen har varit pa, arenden och
handelser, dels fran den egna enheten men aven sadant som de andra enheterna har hanterat.
Informanten beréttar att denne valdigt ofta missar avdelningsmotena som halls nagon gang i
manaden, detta pa grund av ledighet under den veckodag da métena halls. Missar man nagot
av dessa moten far man ingen information om vad som sagts, inget informationsmail/blad
eller liknande, daremot kan kollegor emellan 1dmna vidare informationen om den anses vara

viktig.

Kommunikationen enheterna emellan fungerar pa sa vis att man ofta tar kontakt med personer
som finns inom det personliga kontaktndt som man byggt upp, men &ven genom vad
informanten kallar mappsystem (Finansinspektionens filserver G). Detta system ar vad man
skulle kunna kalla ett gemensamt “’bibliotek™ d&r man kan finna information om bland annat
andra drenden. Finner man inte det man soker dar kan man &ven kika i diariet. Informanten
anser detta vara ett mycket bra satt att hamta information pa. Vidare berattar denne att denne
ofta delar med sig av information till kollegorna, man delar med sig av sina tidigare
erfarenheter och kunskaper, vilket informanten anser vara valdigt viktigt. For ett tag sedan
blev informanten introducerad for Finansinspektionens interna chattfunktion vilken kan anses
fora med sig bade gott och ont. Soker man en person gar man hellre upp fran sin plats och
talar med personen istéllet for att anvanda sin dator. Informanten tror att det ar flest yngre
personer som anvander sig av chattfunktionen. Den andra informanten beskriver ocksa att
denne forsoker formedla ut information till sina kollegor och att kollegorna ar bra pa att

formedla information tillbaka.

Sammanfattningsvis fick bada informanterna beskriva allmént vad de tycker om den interna
kommunikationen inom Finansinspektionen. Den ena informanten beskriver att denne inte har

nagra direkta forslag pa forbattringar avseende den interna kommunikationen daremot anser
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denne att skriftliga kanaler &r bra och att enhetsméten en gang i veckan ar for mycket.
Informanten skulle hellre foredra att fa ta emot ett informationsblad eller veckoblad och att
det skulle racka att ha moten en gang i manaden eller varannan vecka. Vid fragan om
informanten tagit emot information angdende denna uppsats &ar svaret nej, men informanten
menar pa att det inte behdver bero pa dalig kommunikation utan snarare pa att man sjalv
sorterar informationen. Denne menar att man har frihet att sjalv valja den information man vill
ta till sig och informanten anvander denna frihet till att ta in och soka fram sa mycket
information som mdjligt. Den andra informanten beskriver att fredagsmoétena som ar till for
hela organisationen ar valdigt bra. Nér det galler avdelningsmdtena som ar varannan vecka
och enhetsmotena som ar varje vecka anser informanten att de kan bli lite for informativa da
man ofta far samma information under dessa maéten. Informant tva anser att sokfunktionen pa
intranétet skulle kunna forbattras vilket bor leda till att det &r lattare att soka fram den

information man letar efter.
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5. Analys

Avseende fragan om huruvida Finansinspektionen har en uttalad kommunikationsplan har det
under uppsatsens forsta intervju framkommit att sa ej ar fallet, daremot har de diverse mindre
kommunikationsplaner for enstaka produkter sasom beslut, sanktioner och liknande.
Intranatsredaktoren papekade att det inom deras organisation inte gar att anvanda sig av
forskrivna kommunikationsplaner da det ar svart att planera och da det ofta handlar om
sekretessbelagd information som ej kan kommuniceras ut till alla. Enligt Erikson ar en val
utvecklad kommunikationsstrategi en fordel pd en konkurrensutsatt marknad®.
Finansinspektionen har inte nagra direkta konkurrenter, dels for att deras verksamhet ar den
enda i sitt slag pa finansmarknaden i Sverige och dels for att de styrs direkt av regeringen,
darfor blir det ett problem att applicera Eriksons idéer om varfor varje organisation ar i behov
av en nedskriven kommunikationsplan. Anledningen till att Finansinspektionen inte har nagon
nedskriven kommunikationsplan ndmndes vid forsta intervjun, det finns sekretessbelagd
information som inte alla far ta del av vilket gor att det kan vara svart att planera vad som
skall kommuniceras ut. | detta fall ar det inte en fraga om vad som ska kommuniceras ut utan
snarare hur man ska kommunicera ut information. Varfor skulle Finansinspektionen inte
behéva en kommunikationsplan da Erikson menar pa att i princip alla organisationer bor ha
detta? DA Finansinspektionen inte befinner sig pa en konkurrensutsatt marknad finns inte
detta behov av att behalla sin plats pa marknaden men & andra sidan s& maste organisationen

fungera val, annars kan det bli ett politiskt beslut.

For att uppna en effektiv organisation maste den interna kommunikationen fungera bra. Finns
det ingen direkt plan pd hur man ska kommunicera kan detta bli ett problem. Da
Finansinspektionen under hosten 2010 genomférde en egen undersokning om hur deras
interna kommunikation fungerar har de, om man ser utifran Eriksons tankar och teorier, utfort
den forsta punkten pa upplagg av en kommunikationsplan och fatt fram en nulagesanalys.
Aven genom resultatet av denna uppsats far de en bild av hur nulaget ser ut. Vid nasta
kommunikationsinsats skulle de kunna utnyttja resultatet av denna uppsats for att senare

vidareutveckla sin interna kommunikationsplan. Vidare kommer fortsattningen av denna

% Erikson (2005)
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analys utga fran att Finansinspektionen inte har nagon direkt kommunikationsplan for att
senare se om de skulle vara i behov av en strategi som skulle kunna motsvara en

kommunikationsplan.

Den operativa kommunikationen inom Finansinspektionen verkar dverlag fungera bra. Detta
baseras pa de svar som inkommit fran enkatundersokningen da alla respondenter utom tva
anser att de far tillrackligt med information for att kunna utfora det dagliga arbetet. Dock ar
det intressant att det finns tva personer som anser att de inte far information nog for att kunna
utfora sitt arbete. Aven om det 4r en valdigt liten procentandel som havdar detta sa ar det nog
for att anse det vara ett problem. Inom en organisation bor det inte finnas nagon som upplever
att de inte far den information de behdver for att kunna utfora sitt dagliga arbete. Man kan
aven tanka sig att om det av 55 personer finns tva som inte haller med om att de far tillrackligt
med information och da Finansinspektionen har cirka 260 anstéllda kan det finnas fler inom
verksamheten som kanner att de har behov av mer och kanske tydligare information for att
kunna utfora sitt dagliga arbete. Erikson beskriver d&ven andra kategorier av intern
kommunikation, bland annat nyhetskommunikation, styrkommunikation,
forandringskommunikation och kulturkommunikation®. Alla dessa typer kommuniceras ut
via Finansinspektionens intranat. Det var en av anledningarna till varfor frdgan om hur ofta
medarbetarna laser nyheterna pa intranatet samt hur anvéandarvanligt de anser det vara
stélldes. Intranatsredakttren tror personligen att alla inom organisationen laser nyhetsspalten
varje dag, dels pa grund av att det finns som startsida da man 6ppnar upp internet och dels for
att de ibland har kunnat se att manga ar aktiva pa sidan i och med de publicerade artiklarna pa

den sidan dar alla kan publicera.

Enkatundersokningen visade pa att majoriteten laser nyhetsspalten pa intranatet varje dag och
ett flertal laser den flera gdnger om dagen. Dock visade undersokningen &ven pa att det av 55
personer fanns 25 som inte laste nyhetsspalten flera ganger om dagen eller som inte visste
eller var obestamda i frdgan. Aven under intervju tvd menar informanten pé att denne inte
laser nyheterna pa intranatet dagligen da denne tvingas sortera ut den information som anses
vara av storst vikt. Informant tva anser aven att sokfunktionen som finns pa intranatet inte
fungerar speciellt bra i dagslaget da denne ibland forsokt soka fram information men utan
resultat. Da intranatet ar en av de huvudsakliga kommunikationskanalerna bor det vara av

stort intresse for ledningen inom organisationen att ta reda pa hur manga som laser nyheterna

*! Erikson (2005)
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dagligen samt hur anvandarvanligt det egentligen ar. Med tanke pa att det finns en mindre
grupp som verkar missnéjda med hur intranatets struktur och sokfunktion fungerar bor detta
atgardas for att fa en battre fungerande intern kommunikation. Att kommunicera ut
myndighetens mal och visioner bor kanske &ven det prioriteras battre da ett fatal av
respondenterna tar upp att organisationens verksamhet gléms bort pa intranitet samt att
informationen fran ledningen &r ”dold”. Det &r viktigt att kommunikationen mellan ledningen

och de anstallda fungerar dé det kan péverka verksamheten positivt®.

Den informella kommunikationen, kollegor emellan, inom Finansinspektionen anser vi
fungera bra i dagslaget och detta baseras pa att i princip alla respondenter delar med sig av
viktig information till sina kollegor, precis som de tre informanterna gor. Den informella
kommunikationen paverkas dven av hur stort kontaktndt man har inom organisationen, en
anstélld som arbetat under en langre period har med storsta sannolikhet ett storre kontaktnéat
an en nyanstalld, vilket kanske skulle kunna leda till att den som varit anstélld under en langre
tid har storre tillgang till information. Informant ett och tvd menar pa att om de missar ett
enhetsméte, avdelningsmote eller liknande far de informationen fran sina kollegor vid ett
senare tillfalle. Intranatsredaktren menar pa att den informella kommunikationen ar mycket
viktig, dels for att skapa en bra organisationskultur och dels for att 6ka informationsflddet.
Genom fredagsmotena har man mojlighet att utveckla sitt kontaktnat i och med att néstan alla
avdelningar samlas, det finns d&ven gemensamma pubar och aktiviteter som kan bidra, eller

bidrar, till en battre sammanhallning.

Utifrdn Shannon och Weavers modell finns det alltid en kélla och en destination®.
Intranatsredaktoren ar ofta den person som lagger ut viktig information under nyhetsspalten
pa intranatet, vilken ar Finansinspektionens huvudsakliga kommunikationskanal. I det fall hon
lagger ut information skulle man kunna séga att hon &r sandaren som for vidare informationen
fran informationskallan. Hon omvandlar informationen till en signal (i detta fall text) som
sands vidare till mottagaren. Da mottagaren tar emot signalen tolkas den och har efter det natt
sin destination. Vidare kan man diskutera huruvida mottagaren tolkat meddelandet pa det sétt
sandaren vill, vilket har att géra med de olika typer av brus som kan uppsta. Brus innebar som

namnt tidigare stérningar som sandaren ej kan paverka vid ett informationsutskick>*.

>? Dahlstrém (1956)
%% Fiske (2009)
* Ibid
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Det vi valt att lagga mest fokus pa under intervjuerna och enkatundersokningen &r att
undersoka vilket brus som vanligtvis uppstar vid ett informationsutskick inom
Finansinspektionen. Detta for att ta reda pa hur kommunikationen egentligen fungerar och for
att se om det finns nagra brister. Men aven for att aterkoppla till uppsatsens
huvudforskningsfraga som togs upp i problemdiskussionen, vilka ar orsakerna till en bristande
intern kommunikation inom organisationer?. Intranatsredaktoren presenterade under den
forsta intervjun intranétet och fredagsmotena som de huvudsakliga kommunikationskanalerna.
Fragan ar da vilket brus som kan forekomma vid anvandandet av dessa tva kanaler. Som
namnts tidigare i sammanstéllningen av empirin finns det ett flertal anstéllda som anser att
intranatets sokfunktion skulle kunna forbattras. Aven informant tva delar denna uppfattning.
FOr ett battre informationsflode skulle Finansinspektionen kanske vara i behov av en
forbattring av sokfunktionen. Soker man information ar det av stor vikt att man utan svarighet
finner informationen, da det annars kan leda till att man struntar i att soka upp den. Att man
inte kan anvédnda sig av sokfunktionen &r en typ av brus som kan uppkomma vid

informationsutskick via intranatet.

En annan brusfaktor som man finner inom Shannon och Weavers niva A ar de tekniska
problem som kan uppsta da det faktiskt &r en internetbaserad sida>>. Dokument eller text som
kan forsvinna, som ser olika ut dd man 6ppnar dem pa olika datorer och liknande. Detta skulle
aven kunna leda till en typ av semantiskt brus, da olika mottagare far upp dokument som
skiljer sig fran varandra och kan leda till missuppfattning. En annan stor brusfaktor & om de
anstallda pa Finansinspektionen inte laser nyhetsspalten pa intranatet och pa sa satt forbigar
viktig information. Denna faktor har i nagra fall bekréftats enligt enkatundersokningen samt
intervjuerna som gjorts. Da storre delen av respondenterna laser informationen som laggs ut
pa intranatet dagligen ses det kanske inte som nagot stort problem, dock kvarstar att det
fortfarande finns ett fatal som inte laser nyhetsspalten varje dag. Detta &r vad man kan kalla
ett problem pa nivd C, det vill sdga att sandaren inte lyckas paverka eller informera
mottagaren pa det satt som det var tankt frAn borjan®. Intranatsredaktoren beréttade att
Finansinspektionen endast lagrar statistik pa hur manga som laser intranatet en manad bakat,
pa grund av att statistiksystemet de anvander inte sparar informationen langre &n sa. Detta kan

bli ett problem da de rapporterar statistik tva ganger om aret, vilket innebéar att man vid dessa

% Fiske (2009)
% |bid

44



tillfallen endast har en manads statistik sparad om man inte manuellt gatt in och skrivit upp

statistiken for tidigare manader.

Kanske skulle Finansinspektionen kunna paverka de anstillda om man hade en stérre insyn i
statistiken genom att vid de tillfallen det registrerats en lag lasfrekvens kommunicera ut hur
viktigt intranatet ar. Om denna statistik lagrades sa skulle man &ven kunna gora jamforelser
mellan perioder, om s& behovs. En annan synpunkt, som ett flertal av respondenterna som
besvarat enkatundersokningen har, &r att strukturen pa intranatet skulle kunna forbattras for att
pa ett smidigare satt hitta information. Detta hanger ihop med efterfrdgan pa att forbattra

intranatets sokfunktion och &r ett brusproblem pa niva A.

IntranétsredaktOren ndmner &ven att hon tror att vissa artiklar har en hogre lasarvolym &n
andra beroende pa vad artiklarna handlar om. Finns det en artikel som ndgon anser inte ar av
intresse kan det hénda att den sorteras bort och inte lases av denna person, det forefaller till
och med troligt att sa skulle vara fallet. Det problemet ligger inom Shannon och Weavers niva
C, effektivitetsproblem.

Det Finansinspektionen gor for att minska risken for brus ar att ofta upprepa informationen
som tas upp pa fredagsmotena genom att efter dessa moten lagga upp informationen pa
intrandtet. | det fallet kan man diskutera redundans och entropi, begrepp som Fiske beskriver i
samband med kartlaggningen av Shannon och Weavers basmodell®’. D4 informationen laggs
ut pa intranatet efter att den kommunicerats ut under fredagsmotet 6kar chansen att fler
personer kommer i kontakt med informationen. Dessutom skulle man kunna héavda att
informationen som ldggs ut pa intranatet i samband med ett fredagsmote ar av hog
forutsagbarhet da den tas upp flera ganger, det innebér att mottagaren férhoppningsvis kanner
igen informationen. Pa detta vis blir tolkningen av meddelandet mindre komplicerad for

mottagaren vilket leder till mindre risk for att brus uppkommer.

Det storsta bruset som kan uppkomma vid informationsutskick som sker via mail ar det
sorteringssystem som varje individ sjélv skapar, det vill sdga att man direkt sorterar bort den
information man anser vara oviktig. Trots detta &r det ett flertal av respondenterna som
foredrar att ta emot viktig information via mail. Informant ett menar pa att denne garna tar
emot information om eller kallelse till méten via mail. Intrandtsredaktdren beréttade att de

inom Finansinspektionen forsoker att gora sa fa informationsutskick via mail som mojligt just

%" Fiske (2009)
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pa grund av att de ar medvetna om att manga anstalldas mailkorg redan ar éverfull. Dock
skulle kanske mailen kunna anvéandas mer till att skicka informationsbrev eller protokoll fran
moten som varit dar de som missat dessa méten kan fa ta del av informationen som tagits upp
da detta verkar vara ett problem. Da man anvander mail som kommunikationskanal bér man
forvanta sig att det kan uppsta brus i form av tekniska problem, alltsd inom niva A. Precis som
nér man anvander intrandtet som kanal kan bifogade dokument dels se olika ut om man

oppnar dem pa olika datorer och dels kan det vara problem med att fa upp filen.

Fredagsmotena som & en av de viktigaste kommunikationskanalerna inom
Finansinspektionen ar till for alla medarbetare. Pa dessa moten tas allman information som rér
hela organisationen upp. Efter enkédtundersokningen och intervjun med intranétsredakttren
kan man urskilja att dessa moéten &r omtyckta bland de anstéllda. Vi kan se en del synpunkter
utifran enkatundersokningen som visar pa att det finns ett brus som kan stora den information
Finansinspektionen forsoker na ut med. Nagra respondenter beskriver att motena ar av en mer
”social karaktdr” och att informationen som tas upp ibland &dr ovidkommande for
Finansinspektionens verksamhet. Detta kan anses vara ett brus som kan stéra den information
som forsoker formedlas ut da en del medarbetare tvingas att sortera ut den information som &r
viktigast eftersom att de flesta far sa mycket information. Det kan leda till att dessa personer
prioriterar annat an att ga pa fredagsmotena. Det har borde beaktas dd Finansinspektionen
anser att fredagsmotena ar en av de viktigaste kommunikationskanalerna. Det ar viktigt att
alla nas av den information som ska formedlas. Likval kommer ofta en sammanfattning av det
som har sagts pa fredagsmotena upp pa intranatet vilket gor att manga som inte haft tid att
narvara kan fa den informationen anda. Vi anser att fredagsmotena kan bidra till en kéansla av

sammanhallning och samhérighet vilket baddar for ett gott arbetsklimat.

Finansinspektionen har dven avdelnings- och enhetsmoten varje vecka. Pa dessa moten tas
information som ror de enskilda avdelningarna och enheterna upp. Bruset som man kan
urskilja med dessa moten ar att ett flertal medarbetare anser att dessa moten ibland kénns
overflodiga da de upplever att informationen som de far upprepas, antingen via intranatet eller
nagon annan kommunikationskanal. Vidare brus som man kan se ar att om nagon missar
nagot av dessa moéten kommer ingen sammanfattning upp pa intranatet vilket gor att det ar
upp till kollegorna emellan att formedla den information som tagits upp. Det kan leda till att
en del medarbetare inte far nagon information om denne inte har kollegor som for

informationen vidare.
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Den kanal som inte anvands speciellt mycket inom Finansinspektionen &r skriftliga kanaler.
Emellertid framkom det i enkatundersokningen att en del respondenter ansag att de ville ha
mer information genom just skriftliga kanaler. Dessa medarbetare som inte ar ngjda med de
kommunikationskanaler som anvands idag kan bidra till ett brus da dessa personer kan ha

svarare att ta till sig den information som delas ut genom de kanaler som dessa inte foredrar.

Feedback ar en viktig del i Schramms och Osgoods utveckling av Shannon och Weavers

I°®, Detta p& grund av att det &r bra for sandaren att se hur mottagaren

kommunikationsmodel
uppfattar den mottagna informationen. Pa Finansinspektionen finns ingen specifik funktion
som gor att medarbetarna kan ge feedback pa den information som skickas ut. Informant tva
som intervjuades beskriver att det satt man kan ge feedback pa ar genom att séka upp den
person som ansvarar for varje artikel med information som sands ut. Detta kan skapa problem
da det kan vara svart for medarbetarna att kommentera den information som de far da inte alla
kanske har tid att séka upp den person som star fér informationsutskicket. Dock namnde
intranatsredaktoren att de haller pa att arbeta med att fa fram en kommenterarfunktion pa
intranatet sa att de anstéllda inom organisationen kan kommentera under de nyheter som laggs
ut. Detta skulle I6sa en del av det feedback problem som Finansinspektionen har i dagslaget.
Ett annat problem som Finansinspektion har ar att de pa intranatet inte har nagot fungerande
statistikverktyg, de kan endast se hur manga som laser nyheterna 30 dagar bakat i tiden och
som vi namnt ovan beror det pa att den nuvarande versionen av statistiksystemet som anvands
endast lagrar informationen i 30 dagar. Detta leder till att det kan vara svart att se hur manga
som tar del av den information som foérmedlas genom intranatet, 6ver tid. Det kan &ven vara

svart att fa fram ett genomsnitt for ett ar for att ha som jamforelse med kommande ar.

Schramm utvecklade dven i sin modell erfarenhetsfalt™. Dessa erfarenhetsfalt gér ut pa att
kommunikationen mellan manniskor underlattar om de berdrda personerna dar inom samma
falt s& att dem till exempel anvander sig av samma facksprak®®. Det &r andé viktigt att
meddelandena &r redundanta sa att det blir s latt som mojligt att motta informationen. Man
kan anta att de flesta inom Finansinspektionen befinner sig inom samma erfarenhetsfalt da de
flesta har en liknande utbildning vilket bor underlatta tolkningar av meddelanden som skickas,
men sjalvklart paverkas det aven av arbetserfarenhet och klimatet pa arbetsplatsen. Vi menar

pa att ett gott klimat kan fora med sig att den interna kommunikationen forbattras.

%8 Severin och Tankard (2001)
* Ibid
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Om man jamfor med Finansinspektionens egen undersokning fran 2010 kan man urskilja en
viss likhet i resultaten®. Denna uppsats och deras undersékning fick fram att medarbetarna
inom Finansinspektion &r generellt sett ndjda med hur den interna kommunikationen fungerar.
De gemensamma synpunkter som framkom var att medarbetarna anser att strukturen pa
intranatet Brunnen och sokfunktionen behdvs forbattras. | bada undersokningarna namns éven
att det finns en onskan om att chefer och ledning bor bli battre pa att kommunicera ut
information inom organisationen. En intressant aspekt &r att i Finansinspektionens
undersokning fick de fram att en del medarbetare inte kénner till att det &r deras egna och
chefernas ansvar att sjalva kommunicera ut information till varandra, vilket ar tvartom vad
denna uppsatsstudie fatt fram. | denna studie svarade majoriteten av medarbetarna att de tar
ett ansvar att sjalva fora ut information till kollegorna. Detta kanske kan bero pa att efter att
resultatet av Finansinspektionens undersokning redovisats sa har de anstéllda tagit till sig att
dven de maste ta ett eget ansvar gallande den interna kommunikationen. Ytterligare en
synpunkt som kom fram d&r att en del medarbetare anser att de saknar den kunskap som
behdvs for att kunna anvanda sig av intranatet och dess funktioner vilket kan ses som ett brus
for att information ska komma fram ordentligt till alla. Detta var dock inget som framkom i
denna uppsatsstudie vilket kan tyda pa att en forbattring av kunskapen inom organisationen
har skett.

® |nterna handlingar
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6. Diskussion/egna reflektioner

Vart syfte med denna uppsats var att analysera Finansinspektionens kommunikationssystem
samtidigt som vi ville utvdrdera hur deras interna kommunikation fungerar i praktiken. Vi har
genom en  enk&dtundersokning och  personliga intervjuer  undersokt  vilka
kommunikationskanaler som medarbetarbetarna foredrar och vilka som i dagsléaget anvénds.
Vi har aven utrett vilka attityder som de anstallda inom organisationen har till den interna

kommunikationen som helhet.

Vi ansag vart urval fran borjan vara representativt for hela populationen, men i och med
bortfallet vid enkatundersokningen ifragasatter vi hur representativt resultatet egentligen ar.
Det kan vara svart att generalisera resultatet for hela populationen da cirka 21 procent har
deltagit i undersokningen. Likval kan vi anda dra en del slutsatser, sarskilt i de fragorna dar
majoriteten svarat pa samma vis. Vi vill dven papeka att lite mer &n halften av de anstéllda
inom Finansinspektionen &r kvinnor och detta stimmer 6verens med konsfordelningen av de
som besvarade enkéaten. Detta bidrar ocksa till att vi uppfattar urvalet som relativt
representativt for hela populationen, samtidigt som Trost menar pa att man far rakna med en

svarsfrekvens pa 50 till 75 procent vid enkatundersokningar.

Vid forsta intervjun fick vi svar pa att Finansinspektionen inte har ndgon storre nedskriven
kommunikationsplan men daremot mindre kommunikationsplaner for enskilda produkter. Vi
tror inte att de ar i behov av en storre plan da de har ett inarbetat och valfungerande sétt att
overféra information pad. Vi har forstatt att det finns enskilda och icke offentliga
kommunikationsplaner for olika typer av hantering av drenden och liknande, da
intranatsredaktoren antytt detta. Ser vi utifran det resultat vi har fatt sa ar &ven majoriteten av

informanterna och respondenterna ndjda med hur det interna informationsflodet fungerar idag.

Det vi ser angdende kommunikationsstrategin dr att medarbetarna till storst del féredrar de
kommunikationskanaler som faktiskt idag anvands, vilket vi anser visar pa en fungerande
kommunikation. Da den information som kommuniceras ut i organisationen ofta upprepas (till

exempel efter fredagsmoten laggs informationen ofta upp pa intranatet) bidrar det till att alla
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kommunikationskanaler anvands. De forslag till forbattringar som vi kan komma med efter att
ha sett och analyserat resultatet &r dels att férandra sokfunktionen till det béattre och dels att
anvanda mailen vid mindre, men viktiga, informationsutskick. Detta for att cirka hélften av
respondenterna inte laser nyhetsspalten pa intranatet flera ganger om dagen. Vi kan édven
konstatera att medarbetarna inom Finansinspektionen sjalva minskar risken for brus i och med
att de delar med sig av information till varandra. Vi anser att den informella
kommunikationen spelar en stor roll for att fa uppna en fungerande intern kommunikation.
Det verkar &ven som att de genom fredagsmdtena kan bygga upp ett stort kontaktndt inom
organisationen vilket i sig gor att den informella kommunikationen o6kar. For att ha en
arbetsplats dar man ska vaga fraga om information eller kunskap man inte har och inte vara
radd att man missar viktig information vid semester eller sjukdom &r det viktigt att det finns
en bra sammanhallning, ett bra klimat och samhdrighet inom organisationen, vilket vi anser
fredagsmotena till viss del bidrar till. Det ar aven viktigt att pdpeka att den informella
kommunikationen aven kan innehalla negativa delar sasom rykten och skvaller. Detta &r
ingenting som vi har undersokt eller tagit hansyn till i var studie da vi anser den informella

kommunikationen till storsta del vara positiv.

Vi har forsokt hitta underliggande faktorer som visar pa hur det interna informationsflodet
egentligen fungerar, darfor stallde vi fragan om hur manga som hade fatt information om att
de eventuellt skulle f& medverka vid intervjuer samt enkatundersokningen. Vad som éar
intressant har &r att av de fem personer som vi kontaktade for intervju, var det endast en som
hade fatt information om uppsatsen. Samtidigt var det elva stycken av de 55 som besvarat
enkaten som inte heller dem hade natts av informationen. Detta ar i och for sig knappt en
fjardedel men det &r &nda intressant att totalt fjorton av de som ingatt i var studie inte var
medvetna om undersokningen som gjordes. Da intranatsredaktoren bade lagt ut information
pa intranatet samt tagit upp det under ett fredagsmote ser vi att det nadgonstans finns en brist.
Som intranatsredaktoren namnt i intervjun trycker de mycket pa att alla har ett personligt
ansvar att sjalva ta del av eller soka fram den information som ges, vi kan tanka oss att alla
personer har ett individuellt sorteringssystem for information da man oftast idag far ett
overflod av information. En faktor som mojligtvis kan ha spelat in kan vara att de har fjorton
anstéllda sallade bort informationen om var uppsats da de kanske inte kande ett behov av
denna typ av information. Vi tror att den storsta bristen i hur Finansinspektionens interna
kommunikationsstrategi fungerar ar just denna typ av individuellt sorteringssystem som

manga idag kanske har byggt upp. Viktig information som ber6r ens arbete och
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arbetssituation nar antagligen alla, &ven information som man sjalv anser vara intressant. Vid
andra typer av mindre viktig information, som inte anses vara avgdrande for det dagliga
arbetet kan den héar typen av brus férekomma. Det har & nog inget som &r unikt just for

Finansinspektionen, denna typ av problem finns antagligen pa alla arbetsplatser.

Ytterligare ett forslag vi kan komma med &r att ndr man anvander sig av ett datasystem som
informationskanal anser vi att en framgangsfaktor skulle kunna vara att lata medarbetarna
sjalva fa ge forslag pa sokord. De kommer da att bli delaktiga och vara béttre rustade och

motiverade for att sjalva soka information pa intranatet.

Slutligen kan vi dra slutsatsen att Finansinspektionen har en vél fungerande intern
kommunikation, men som ndmnt ovan finns det alltid faktorer som kan forbattras. Antagligen
kommer Finansinspektionens interna kommunikation fortsatta fungera bra i och med att de
hela tiden arbetar aktivt for att forbattra den. De bor arbeta mer for att forebygga det brus som
kan forekomma vid informationsutskick genom att lyssna och ta hansyn till de synpunkter
som de anstallda har. Samtidigt bor de arbeta for att starka den informella kommunikationen

ytterligare da den ar enormt viktig.
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Bilaga 1 - Enkat

Vi studerar vid Sodertorns hogskola och skriver var C-uppsats inom amnet intern kommunikation.
Syftet med uppsatsen ar att beskriva er kommunikationsplan samt analysera ert interna
informationsflode. Vi kommer att Iamna ut denna enkat till 100 anstallda samt genomféra ett fatal
intervjuer. Vi behdver din medverkan och skulle vara mycket tacksamma om du tog dig tid att besvara
denna enkat.

1. Kon

Man Kvinna
O O

2. Alder

Under 30 ar 31-40 ar 41-50 ar 51-60 ar 61+ ar
| O O O O

3. Avdelning

Instimmer  Instdmmer Vet gj/ Instammer  Instammer
helt delvis obestdmd inte inte alls

4. Jag fbredrqr att fa ta O O O O O
del av intern information
via mail

5. Jag foredrar att fa ta del O O O O O
av intern information via
intranatet

6. Jag foredrar att fa ta del O O O O O
av intern information genom
fredagsmotena

7. Jag foredrar att fa tadelav O O O O O
intern information genom
avdelningsmoten

8. Jag foredrar att fatadelav O O O O O
intern information via
skriftliga kanaler

9. Jag laser nyhetsspalten O O O O O
pa intranatet varje dag
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10. Jag laser nyheterna pa

intranatet flera ganger O O O O O
om dagen
Instimmer  Instammer Vet gj/ Instdammer  Instammer
helt delvis obestdmd inte inte alls
11. Jag kanner att jag har
mojlighet att ge respons O O O O O
pa informationen jag tar
emot
12. Jag far tillrackligt med O O O O

information for att kunna
utfora mitt dagliga arbete

13. Jag far for mycket O 0 0 O 0
intern information

14. Jag far for lite . . . O O
intern information

15. Jag delar med mig av
viktig information till mina U 0 O O O
kollegor

16. Jag kan anvéanda
intranatet till att soka
fram information jag
behdver

17. Blev du informerad om att du skulle fa ta emot denna enkéat?

Ja Nej
O O

18. Hur anser du att er interna kommunikation fungerar? (vad &r bra/mindre bra)

Ldmna gdrna internt till Maria Lundh senast 14/4.

Tack fér din medverkan! Sﬁdertﬁrns

Med vanlig halsning h s k l
Isabelle Gustavsson & Lina Pettersson DgS Ola
Soédertdérns Hogskola UNIVERSITY COLLEGE
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Bilaga 2 — Intervjufragor till intranatsredaktor

Hur ser er kommunikationsplan ut?

- tidsperspektiv, strategi, ansvar, mal, uppféljning o.s.v.

Vilka problem kan uppsta vid ett informationsutskick inom er myndighet och varfér?
Sker det nagon uppféljning om medarbetarna tagit emot informationen som skickas
ut?

- vilken feedback far ni vid olika typer av informationsutskick?

Vilka kanaler anvéands vid informationsutskick?

- hur ofta har ni méten?

- vilken typ av information skickas via elektroniska kanaler, skriftliga kanaler och
muntliga kanaler?

Hur anser du att er interna kommunikation fungerar idag?

Arbetar ni aktivt med att forbattra den interna kommunikationen?

- pa vilka satt?
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Bilaga 3 — Text som skickades ut till Finansinspektionen innan enkatundersékning

Hur fungerar er interna kommunikation?

Vi ar tva studenter vid Sodertorns hogskola som skriver var C-uppsats inom amnet
organisation dar vi valt att inrikta oss pa intern kommunikation. Syftet med uppsatsen ar att
beskriva Finansinspektionens kommunikationsplan samt att analysera dess interna
informationsflode. Vi som blivande ekonomer 6nskade analysera Finansinspektionen da vi
anser det vara en intressant arbetsplats.

| slutet av mars traffade vi intranatsredaktor Maria Lundh for en inledande intervju angaende
er interna kommunikation. Utifran denna intervju har vi sedan utformat enkatfragor till vilka
vi behover er hjélp att besvara. Vi kommer att dela ut denna enkat i pappersformat till 100
anstallda inom Finansinspektionen under vecka 15. Vi skulle 6nska att den besvarade enkéten
lamnas senast torsdag den 14 april internt till Maria Lundh. Utdver detta skulle vi uppskatta
att fa genomfora ett fatal intervjuer som ett komplement for att fa ett bredare perspektiv.
Skulle nagon vara intresserad av att stalla upp pa en intervju far ni garna kontakta oss eller
Maria Lundh. Vi planerar att presentera resultatet och delar av uppsatsen under ett
lunchseminarium i mitten av juni.

Vi behover er medverkan och skulle vara mycket tacksamma om ni tar er tid att besvara
enkaten!

Vid eventuella fragor eller synpunkter vanligen kontakta oss.

Med vanliga hélsningar

Lina Pettersson Isabelle Gustavsson
073 243 47 07 07034389 32
lina.pettersson@live.se isabellel04@hotmail.com

sodertorns
hogskola

UNIVERBITY COLLEGE
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Bilaga 4
Ovriga intervjufragor

Syftet med uppsatsen ar att kartlagga Finansinspektionens kommunikationsplan samt att
utvardera hur strategin fungerar i praktiken.

- Vilka kommunikationskanaler foredrar du? Varfor just dessa kanaler?

- Hur anvander du dig av intranatet och hur ofta?

- Har du majlighet att ge respons pa informationsutskick som gors? Om ja, pa vilket satt?

- Vad tycker du om Finansinspektionens interna kommunikation, vad fungerar bra respektive
daligt?

- Har du forslag pa forbattringar som skulle kunna goras avseende er interna kommunikation
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