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Syfte: Vi ska belysa och skapa forstaelse for hur
praktiker upplever dialogen som ett
kommunikationsverktyg i sina respektive

organisationer. Var avsikt ar att urskilja utmirkande
drag och egenskaper hos dialogen som fenomen.

Fragestéllningar:  Vilka dr motiven bakom anvédndningen av dialogen?
Hur praktiseras dialogen?
Hur utvirderas och integreras erfarenheterna fran
anvandningen av dialogen?

Metod: Undersokningen dr av kvalitativ art. Den utgors av
atta intervjuer med intervjupersoner fran olika
organisationer. Vi har dven genomfort en
observation.

Slutsatser: Dialogen dr ett méngfacetterat fenomen
som kan anta minga olika former, vilka sdllan moter
de teoretiska idealen. Vi har utifrdn empirin urskiljt
tre idealtyper, demokratiskt fora, haven och
reningsbadet. Dessa  pekar pd skilda motiv for
inledandet av dialogen samt olika forfaranden vid
praktiserandet ~ samt  skilda  tillvigagangssatt
betrdffande integration och utvérdering av dialogens
anvindning. Slutligen konstaterar vi att dialogen kan
ses som ett viktigt verktyg i dagens samhille.
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1. INLEDNING

A vsikten med uppsatsens forsta kapitel ar att ge lasaren en introduktion
I uppsatsdmnet. Har presenterar vi uppsatsens bakgrund och problem-
atiserar samt motiverar vart amnesval. Bakgrunden mynnar ut i uppsatsens
fragestallningar och syfte. Efter detta aterges ett antal avgransningar och
slutligen aterfinns en disposition Gver uppsatsen.

BAKGRUND

I modern PR-litteratur framhalls Omsesidig forstdelse och langsiktigt
relationsbyggande mellan organisationen och dess omgivning som en av de
viktigaste sysselsittningarna for public relations (PR). Brunig & Ledingham
(1999:157) skriver:

An increasing number of scholars are adopting the perspective that public relations should
be viewed as the management of a relationship between organizations and publics.

Detta fokus pa relationer har skapat nya krav pa organisationers komm-
unikation med omgivningen. For att kunna utveckla och underhélla
relationer fordras att organisationen lyssnar pd sin omgivning och dess
onskemal. Av denna anledning har behovet av att undersoka omvérlden
blivit storre. PR har av denna anledning kommit att ses som en pagaende
kommunikationsprocess dar omvarldsbevakning utgor ett centralt inslag, vilket
framhalls av bl.a. Lauzen (1997).

Séledes handlar PR inte ldngre om att bombardera mottagare med
standardiserade budskap. Istéllet foresprdkas en etisk, balanserad och jamlik
kommunikationsprocess diar de inblandade parterna skapar forstaelse for
varandra (se t.ex. Grunig 2001 eller Kent & Taylor 2002). For att hantera
denna kommunikationsform har dialogen kommit att bli ett viktigt verktyg
for PR-praktikern, vilket framhalls av bl.a. Kent & Taylor (2002:30):

dialogueisa highly desired product of public relations communication.

Samtidigt som det papekas att dialogen blir allt viktigare for dagens PR-
praktiker star det klart att det rader osédkerhet kring hur den ska praktiseras
och hanteras i verkligheten. Anledningen &r enligt Kent & Taylor (2002) att
dialogen i PR-sammanhang &@n sé linge befinner sig i utvecklingsfasen. De
papekar att ytterligare forskning inom omradet &r en fOrutséttning for att
dialogen ska bli ett anvdndbart verktyg for organisationer:



If dialogue is to become a viable organizational tool, then the wealth of possibilities must
be reduced from dozens of concepts and possibilities to but a few effective alternatives.
Future research and commentary should begin to address additional theoretical issues in
dialogue. (Kent & Taylor 2002:33)

Utifrdn resonemanget ovan forstar vi att organisationers praktiserande av
dialoger med sin omgivning — sina intressenter — utgdr ett ungt fenomen,
som dnnu inte tillskrivits mycket uppmérksamhet i forskningssammanhang.
Det finns ett behov av att anvdnda dialogen som ett kommunikationsverktyg
inom PR. Samtidigt &r det oklart hur det kan ske, det fordras mer forskning.
Behovet och onskan finns men inte kunskapen.

Det ér hér vi har funnit var utmaning. Vi har identifierat ett problem d.v.s.
kunskapsbristen kring praktiserandet av dialogen inom PR. Denna
kunskapslucka avser vi att minska med denna uppsats genom att bidra med
ny kunskap till vart &mnesomrade. Kunskap som kan vara vérdefull for savél
praktiker som akademiker inom omradet.

Onskan att bidra med denna kunskap har varit huvudmotivet till vért
uppsatsdamne. Ytterligare en anledning ar att vi genom tidigare studier i
sociologi respektive marknadsforing har utvecklat ett intresse for relationer
och kommunikation. Genom vért uppsatsdmne fick vi mgjlighet att fordjupa
oss 1 bdda dessa omraden. I sammanhanget vill vi dock papeka att denna
uppsats dr skriven utifran ett kommunikativt perspektiv. Vi dr inte
intresserade av att utrona vilken dialogform som &r mest effektiv, ekonomisk
eller for att studera gruppdynamik eller nigot liknande. Vi har istéllet
fokuserat pd dialogen som ett kommunikationsverktyg, som ett medel for
organisationer att interagera med omgivningen.

FRAGESTALLNINGAR OCH SYFTE

Mot bakgrund av ovanstaende resonemang star det klart att det finns ett behov
och intresse av att studera dialogen som ett kommunikationsverktyg mellan
organisationen och dess omgivning. Dessa behov och intressen vill vi méta med
denna uppsats. Till var hjalp har vi formulerat foljande fragor:

= Vilkaar motiven bakom anvandningen av dialogen?

= Hur praktiserasdialogen?

= Hur utvarderas och integreras erfarenheterna fran anvand-
ningen av dialogen?



Vara fragestallningar mynnar ut i foljande syfte:

Vi ska belysa och skapa forstéelse for hur praktiker upplever dialogen
som ett kommunikationsverktyg i sina respektive organisationer. Var
avsikt ar att urskilja utmarkande drag och egenskaper hos dialogen
som fenomen.

AVGRANSNINGAR

Uppsatsen skrivs utifran ett organisatoriskt perspektiv d.v.s. vi har endast
studerat hur organisationerna initierar, upplever och anviander dialogen. Vi
har sdledes ldmnat intressenternas erfarenheter och intryck dédrhén. Da en av
uppsatsens fragstdllningar handlar om motiven bakom anvidndningen av
dialogen sag vi det mest naturligt att endast vdnda oss till dem som initierar
dialogen.

Vidare har vi valt att endast studera organisationernas dialoger med externa
intressenter d.v.s. grupper utanfor organisationen som har intressen i
organisationen. Vi tycker att dialogen med dessa grupper dr intressantare att
studera eftersom vi misstinker att denna dialog dr mer frammande for
organisationerna. Vidare vittnar litteraturen om att studier av dialogen med
interna intressenter dr vanligare. Ytterst lite dr skrivet om dialogen med
externa intressenter, undantaget foretagsekonomi och da sarskilt relations-
marknadsforing och dess koppling till externa intressenter. Aven detta
faktum har fungerat som en sporre for oss — att ge oss ut i nagot nytt och
spannande.

Dialogen kan genomforas pa olika vis. Vi har valt att endast studera den som
antar formen av personligt mote mellan organisationen och dess intressenter.
Dialogen i métesform anser vi intressant eftersom majligheten till faktisk dialog
ar som storst i denna form.



DISPOSITION

For att underlitta lasningen presenteras uppsatsens disposition i figur 1.1.

1. Inledning

Bakgrund och problematisering av uppsatsdmnet.
Presentation av uppsatsens fragestillningar och syfte.

2. Referensram

Hér presenteras de teorier och idéer som vi anviander
vid tolkningen av vért insamlade material. Fokus
ligger pé public relations, dess olika kommunikations-
modeller, dialogen samt issue management.

3. Vigen till malet

I metodkapitlet redogors for studiens praktiska till-
vigagangssatt.

4. Resultat och analys

I detta kapitel presenterar vi resultatet av vart falt-
arbete samt vara egna tolkningar och analys kring
empirin. Till var hjilp har vi referensramen.

5. Slutdiskussion

Hiér kopplas teori, resultat och analys samman i en av-
slutande diskussion.

6. Forslag till fortsatta studier

I det avslutande kapitlet ges uppslag till fortsatta
studier.

Bilagor

Intervjuguide och observationsguide

Figur 1.1 Uppsatsens disposition



2. REFERENSRAM

Har presenterar vi olika teorier och idéer som &r anvandbara vid
tolkningen av vart resultat d.v.s. i analysen. Kapitlet inleds med ett
avsnitt som handlar om publiker och intressenter. Dérefter véljer vi att fora
in uppsatsamnet inom PR-faltet dar olika PR-modeller diskuteras.
Diskussionen mynnar ut i dialogen. Sutligen gors en koppling till issue
management.

INLEDNING

Inledningsvis vill vi framhalla hur vi ser pa teorin i var referensram. Det gor
vi genom att citera Alvesson & Deetz (2000:44):

Teori ar enligt var uppfattning ett sétt att se och tanka om véarlden snarare &@n en abstrakt
representation av den. Som sadan bor den hellre betraktas som den "lins' man anvander
vid observation &n som en "spegel” av naturen.

Saledes ser vi detta kapitel som en referenskilla, som forser oss med idéer,
vilka kan hjdlpa oss att forstd den verklighet vi mott i samband med vart
féltarbete. Vi ser inte referensramen som ett facit dver verkligheten utan
snarare som ett sétt att skapa forstaelse.

PUBLIKER = INTRESSENTER = SANT

Redan vid det inledande arbetet med uppsatsen valde vi att bendmna
dialogen som vi skulle studera for intressentdialog. Det var ett naturligt och
omedvetet val, som vi inte reflekterade dver. Detta trots att uppsatsen har
tydlig koppling till public relations, varfor man skulle kunna f6rvéinta sig
bendmningen publikdialog istéllet. Vi anar att anledningen till vér val till
stor del kan forklaras av att publikbegreppet pé svenska skapar associationer
till teatern eller biografen. Pa svenska dr termen publik diffus och
svarfangad och har inte riktigt samma betydelse som engelskans public.
Under hela arbetets géng har vi fortsatt att anviinda intressentbegreppet. Det
har kénts mest naturligt, sérskilt under intervjuerna. Hér vill emellertid
klargora for begreppens inneborder och var anvandning av dem.

Vi har inte funnit mycket litteratur inom PR-omrddet som problematiserar
eller ens anvédnder intressentbegreppet. Detta verkar forekomma mer inom
foretagsekonomi och miljorelaterade omraden. I de fall som begreppen
diskuteras dr skillnaden harfin, varfér vi antar att de ofta anvénds synonymt,
vilket dr ndgot som dven framhalls av Grunig & Repper (1992). De viljer
dock att ldgga en skillnad i begreppen d& de framhaller att intressenter dr



latenta publiker d.v.s. grupper av individer som péverkas av organisationens
beslut och agerande men som inte sjdlva agerar.

Heath (1997) a sin sida uttrycker inte passiviteten som ett kriterium hos
intressenten utan framhaller snarast att intressenter dr alla personer och
grupper som besitter nagot av virde som kan anvédndas som beloning eller
restriktion mot organisationen. Larsson (2001:121) ser pa intressent-
begreppet pa ett likvérdigt vis d& han skriver att intressenter &r:

de grupper i samhéllet som pa nagot sitt berdrs av organisationen, antingen de tilltalas
eler galvatilltalar den.

Ofta brukar intressenterna illustreras med hjdlp av intressentmodellen dér
organisationen placeras i mitten och omges av sina diverse intressenter. Se
figur 2.1 for ett exempel.
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Figur 2.1 Intressentmodell. Falkheimer (2001:105)

Modeller dr forenklingar av verkligheten och som sddana innehéller de alltid
brister. Intressentmodellen brukar ofta kritiseras for att maktforhéllandena
som rdder mellan organisationen och dess intressenter inte framgar. Den
pekar inte heller pé vilka intressenter som organisationen anser viktigare dn
andra. Ytterligare en svaghet med modellen &r att den pekar pd tydliga
grianser dels mellan de olika intressenterna och dels mellan intressenterna
och organisationen. Samtidigt &r vi dock medvetna om att dessa distink-
tioner blir allt svdrare att dra i takt med att organisationers grinser blir allt
diffusare (se t.ex. Cheney & Christensen 2001). Sa ldnge betraktaren ar
medveten om modellens brister anser vi att modellen har sina fordelar. For
vér del fungerar den som en ldmplig utgdngspunkt. Vi har stott pA ménga av
modellens grupper under arbetets gang.



Vi har valt att inte ldgga ndgon skillnad i begreppen utan i uppsatsen
anvands intressenter och publiker som synonymer. Vi avser da grupper
utanfOr organisationen som har ett intresse 1 organisationen och/eller
paverkas av dess agerande. Utan detta angreppssitt hade uppsatsen blivit
mycket begrinsad p.g.a. intressentbegreppets sparsamma ndrvaro i
litteraturen.

PUBLIC RELATIONS

Vér uppsats handlar om hur organisationer hanterar relationerna med sina
intressenter med hjdlp av dialogen. Amnet placerar vi inom ramen for PR.

Litteraturen vittnar om otaliga definitioner av PR-begreppet. Hir kommer vi
inte forsoka utrona anledningarna till detta. Vi kommer inte heller att
presentera olika definitioner for att peka pa likheter och skillnader mellan
dessa (den intresserade ldsaren hédnvisar vi istillet till Cropp & Pincus
[2001]). Vi nojer oss istéllet med att se pa utvecklingen av PR eftersom vi
anser att denna béttre beskriver komplexiteten och verksamhetens
mangfacetterade natur dn en rad olika definitioner.

Fran propaganda till symmetri

Grunig & Hunt (1984) har forsokt att forklara utvecklingen av PR med hjalp
av fyra modeller som blivit valbekanta inslag inom PR-féltet. Eriksson
(2002:35) skriver:

En stor del av dagens internationella PR-forskning kretsar kring, eller atminstone refererar till,
James Grunigs vélkdnda PR-modeller. Modellerna préglar tydligt framvéxten av public relations
som akademiskt amne liksom diskussionerna om verksamhetens utdvning.

Vi har valt att anvanda dessa modeller som en teoretisk utgangspunkt, eftersom
mycket av den litteratur vi anvént oss av refererar till och/eller bygger pa
modellerna.

De tva forsta av Grunig & Hunts (1984) modeller pekar pa PR som en
envdagskommunikation genom propaganda respektive informations-spridning.
De tva senare modellerna & andra sidan menar att PR bedriver
tvavdgskommunikation d.v.s. att publikerna besvarar kommunikationen.
Skiljelinjen mellan de tva senare modellerna — asymmetrisk respektive symmetrisk
— ligger i vilken utstrackning organisationen &r beredd pa att lyssna till samt
agera utifran sina publikers viljor. I den asymmetriska modellen lyssnar
organisationen  pa  publikerna  men  har  anda  Overtaget i
kommunikationsprocessen och lyckas ofta dvertala publikerna. Enligt den
symmetriska kommunikationsmodellen & andra sidan sker kommunikationen
mellan organisationen och publikerna pa lika villkor, de bedéms utgora

10



jdmbordiga parter i en dialog. De antas ha samma mojligheter att Gvertala
varandra. Kommunikationsformen framhalls som etisk.

Vid tiden for utvecklandet av modellerna konstaterade Grunig & Hunt att
samtliga modeller kunde vara effektiva beroende pa organisationens struktur
och dess omgivning. Senare framholl dock Grunig & Repper (1992) att en
kombination av den asymmetriska tvavagsmodellen och den symmetriska tva-
vagsmodellen i princip stdndigt &r att foredra. Genom kombinationen av de
bada tvavagsmodellerna hade en ny modell fotts — the mixed-motive model eller
excellence modellen (se t.ex. Dozier, Grunig & Grunig [1995]) Enligt modellen
forsoker organisationen att tillgodose sina egna intressen samtidigt som den
forsoker tillfredsstalla  publikernas viljor. PR-verksam-heten bygger pa
symmetrisk kommunikation, men &ven asymmetriska &vertalningsstrategier
tillats. Modellen utgar fran att det finns en gemensam zon, win-win zon, dér
saval organisationen som dess publiker kanner sig néjda med utgangen av
kommunikationen. Da resultatet inte hamnar i zonen har antingen
organisationen eller publikerna vunnit pa utgangen.

Fran symmetri till dialog

Dialogen — ett gammalt men modernt fenomen

Grunigs m.fl. modeller har varit foremal for mycket kritik. Det har bl.a.
havdats att tolkningen av dialogen ar felaktig da denna likstélls med den
symmetriska kommunikationsformen anser Eriksson (2002). Kent & Taylor
(2002) hor till dem som anser att dialogen inte gar att likstalla med den
symmetrisk kommunikation. Istéllet forutspar Kent & Taylor att dialogen kan
bli den symmetriska kommunikationsmodellens efterfoljare:

Just as many members of the field have spent the last 25 years defining, refining, and
articulating a theory of symmetrical communication, it is now time to use the same rigor
and idealism on the next stage of public relations theory development: dialogue. (Kent &
Taylor 2002:33)

Dialogen utgdr inget nytt fenomen. Enligt Isaacs (2000) har dialogen en ldng
historia med sina rotter i antikens Grekland dar dialogen utgjorde en av
grundstenarna i demokratin. Ordet dia-log hiarstammar fran grekiskan och
betyder en process fér meningsskapande. Dialogen kan ocksa hérledas fran
olika vetenskapliga discipliner sdsom filosofi, psykologi och kommunik-
ationsvetenskap. Av denna anledning rader det viss begreppsforvirring.
Eriksson (2002) papekar att det inom kommunikationsvetenskapen ofta ar
underforstatt att dialogen ska leda till gemensam forstaelse och konsensus
mellan organisationer och publiker. Inom andra omréden har dialogen andra
betydelser. Vi har dock funnit en gemensam tendens 1 att dialogen ses som
nagot gott, moraliskt och etiskt — begreppet har positiva konnotationer. Vad
ar da en dialog?
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Dialogens karaktar

Litteraturen vittnar om manga definitioner av dialogbegreppet. Enligt Isaacs
(2000) &r dialogen en metod for att tinka och reflektera tillsammans. Det ar
inget man gor pa egen hand utan tillsammans med andra ménniskor skapas
forstaelse och mening. Den egna stdndpunkten ses inte som slutgiltig utan
snarare som ett steg pd vdgen. Dialogens kdrna handlar om en genuin
formaga att lyssna bade pa andras och sina egna reaktioner. Manga av dessa
tankar framhaller 4ven Kent & Taylor (2002) da de i ett forsok att utveckla
en dialogteori inom PR specificerat fem kénnetecken hos dialogen. Dessa ar
omsesidighet, ndrhet, empati, risk och dtagande.

Dé Kent & Taylors bidrag far ses som det mest moderna samtidigt som det
fokuserar pd dialogen i PR-sammanhang har vi valt att utgd frin detta 1
beskrivningen av dialogen. Perspektivet kompletteras och jamfors dven med
andra teoretikers idéer.

Omsesidighet

Med Omsesidighet avses att dialogen ska kénnetecknas av samarbete och
jamlikhet. Det forutsitts inte endast att dialogens deltagare har egna asikter
utan dven att dessa framfors. Samtidigt ska deltagarna respektera varandra
och alla ska kénna att de kan presentera sina asikter utan att bli forlojligade
eller motta av forakt. Aven om det rdder maktskillnader mellan de olika
deltagarna far dessa inte utnyttjas for 6kad kontroll av dialogens riktning.

Aven Habermas (refererad i Wikstrom, 1995) framhaller symmetri och
balans som tva viktiga inslag for att en lyckad dialog ska komma till stand.
Han framhaller att deltagarna bor interagera med varandra utan inslag av
manipulation, dominans eller kontroll. Vidare bor samtliga deltagares
argument provas. Till slut ska det goda argumentet segra enligt Habermas.
Till skillnad frdn Kent & Taylor och Habermas anser Echeverri (1999) att
maktskillnader kan vara en nodvindig drivkraft i dialogen. Vidare menar
Echeverri att skillnader och asymmetri goér att ménniskor eggas att
kommunicera. Skulle forstaelsen vara totalt dmsesidig skulle formodligen
kommunikationen upphdra. Séledes erkénner inte Echeverri bara att det kan
finnas inslag av asymmetri, ojimlikheter 1 kunskaper, dolda avsikter,
maktskillnader, konflikt, skilda intressen och missforstdnd i dialogen utan
ocksa att dess nirvaro kan leda dialogen framat.

Narhet

Narheten innebidr att deltagarna fors ndrmare varandra genom dialogen. |
praktiken innebédr detta att intressenter ska kontaktas ndr det géller
angeldgenheter som berdr dem och da ska dessa verkligen uttrycka sina krav
pa organisationen. I detta ssmmanhang framhaller Olausson (1999) att det &r
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av yttersta vikt att organisationen deklarerar att de inte sjélva har svar pd
dialogens fragor utan att organisationen framhéller att den 4r i behov av
intressenternas synpunkter. Om detta inte klargors kan dialogen motverka
sina egna syften. Vi anar att detta skulle kunna innebéra att intressenterna far
negativa associationer till organisationen om de upplever att deras idéer
nonchaleras under dialogen. Vi tolkar resonemanget som att det &r av stor
betydelse att organisationen verkligen édr lyhdrd gentemot intressenterna.

Vidare menar Kent & Taylor att det ska finnas en nérhet i tiden d.v.s. att
dialogen fors om aktuella dmnen, innan beslut ar fattade sé att deltagarna
fortfarande har mgjlighet att paverka beslutet. Som sddan forsoker dialogen
att konstruera en framtid som #r acceptabel for alla inblandade parter. Aven
Isaacs (2000) framhaller att dialogen ar proaktiv d& han skriver att den inte
syftar till att rétta till fel da de intrdffat utan att den snarast fungerar som ett
verktyg for att fordndra processerna sa att felen aldrig uppstdr. Vilka
problem som &r forbundna med detta antagande dterkommer vi till senare (se
avsnitt Proaktivitet = manipulation?).

Empati

Atmosfiren som rader under dialogen ska priaglas av empati. Deltagarna ska
bekrifta varandra och forsoka forstd varandas perspektiv, " Walking in the
shoes of their publics.” (Kent & Taylor 2002:27) Att bekréfta virdet av
ovriga deltagare framhalls som en forutsdttning for att fortroende ska skapas.

Har ser vi en koppling till den jamforelse som Isaacs (2000) gor mellan
dialogen och diskussionen di han framhéller att dialogen dr s& mycket mer
an en diskussion. Diskussionen handlar om att argumentera och pa detta sétt
driva igenom ndgot, att komma fram till ett beslut med en vinnare och en
forlorare. Diskussion blir p.g.a. sin koncentrering kring att fatta beslut
mycket begransad, sérskilt dd& ménniskor har helt olika &sikter. Isaacs
framhaller att sdvil dialogen som diskussionen behdvs men att de tjénar
olika syften. Dialogen & sin sida skapar nya mojligheter att se pa problemet.
Dialogdeltagarna kommer tillsammans fram till nya mdjligheter genom att
de tinker olika. Fran olika stdndpunkter uppticks ny kunskap. Dialog-
deltagarna blir ofta sjdlva Overraskade av vad de kommer fram till. Isaacs
talar ndstan om dialogen pd ett religdst sdtt som ett medel for okad
intelligens och som en samordnande kraft for de ménniskor som deltar. Vi
menar att en forutsdttning for att denna dynamik ska uppsta ér att deltagarna
lyssnar pa varandra, visar pa empati och ldgger sina meningskiljaktigheter at
sidan, vilket dven dr vad Kent & Taylor framhaller.
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Risker

Precis som Kent & Taylor framhaller Leitch & Neilson (2001) att dialogen
innehaller risker genom att den kan producera oférutsagbara och farliga
konsekvenser, "Dialogic communication is unrehearsed and spontaneous” (Kent &
Taylor 2002:28). Information dr makt, vilket innebar att mottagaren av
informationen forses med makt. | vérsta fall kan informationen komma att
anvandas mot den part som delgav den d.v.s. det finns risk fér manipulation.
Samtidigt framhaller Kent & Taylor att det kan kosta mer att inte inleda en
dialog &n att strunta i det. Forbisedda intressenter skulle kunna organisera sig
och utfdra en aktion mot organisationen.

| detta sammanhang vill vi framhalla Leicthys (1997) antaganden om att dialog
och samarbete inte alltid &r att foredra, "What is ideal, is not always rational.”
(Leichty 1997:53). Leichty menar att alla problem inte gar att forutse och att
organisationen av denna anledning inte alltid kan fora en dialog med sina
intressenter (jmf. avsnitt PR + proaktivitet = issue management). |
sammanhanget ses den asymmetriska kommunikations-modellen som ett
alternativ. Detta kan t.ex. ske da nagot intraffar vid en annan tidpunkt &n
planerat eller da osakerheten eller komplexiteten i en situation & mycket stor.
Aven nir publikerna ar oresonliga d.v.s. omgjliga att samarbeta med anses
asymmetrisk kommunikation vara att foredra enligt Leichty.

Samtidigt pdpekar Kent & Taylor att organisationen genom dialogen
“riskerar” stora beloningar. Dialogen kan resultera 1 6kat stdd fran publiken,
bittre rykte och image samt farre pekpinnar fran myndigheter. Ytterligare en
fordel laggs i1 att organisationen péd forhand kan urskilja nir intressenterna
upplever nigot problematiskt (for en mer kritisk instédllning till foreteelsen
se avsnitt Proaktivitet = manipulation?). Dixon (2000) savél som Tuvesson
(2002) framhaller dven behovet av att lyssna till andra méinniskor for att
utveckla organisationen. For publiken i sin tur kan dialogen betyda okat
inflytande 1 organisationen och okad tillfredstéllelse i och med mer insyn
och storre forméga att gora sig hord i organisationen.

Utifran resonemanget menar vi att organisationen far se pa dialogen med
respekt. Det ar ett verktyg som kan bade hjélpa och stjalpa.

Atagande

Slutligen kinnetecknas dialogen av den innebdr ett atagande, vilket betyder
att dialogen ska vara drlig och att deltagarna ska anstringa sig for att forsta
varandras asikter och virderingar. Aven viljan att placera det bésta for
relationen framfor den egna vinningen anses viktig. Denna idé &terfinns
dven 1 den symmetriska kommunikationsmodellen dir den fétt utstd mycket
kritik bl.a. fran L’Etang & Piezka (1996) och Cheney & Christensen (2001)
som anser att PR av naturen dr asymmetrisk. Ur ett sadant perspektiv kan ett
uttalande om att organisationen asidositter sitt vinstintresse till formén for
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sina intressenter ses som en utopi. Grunig (2001) besvarar denna kritik med
att hdvda att symmetrisk kommunikation &r den kommunikationsform som
bast tar till vara pd organisationens sjilvintresse:

[...] the symmetrical model actually serves the self-interest of the organization better than an
asymmetrical model because organizations get more out of what they want when they give up some of
what they want. (Grunig 2001:13)

Samtidigt erkdnner dock Grunig att det finns begrénsningar vad géller
samarbetet med publiker, vilket vi diskuterat ovan med hjélp av Leichtys
(1997) idéer. Kent & Taylor uteldmnar denna diskussion, de konstaterar
endast att relationens intressen ska sdttas 1 forsta rummet. Vi anser att denna
instillning innebdr en stor utmaning for sdvdl organisationer som
intressenter.

Hur kan dialogen bli verklig?

Vi konstaterar sammanfattningsvis att dialogens nimnda egenskaper kréver
mycket fran savil organisationen som dess intressenter. Det dr ingen latt
uppgift att fora en “teoretiskt korrekt” dialog. Fragan &r huruvida dagens
organisationer verkligen lever upp till dessa forvéntningar nér de praktiserar
sina dialoger. Kanske dessa forutsidttningar snarast far ses som ett normativt
ideal snarare #n ett realistiskt faktum. Aven detta #r nigot som vi ater-
kommer till 1 vér slutdiskussion.

Kent & Taylor (2002) framhéller att dialogen dr en komplex process som
fordrar ett langsiktigt perspektiv. De menar att det inte finns ndgra enkla
svar pa hur den kan bli ett anvindbart verktyg i organisationen eller hur
erfarenheterna ska integreras i organisationen. Samtidigt framhalls att det
framst maste till nya tdnkesétt kring dialogen i dagens organisationer och att
organisationens anstdllda maste utbildas i1 dialogens svara konst. Vidare
framhaller Kent & Taylor att dialogen i PR-sammanhang &n s& lédnge
befinner sig i utvecklingsfasen och att ytterligare forskning inom omrédet ar
en forutsittning for att den ska bli ett framtida kommunikationsverktyg.

Dozier m.fl. (1995) uttrycker att ett kdnnetecken hos de organisationer som
for excellent kommunikation med sin omvérld &r att dess informations-
chefer finns med i dominanta koalition (vilket kan liknas vid ledning). Detta
antagande bygger pa Excellencemodellen vilken inte behandlar dialogen
specifikt men vi menar att tdnkesdttet dven skulle kunna gilla vid
praktiserandet av intressentdialoger. I praktiken innebdr det att det vore
fordelaktigt for dialogen om de personer som representerar organisationen
under dialogerna dven sitter med i dominanta koalition. Ett liknande forslag
framhalls dven av Olausson (1999) som pédpekar betydelsen av att samtliga
personer inklusive beslutsfattare bor delta i dialogerna.
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Dialogens begransningar

Dialogen har dven sina begransningar. Det &r latt att idealisera dialogen och
dess formaga att uppna underverk. Nedan redogérs for nigra av dialogens
svagheter.

Risk for manipulation

Aven om dialogen har goda intentioner kan den komma att utnyttjas —
deltagarna kan bli utsatta for manipulation anser Kent & Taylor (2002).
Intressenter som dr involverade 1 en dialog med en organisation kan t.ex.
16pa risken att genom sina avsldjanden bli utnyttjade och vice versa.

Dialogen fordrar resurser men lamnar inga garantier

Tuvesson (2002), Kent & Taylor (2002) sdvil som Isaacs (2000) framhaller
att dialogen tar tid och andra resurser i ansprdk. Den fordrar en stor
arbetsinsats eftersom deltagarna behover trdning och tillvdnjning for att
dialogen ska fungera pa ett bra och smidigt sétt. Detta dr ndgot som inte bara
krdvs av organisationen utan ocksd av intressenterna. Samtidigt kan
resultatet av dialogen inte forutses, det finns inga garantier, eftersom mening
skapas under dialogens ging. Dixon (2000) framhaller att det av denna
anledning kan vara svart att erhalla resurser till dialogprojekt.

Samtidigt framhaller Kent & Taylor (2002) att studier pekar pa att dialogen
sdllan moter deltagarnas forvéantningar, vilket resulterar i att manga del-
tagare blir besvikna.

Etiska 6vervaganden

Ytterligare en begransning hos intressentdialogen identifierar Kent & Taylor
(2002) 1 att dialogen framhalls som etisk trots att det inte finns nagra bevis
for att den faktiskt skulle vara det:

Dialogue is considered more ethical because it is based on principles of honesty, trust, and
positive regarded for the other rather than simply a conception of the public as means to
end. (Kent & Taylor 2002:33)

Antagandet om att dialogen skulle vara mer etisk och moralisk dn andra
verktyg dr vanligt inom PR-filtet (se t.ex. Grunig 2001). Kent & Taylor
skriver att denna tanke hdrstammar frin idéen om att publiken jamstills
organisationen genom dialog. Detta dr emellertid ett faktum som har
kritiserats av bl.a. Leitch & Neilson (2001), som hdvdar att makt-
forhallandena som rader mellan organisationen och dess publiker snarast
ignoreras med ett sddant stdllningstagande. Vidare hidvdar de att publiken
genom ett sddant synsitt marginaliseras, den tillskrivs endast betydelse nér
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organisationen interagerar med den. Detta innebédr dven att publiken endast
studeras utifran organisationernas perspektiv. Leitch & Neilson efterlyser
mer plats at publiken inom PR, sirskilt publiken 1 betydelsen allménhet,
d.v.s. inte enbart publik i egenskap av publik till en organisation. Forfattarna
framhéller att PR istédllet bor betona publiken i1 egenskap av allménhet och
dartill skapa arenor dir denna publik kan samtala fritt utan paverkan fran
stat, ekonomi el.dyl. Pa sd vis skulle PR stdtta demokratin hdvdar Leitch &
Neilson.

Trots det faktum att dialogen bevisligen inte dr mer moralisk eller etisk
menar Kent & Taylor (2002) att en dialogisk syn pd kommunikationen okar
troligheten fOr att organisationer och intressenter ska fa bittre forstaelse for
varandra och skapa béttre kommunikationsmojligheter. Larsson (2001) har
en liknande instéllning. Han anser att det viktiga i dialogen ar deltagarnas
vilja att fora dialog snarare an att 1 praktiken uppfylla det teoretiska idealet.

Autocommunication

Aven Cheney & Christensen (2001) stiller sig mer kritiska till den etiska
aspekten hos dialogen, de t.o.m. ifrdgasédtter den helt. De anser att dialogen
mellan organisationen och dess intressenter ofta inte &r sd symmetrisk eller
Oppen som den kan verka. Det framhélls att manga organisationer idag ar
mitta pa information och att dessa endast véinder sig till omvirlden for
synpunkter for att framsta som ansvarstagande. Vidare menar Cheney &
Christensen att séttet som organisationen utvédrderar sin omgivning, sina
intressenter, ofta paverkas av vad organisationen forvintar sig d.v.s. organis-
ationens preferenser och vérderingar, vilket uttrycks i féljande ordalag:

[..] people and organizations often do not want more information, and when they do, then
tend to handle it automatically and rather reductively within established frames of
knowledge. (Cheney & Christensen 2001:250)

Detta skulle i1 praktiken kunna innebédra att om intressenterna pekar pa nagot
som organisationen inte forvintat sig eller som inte motsvarar dess
forvantningar kan onskemaélet ignoreras. Nir det insamlade materialet &
andra sidan stimmer Gverens med organisationens Oonskemal bekriftas och
forstiarks organisationens vérderingar. Pa sa vis far organisationen endast sin
egen stdndpunkt bekréftad, vilket gér den okénslig for information.

Cheney & Christensen (2001) menar av denna anledning att dialogen mellan
organisationen och dess publiker antar nya innebdrder. De bendmner denna
kommunikation for autocommunication och pekar pa att organisationerna
genom detta agerande kommunicerar med sin omgivning for att upprétthélla
sig sjdlva och bekrifta sina identiteter. Cheney & Christensen (2001) menar
att det dr viktigt att vara medveten om existensen av denna “fejk-dialog”
eftersom den utgor en fara for vara ideal av deltagande och demokrati.
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ISSUE MANAGEMENT

Utifran ovan forda resonemang tycker vi oss urskilja en tydlig tendens vad
galler organisationers behov och intresse av att vara proaktiva i sitt agerande
gentemot omvarlden. Vi har t.ex. konstaterat att dialoger med fordel fors innan
problem uppstar, i forhoppning om att kunna undvika dem. Denna proaktiva
tendens hos PR patalas ocksa av Cheney & Vibbert (1987) som havdar att PR
blir alltmer proaktivt och alltmindre reaktivt. Vi menar att den proaktiva sidan
av PR till stor del kan forklaras med issue management, vilket &r det omrade
som vi ska se narmare pa nu.

PR + proaktivitet = issue management

Vad ér da issue management? En issue (vi har valt att anvénda det engelska
begreppet issue genomgédende i uppsatsen eftersom vi saknar en ladmplig
svensk motsvarighet) brukar ofta Gversittas med tvist, eller en omstridd
friga som intressenterna féster betydelse vid och som kan skapa stora
problem for organisationen om inga atgdrder vidtas (se t.ex. Grunig &
Repper 1992; White 1991; Cheney & Vibbert 1989). Utifrdn denna for-
klaring skulle issue management (IM) syssla med hanterandet av tvister,
vilket inte ar ett sdrskilt distinkt och konkret svar. Det forefaller som om
manga forskare déribland, White (1991), Cheney & Vibbert (1987) och
Verci¢ & Grunig (2000) har svart att dra nagon tydlig skillnad mellan PR
och IM. Man ser IM snarast som en mycket diffus och gransdvergripande
sysselsdttning inom PR, en aktivitet som dr svar att sétta fingret pA men som
standigt pagar.

En gemensam tendens hos ménga av forskarnas forklaringar av IM ér
verksamhetens fokus pa framtiden, organisationens behov av att vara
proaktiv for att pa sd vis kontrollera omvérlden och undvika kriser. Séledes
kan IM ses som en proaktiv verksamhet for forhindrandet av kriser, vilket
papekas av bl.a. Seeger, Seelnow, Ulmer (2001). Heath (1997) framhaller
ocksa att IM syftar till att anpassa organisationen till omvirldens skiftande
krav och forvintningar for att pa sa vis uppnd harmoni med publikerna.
Heath forklarar betydelsen av IM genom att visa pa att det ofta rdder ett gap
mellan organisationens agerande och intressenters forvédntningar. Detta gap
skall minskas genom praktiserandet av IM. Pa sd vis kan IM ses som ett
proaktivt verktyg som hjélper organisationer att overleva och védxa i en
turbulent omgivning.

Praktiserandet av IM d.v.s. konkret hur sjdlva processen fungerar rader det
delade meningar om. Heath (1997) sévil som Lauzen (1997) urskiljer ett
antal steg eller funktioner sdsom: issue identification, issues scanning, issues
prioritization etc. Vi har valt att inte redogdra for dessa olika steg (den
intresserade ldsaren hdnvisar vi istdllet till ndgon av de ovan ndmnda
forfattarna). Istéllet ser vi pé intressentdialogen som ett mdjligt verktyg vid
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praktiserandet av issue management. Ett verktyg for att samla in asikter etc.
och minska gapet mellan organisationen och dess intressenter. Lauzen
skriver att IM innefattar alla de processer som tillater organisationen att
kénna till, forstd och mer effektivt interagera med sin omgivning, vilket vi
anser att intressentdialogen gor.

Proaktivitet = manipulation?

Heath (1997) sévil som Verci¢ & Grunig (2000) pépekar att IM p.g.a. sin
proaktiva natur anklagas for att vara manipulativ och asymmetrisk d.v.s. att
dess uppgift dr att forutse vilka frdgor som publiker kommer att skapa i
framtiden for att pd forhand kunna bekdmpa dessa. Heath (1997) och Ver¢ic¢
& Grunig (2000) ser dock IM som en symmetrisk process, vilket innebér att
organisationen kommunicerar med publikerna innan beslut fattas s& att
meningsskiljaktigheterna kan 16sas gemensamt innan publikerna tvingas
gora issues utav dem. Grunig & Hunt (1984) framhaller t.ex. att det ar
mycket viktigt for organisationer att kommunicera med sina publiker innan
dessa opponerar sig eller tar hjdlp av myndigheter eller medier, vilket kan
resultera 1 att intressenterna far information fran andra killor, som inte ar
overensstimmande med organisationens information.

Cheney & Christiansen (2001) hor till de kritiker som menar att manga
forskare och praktiker forsoker framhalla IM som en symmetrisk praktik dér
dialogen star i centrum men att IM dock alltid varit och fortfarande &r
asymmetrisk av naturen. Genom praktiserandet av IM forsoker inte organis-
ationer enbart att ldsa av intressenternas attityder utan ocksd att skapa dem,
ofta 1 forvdg, innan en specifik kris eller issue uppstatt. Pa sa vis forsoker
organisationen att paverka och skapa utvecklingen och undvika att bli
" caught by surprise”, av krav fran omgivningen. Vidare framhaller Cheney
& Christensen (2001) att desto mer proaktivt organisationen agerar, desto
mer begrinsas publikens inflytande av organisationen eftersom denna kan
avgdra vem 1 omvirlden som kan fa yttra sig och hur olika roster skall
prioriteras. Pa s& vis blir organisationer skapare av den verklighet som de
havdar att de anpassar sig till skriver Cheney & Christensen (2001).
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3. VAGEN TILL MALET

metodkapitlet redogors for vart tillvagagangssétt vid genomforandet av

denna studie. Kapitlet utgdrs av fem avsnitt. Forst redovisar och
resonerar vi kring vart val av metod. Sedan foljer ett avsnitt som behandlar
undersokningens urval, vilket foljs av en redogorelse av faltarbetet och dar-
efter foljer ett avsnitt om analysen. Kapitlet avslutas med metoddiskussion.

UNDERSOKNINGENS UTGANGSPUNKTER

Val av metod

Bengtsson, Hjorth, Sandberg & Thelander (1998) skriver att metod &r ett
redskap som anvinds for att forstd, forklara eller beskriva var omvarld.
Ingen metod kan liknas vid en universalnyckel som ar optimal i alla
sammanhang, utan olika redskap ldmpar sig olika vél i olika situationer. Det
som avgor valet av redskap d.v.s. metod ér forskarens fragestéllning.

Utifrén uppsatsens fragestéllningar har vi valt att ta hjélp av den kvalitativa
metoden. Denna metod fokuserar pd forekomsten eller ndrvaron av
kvaliteter eller egenskaper snarare &n mangden av dessa skriver Bengtsson
m.fl. vilket till stor del motiverar vart val. Vi vill forstd och utrona karak-
tdren samt finna utmérkande drag hos intressentdialogen som fenomen. Vi
vill skaffa oss en djupare forstaelse, urskilja monster och tendenser hos
fenomenet snarare dn att berdkna vad som &r vanligt och vad som &r mindre
vanligt. Da vart undersokningsfenomen dr komplext och abstrakt till naturen
anser vi att den kvalitativa metoden skapar béttre forutséttningar eftersom
den erbjuder flexibilitet och mojlighet att ta hansyn till den faktiska verklig-
heten, vilket ocksa pépekas av Bengtsson m.fl.

Tva kvalitativa redskap

Enligt Bengtsson m.fl. (1998) finns det tre huvudsakliga datainsamlings-
metoder inom den kvalitativa forskningen, observation, intervju och
dokumentanalys. Vi beslot oss for att kombinera intervjuer med observa-
tioner, vilket bendmns triangulering och foresprékas av en rad olika
forfattare dédribland Repstad (1999). Repstad papekar att triangulering ger
mer bredd at unders6kningen och en sidkrare grund for tolkningen. Genom
kombinationen av olika metoder har vi skapat storre forstaelse och urskiljt
fler dimensioner i var studie. Deacon, Pickering, Golding, & Murdock
(1999) framhéller dven att forskaren genom observation kan se saker som
personer inte sjilva kan forklara eller forsta d.v.s. ” seeing the unseen” .
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Vért att reflektera over

Kvale (1997) skriver att forskaren vid kvalitativa undersdkningar utgor ett
redskap for att fa information och att mening av denna anledning skapas
tillsammans med studieobjekten. Detta betyder att den kunskap vi natt i denna
undersokning &r beroende av oss i egenskap av forskare och vara
undersokningspersoner. Bengtsson m.fl. (1998) skriver att det i studier av detta
slag ar viktigt att forskaren intar ett reflexivt forhallningssatt, genom att
standigt ifragasatta hur det studerade paverkas av forskaren. Detta faktum ar
nagot vi reflekterat ver under hela undersokningen, sarskilt under falt-arbetet
och analysen. Vidare finner vi att det &r viktigt att klargéra hur
undersokningen, analysen samt det évriga arbetet genomforts for att pa sa vis
erbjuda lasaren en uppriktigare chans att tolka och bedoma vart resultat.

URVAL

Urvalskriterier och avgransningar

Intressentdialog ar knappast ett vedertaget begrepp med en distinkt och Kklart
definierad innebord utan snarare ett modernt begrepp med skiftande
betydelser. Av denna anledning sag vi oss tvungna att konkretisera begreppet
for intervjupersonerna. Vi valde att inte anvdnda de exakta inne-bdrder som
teorin lagger i begreppen eftersom en sadan redogorelse med stor sannolikhet
hade resulterat i att intervjupersonerna nekat till fore-komsten av
intressentdialoger i organisationerna.

Utifran uppsatsens syfte och fragestallningar skapades istallet ett antal kriterier
for hur vi sag pa intressentdialogen. Dessa blev mycket vaga efter-som vi antog
att dialogformen kan variera oerhort mycket fran utovare till utovare. Just
denna variation, d.v.s. vad organisationerna sjélva lagger i betydelsen dialog och
intressent fann vi mycket intressant. Kriterierna som angavs vid kontakten med
de potentiella organisationerna ar féljande:

= QOrganisationen &r initiativtagare till dialogen.

= Dialogen fors med externa intressenter d.v.s. grupper utanfor
organisationen som har intressen i organisationen.

= Dialogen antar formen av moéte d.v.s. 6ga mot 6ga mellan organis-
ationen och dess intressenter.

For att erhalla ett gemensamt perspektiv hos de studerade organisationerna
valde vi att endast se pa de organisationer som sjalva bjudit in intressenter till
dialog. Som tidigare namnts (se fragstallningarna) vill vi finna motiven bakom
denna handling. Vidare valde vi att utesluta dialogen med interna intressenter.
Vi valde dven att endast studera dialoger som tar formen av moten. (For
motiveringar se Avgransningar).
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Urvalsprocessen

Vart urvalsforfarande utgér en kombination av tva olika urval. De tva forsta
organisationerna kom vi i kontakt med genom vad Kdrner & Wahlgren (1996)
benamner ett medvetet selektivt urval. Dessa kontaktades eftersom vi ansag dem
intressanta — vi visste att de hade utfort intressentdialoger. Sedan motte vi
problem, vilka organisationer kunde mer ténkas praktisera denna typ av dialog?

Vi kontaktade organisationer som sysslar med nagon typ av kontroversiell
verksamhet. Vi antog att intressentdialogen skulle vara ett vanligt inslag i denna
typ av verksamhet men forgdves. Ingen organisation verkade praktisera den typ
av dialog som vi efterfragade. | detta skede kontaktade vi de tva inbokade
intervjupersonerna for att hora var de fatt idéerna till praktiserandet av
intressentdialogen. Vi vande oss ocksa till Sveriges Informationsférening och ett
antal PR-byréer. Kontakterna resulterade i tips pa ett par organisationer, vilka
vi kontaktade. Till slut fick vi tag pa ytterligare sex organisationer. Enligt
Deacon m.fl. (1999) kan detta till-vagagangssatt liknas vid ett sndbollsurval
d.v.s. genom rekommendationer fran personer med relevanta erfarenheter fann
vi nya intervju-personer/observationssituationer. Med snébollsurvalet l6per vi
risken att fa ett urval med gemensamma namnare. Metoden har dock
kompletterats med ett medvetet selektivt urval varfor vi tror att vi lyckats
begransa risken.

Intervjupersonerna

Till slut kom var undersokning saledes att omfatta atta olika organisationer.
Under en intervju deltog tva intervjupersoner varfor undersokningen totalt
omfattar nio intervjupersoner. En av intervjuerna har p.g.a. geografiskt avstand
genomforts via telefon. Var ambition var inledningsvis att genom-féra minst tre
observationer. Snart stod det emellertid klart att vi endast skulle kunna nérvara
vid tvd observationer eftersom inga fler skulle genomféras vid tiden for
forfattandet av uppsatsen. Efter ett en dialog blivit senarelagd kunde vi inte
heller ndrvara vid denna varfor vi till slut endast har kunnat ndrvara under en
dialog. | tabell 3.1 redovisas vara intervjupersoner och deras sysselsattningar.
Aven observationen genomfordes i en av dessa organisationer.

Medborgarkontoret i Oxie Chef for medborgarkontoret
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Tva medarbetare frdn avdelningen for trafiksakerhet och
Vagverket i Kristianstad miljo
Citytunneln i Malmé Informator
Swedish Meats i Kavlinge Kvalitets- och miljéchef
Lansstyrelsen i Malmé Miljostrateg
Bofors Defence i Karlskoga Informationschef
Migrationsverket i Malmd Regioninformator
Socialforvaltningen i Lomma Utvecklingsledare

Tabell 3.1 Intervjupersonerna

Vid kvalitativa undersokningar finns inga krav pa hur manga undersékningar
som bor genomforas. Faktumet framhalls av bl.a. Kvale (1997) som menar att
djupet och forstaelsen bor betonas framfor kvantiteten. Detta innebar hellre
djupare och férre intervjuer/observationer 4n manga och ytliga. Istallet for att
precisera ett visst antal undersokningar framhaller manga forfattare daribland
Kvale och Bengtsson m.fl. (1998) att den kvalitative forskaren bor utfora
undersokningar till dess att teoretisk mattnad uppstar d.v.s. tills dess att ingen
ny information eller nya tolkningsmojlig-heter uppenbaras. Vi anser att
teoretisk mattnad &r en mycket relativ och subjektiv foreteelse. Det ar svart att
peka pa nar mattnaden uppstar. Vi tyckte oss under arbetets gang se olika
monster framtrada. Samtidigt maste vi erkanna att vi stravat efter att upptéacka
dessa gemensamma ndmnare, vilket kan ha resulterat i Overtolkningar. Vi
hoppas att dessa har eliminerats genom var medvetenhet. Den framsta
anledningen till de svarigheter vi hade med att identifiera dessa monster beror
pa att mangfalden i empirin var stor. Detta innebér att vi pd& manga vis fatt ta
den framkomliga vagen d.v.s. vi har fatt n6ja oss med de organisationer som
stod till buds &ven om dessa var av ytterst varierande karaktér och hade véldigt
varierade erfarenheter av intressentdialogen som ett kommunikationsverktyg.

FALTARBETET

I metodlitteraturen, bl.a. Bengtsson (2000), ndmns att forskare som genom-for
saval intervjuer som observationer bor reflektera kring vilken ordning dessa
genomfors. Har hade vi inget val eftersom den enda dialog vi kunde nérvara vid
skulle &ga rum innan dess att vi kunde intervjua organisations-representanterna.
Med detta forfaringssatt fann vi intressanta uppslag och idéer att stalla fragor
kring under den foljande intervjun. Samtidigt var det svart att observera
dialogen utan att forst ha genomfort intervjun eftersom vi inte visste vad vi
skulle observera.

Intervjuguide

Vi valde att utforma en intervjuguide (se bilaga 1) med 6vergripande teman for
att pa sa vis oka mojligheten for intervjuerna att anta samtalskaraktar. Vi tror
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att denna vagare utformning av guiden har gjort intervjuerna ledigare och mer
nyansrika.

FoOr att konkretisera intervjun och gora det lattare for intervjupersonerna att
relatera till verkligheten lade vi in nagra annorlunda inslag i intervjuguiden.
Utifran den forforstaelse vi skapat fran litteraturen och vara egna tankar
utvecklade vi fyra olika karaktéarer (konferencier, foreldsare, moderator och
kompis) som skulle kénneteckna intervjuopersonens roll under intressent-
dialogen. Under intervjuerna har vi bett intervjupersonerna att vélja den typ
som &r typisk for dem sjalva. Uppgiften har uppskattats av intervju-personerna
som ansett att den varit spannande och rolig men aven klurig da de papekat att
de kan vara flera roller. Vi lade dock ingen begransning i hur manga roller de
kunde anta utan de fick fora ett fritt resonemang kring de karaktérer som de
fann aktuella. Vi valde ocksa att utveckla ett antal motsatspar (t.ex. informera —
kommunicera) dér intervjupersonerna ombads att vélja det begrepp i paret som
var mest karaktéristiskt for "deras” intressentdialoger.

Slutligen valde vi dven att mala upp ett scenario dér intervjupersonen ombads
att sammanfatta for- och nackdelar med intressentdialogen for en intresserad
f.d. kollega. Aven hidr var syftet att knyta intervjusituationen narmare
verkligheten, vilket vi ocksa anser att vi lyckats med. Dessa tekniker har givit
0ss mycket intressanta svar.

GenomfOrande av intervjuerna

Intervjuerna har varit standardiserade i den man att de utgatt fran en
gemensam intervjuguide, vilken sédndes Over till intervjupersonerna via mail
innan respektive intervjutillfalle. Vi har dock strdvat efter att skapa ett samtal
under intervjuerna och av denna anledning har ingen intervju blivit den andra
lik. Vi har latit intervjupersonerna tala fritt och utveckla sina resonemang
utifran intervjuguidens olika teman, vilket inneburit att dessa inte alltid
behandlas i den turordning de & ndmnda pa intervjuguiden.

Samtliga intervjuer varade drygt en timma. Intervjuerna har spelats in pa band.
Pa sa vis har vi kunnat koncentrera oss pa intervjupersonernas icke-verbala
sprak sasom gester, ansiktsuttryck. Deacon (1999) m.fl. skriver att en av de
framsta anledningarna till att anvdnda bandspelare &r att intervjun pa sa vis
lever vidare med intervjupersonens egna ord. Nackdelen med anvdndandet
ligger enligt Bengtsson m.fl. (1998) i att intervjupersonen kan ha svart att
slappna av. Vi upplevde dock att intervjupersonerna snabbt glomde bort
bandspelarens nérvaro.

P& intervjupersonernas egna begaran har samtliga intervjuer forlagts till deras
respektive arbetsplatser. Aven tidpunkten for intervjuerna har intervju-
personerna avgjort. Bengtsson m.fl. (1998) skriver att det &r viktigt att valja en
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plats for intervjun dér intervjupersonen k&nner sig lugn och trygg, vilket vi
hoppas och tror att de gjort.

Vi har bada tva varit narvarande under alla intervjuer (undantaget
telefonintervjun). Med detta tillvagagangssatt finns flera fordelar skriver
Sandberg och Thelander (2000) som bl.a. framhaller att samtalet blir mer
avslappnat om man &r tre personer, den intervjuade kénner sig mindre
utlamnad och utsatt. Vidare framhalls vikten att efter avslutad intervju kunna
diskutera och ventilera tankar och idéer med varandra. Fran tidigare
erfarenheter vet vi dven sjélva att intervjuandet kan vara mycket anstrang-ande,
varfor vi tror att det &r en fordel att utfora intervjuerna tillsammans. En nackdel
med tillvdgagangssattet skulle kunna vara att intervjupersonen kanner sig i
underlége. Detta har vi inte mérkt av utan intervjupersonerna upplevdes snarast
som verbala och engagerade.

Telefonintervjun genomfdrdes med utrustning som bandade intervjun.
Intervjun varade i drygt en halvtimma och genomfdrdes av en utav 0ss.

Observationsguide

Som observatér kan man inte registrera allt i omgivningen. Av denna anledning
framhaller Bengtsson (2000) att observatéren maste gora nagon form av urval
och bestdmma sig for vad ska observeras under studien. Av denna anledning
skapade vi en observationsguide (se bilaga 2). Med denna specificering l6pte vi
samtidigt en risk att bli lasta vid vart urval. Genom denna medvetenhet ansag vi
oss aven ha Oppna sinnen for andra intryck. Vi anvdnde endast
observationsguiden som en guide, ett stdd som vi modifierade under
observationens gang.

Genomfdrande av observation

Enligt Deacon m.fl. (1999) dr en forutsdttning for att kunna genomfoéra en
observation att forskaren far tillgang till det studerade fenomenet. Detta har vi
inte mott nagra problem med utan de personer som givit oss tilltrade till
organisationen, har varit positiva till var narvaro, vilket vi ansett skapat goda
forutsattningar for observationen.

Observationen varade i en och en halv timma, vilket innebar hela motet.
Eftersom det var ett stort mote med 6ver 100 personer narvarande kdnde vi 0ss
som nagra i mangden. De enda som kande till anledningen till var néarvaro var
organisationsrepresentanterna. Saledes kan var observation knappast beskrivas
som Oppen, vilket fordrar de observerades medvetenhet om forskarnas nérvaro
enligt Bengtsson m.fl. (1998). Vi interagerade inte med de som ndrvarade vid
intressentdialogen da det foll sig naturligt att endast lyssna, anteckna och
observera. Saledes var vi vad Bengtsson m.fl. (1998:59) bendmner “observer as
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participant”. | denna roll forblev vi forskare och skapade inte nagra djupare
kontakter med de observerade. Vi blev emellertid uppmarksammade av de
personer som satt bredvid oss nar vi borjade fora anteckningar. De fragade om
vi var fran lokaltidningen, vilket vi forklarade att vi inte var och berattade var
egentliga anledning till var nérvaro.

ANALYS

Vi har skrivit rent samtliga intervjuer ordagrant fran banden, vilket varit ett
ytterst tidskrdvande arbete. Forfaringssattet har dock varit fordelaktigt efter-
som vi pa sa vis lycktas behdlla néarheten till intervjuerna och intervju-
personerna.

Nar samtliga intervjuer var renskrivna laste vi intervjuerna upprepade ganger.
Med tiden fann vi teman, tendenser och monster i intervjuerna, vilka vi
kompletterade med egna reflektioner och tolkade med hjalp av den teoretiska
referensram. Under denna tolkningsprocess forsokte vi att lyfta materialet till
en hogre niva, eftersom resultatet i sig inte talar for sig sjalvt. Sandberg och
Thelander (2000:209) skriver:

Analys ar inte bara att aterge vad personerna sager eller &terge vad man observerar, dven om det kan
vara en inledande del av analysen, utan analys handlar om att lyfta fram vad detta sager 0ss om
intervjupersonen eller det studerade fenomenet, samhallet eller sociala relationer och éversétta det till
mer allméngiltiga begrepp.

Genom analysen nadde vi fram till en typ av generalisering, dar vi framstallt
nya idéer och satt att se pa undersokningsfenomenet (se kapitel 6.
Slutdiskussion).

METODDISKUSSION

Har i sista avsnittet diskuterar vi de problem som vi st6tt pa i under-sokningen
och resonerar kring vilken inverkan dessa kan ha haft pa studiens resultat.

Generalisering och relevans

Det havdas ofta att kvalitativa studier inte &r generaliserbara. Kvale (1997) a sin
sida pekar pa motsatsen. Han jamstaller dock inte den generalisering som gors
utifran kvalitativa studier med den som sker utifran kvantitativa studier, vilka
bygger pa statistiska berdkningar och slutsatser. Istallet talar Kvale om en
analytisk generalisering. Detta innebér att dven om hela var undersékning inte
ar mojlig att applicera pa samtliga organisationer sa finns det vérdefulla
guldkorn som maénga organisationer kan ha nytta av. Samtidigt anser vi att
studien i sig ar vardefull genom att sjalva fenomenet intressentdialog till-skrivs
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uppmarksamhet. Sérskilt intressant anser vi det vara eftersom foreteelsen annu
sa lange utgor ett ovanligt inslag hos manga organisationer.

Reflektioner kring intervjuerna

Mycket tid och energi har gétt t till att fa tag i lampliga organisationer och
intervjupersoner som passade vart syfte. Att letandet efter studiecobjekt
skulle vara sé tidsodande blev en smérre chock men inte desto mindre en
sporre for oss. Vad giller sjdlva intervjukontexten var det i vissa fall men
langt ifran alla, en aning stokigt med distraherande miljoer. Under samtliga
intervjuer har atmosfdaren varit mycket god, intervjupersonerna har varit
tillmotesgdende, vanliga och vildigt intresserade av vart intervjudmne.

I och med att intervjusituationen var sd pass naturlig kéinde vi i de flesta fall
aldrig av ndgon maktasymmetri som Bengtson m.fl. (1998) talar om.
Négon géng upplevde vi det som intervjupersonerna verkade osékra pa
huruvida deras svar kunde bidra med intressant information for oss.

Vid tva intervjuer fick vi en del tekniska problem med bandspelaren och
dérigenom forsdmrades ljudkvalitén avsevirt. Vi atgérdade detta genom att
maila 6ver de fragor som vi hade problem med att uttyda svaren pd, for
komplettering.

En del av intervjupersonerna hade forberett sig infor intervjun och skrivit
ut var intervjuguide. De forsag oss dven med relevant material om deras
respektive organisationer.

Vid en intervju intervjuades tva personer samtidigt. Vi ansag att detta
bidrog till ett mer uttommande samtal och en annan slags dynamik, sam-
tidigt som det ibland kunde kénnas en aning okoncentrerat och ofokuserat.

Fran organisationernas sida har det funnits ett stort intresse och nyfikenhet
bade infér vért resultat men dven infor de andra organisationernas hant-
erande av intressentdialogen.

Vi kinde bada att vi utvecklades genom intervjuandet och var inte rddda
for att anvédnda tystnaden som Kvale (1997) ndmner som en metod for att
mana till eftertanke och reflektion. Daremot var det svart att inte glida ver
i ledande frdgor emellanat, formodligen var vi liksom Bengtsson m.fl.
(1998) for inriktade pa teman som kunde knytas till teorin.

Det rddde dessutom en viss begreppsforvirring under intervjuerna. Intervju-
personerna talade om begrepp som 1 vissa fall var olika fran de vi anvénde
och i1 olika organisationer anvindes vitt skilda begrepp for samma
foreteelse. Efter ett antal intervjuer blev vi mer bekanta med problematiken
och kunde hantera den béttre. Alvesson och Deetz (2000) foresprakar aktivt

27



"forhandlande" med intervjupersonerna om innebdrder och genom att gripa
in och stilla fragor klargors betydelserna.

Anvdndandet av karaktdrer, motsatspar och ett pdhittat scenario lyfte
intervjuerna avsevirt. Det forefoll som om intervjupersonerna med hjilp av
dessa enklare kunde relatera till sina verkliga erfarenheter. Vi kdnde oss
ndjda med den blandning av frdgor som vi konstruerat samtidigt som det
tydligt framgick vad som var optimalt att svara i vissa fall och vad som
forefoll mer forlegat. I vissa fall stod intervjupersonernas svar i kontrast till
det som sagts tidigare i1 intervjun. Troligtvis ville man framstd péd ett mer
modernt sétt an vad som kanske var fallet.
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4. RESULTAT OCH ANALYS

detta kapitel redovisar, tolkar och analyserar vi det material som
samlats in genom intervjuerna och observationen. Kapitlet inleds med
ett avsnitt som behandlar motiven bakom intressentdialogen. Sedan foljer
avsnitt om intressenterna, hur ofta intressentdialogen praktiseras, hur den
genomfors, samt vilka nackdelar dialogen har. Sutligen fors ett resonemang
kring hur erfarenheterna integreras och utvarderasi organisationen.

MOTIV

Hur kommer det sig att organisationer intresserar sig for denna dialog? De
organisationer vi varit i kontakt med vittnar om varierande anledningar. Pa
ett Overgripande plan har vi urskiljt tre motiv. For det forsta kan dialogen
fungera som ett verktyg att fi in synpunkter. For det andra som ett medel for
att identifiera trender och for den tredje kan den fungera som ett instrument
for intressenterna att uttrycka sina asikter.

Ett verktyg for att fa in synpunkter

Dialogen har av teoretiker bl.a. Isaacs (2000) och Dixon (2000) beskrivits
som en moralisk metod for att f4 in synpunkter. Detta motiv framholls dven
av vara intervjupersoner, sirskilt av de som arbetar inom kommunala och
statliga verksamheter. I dessa sammanhang handlade dialogen om att
organisationen hade ett koncept eller idé om t.ex. en vigstrackning eller ett
dldreboende, som de onskade fa in idéer kring. Det kunde dven rora sig om
att organisationen ville fa in synpunkter pa den egna verksamheten eller
vilka behov som intressenterna, ofta i egenskap av medborgare, hade. Dessa
behov kunde t.ex. utgoras av efterfragan pa information om de tjénster som
organisationen tillhandaholl.

Betydelsen av dessa synpunkter framhdlls som viktig eftersom organis-
ationerna pa sd vis kunde genomfora sina projekt pd ett mer optimalt vis,
battre slutprodukter kunde skapas. Ur detta perspektiv anvénds dialogen som
ett medel for att nd ny kunskap genom tillvaratagandet av intressenternas
olika &sikter, vilket Isaacs (2000) framhaller som en av dialogens egen-
skaper. I sammanhanget kommenterade en intervjuperson att arbets-
processen blev mer givande ur allas aspekter:

Det kdnns mer &rligt och riktigt, arbetet kdnns mer viktigt. Annars blir det en egen produkt

som man tankt ut salv. Det kan bli s& hér bra, men ar man fler s3 kommer man en bit till
helt enkelt.
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Intervjupersonerna betonade vikten av att dialogen dven sdgs som ett
verktyg fOr intressenterna och inte bara for organisationen. En intervju-
person nimnde det faktum att de genom dialogen tillvaratog
"den lilla ménniskans' kraft. I manga fall var intressenternas lokalkénnedom
eller annan expertkunskap oerhdrt viktig t.ex. att pensiondrer fick uttrycka
onskemal om planldsningar vid planerandet av dldreboende.

Uttalanden som dessa visar tydligt pa viljan att géra nagot for intressenterna
och verkligen tillvarata deras synpunkter, gora beslutsprocessen mer
demokratisk. Genom att ge medborgarna mojlighet att delta i processen till-
skrivs de delaktighet, vilket var ett annat begrepp som ndmndes da intervju-
personerna talade om motiven till intressentdialogen. Kdnslan av att vara
delaktig i nagot storre &n den egna gemenskapen leder kanske till att
ménniskor ténker i andra banor 4n vad de vanligtvis gor. Har ser vi likheter
med Isaacs (2000) resonemang kring dialogen som ett sétt att tdnka till-
sammans. Genom att organisationerna lyssnar till intressenterna tillater de
dem att delta i processen och dessa kidnner d& en storre delaktighet. I en
organisation forklarade intervjupersonerna fenomenet sa hér:

Delaktigheten &r jatteviktig, dom (intressenterna) maste kanna sig delaktiga [..] manga
utav de byar dar vi har gjort sd kanner de nog, att det har var vi med och skapade.

Vi menar att delaktigheten dr borjan pa en positiv spiral som intressenterna
och organisationen dras med i. Att kdnna delaktighet 1 nagot tillsammans
med andra ménniskor kan 1 sin tur leda till stolthet och 6kat engagemang
frén intressenternas sida. Har drar vi en parallell till Kent & Taylors (2002)
resonemang om att 0kat inflytande i organisationen leder till att manniskor
fir en positivare bild eller image av organisationen. Motsatsen kan
naturligtvis ocksd forekomma om organisationen inte skoter relationen till
intressenterna professionellt. Vi har dock inte sett ndgra tecken pa detta.

Ett verktyg for att identifiera trender

Andra organisationer, ofta foretagen, anvédnder intressentdialogen som ett
verktyg for att & in input om omgivningen fOr att pa sd vis urskilja ten-
denser och trender i samhillet t.ex. om djuromsorg och djurtransporter. Hér
framholls att intressentdialogens framsta syfte handlade om att 1 ett sa tidigt
skede som mgjligt 14sa av olika stromningar i samhallet:

Varfér har man en intressentdialog? Det ar ju for att, hur ska jag séga, hur ska vi som
foretag pa ett bra och konstruktivt sétt fanga upp var omvarld [..] det ar ett styrt satt att fa
input.

I dessa organisationer var fokus mer centrerat kring framtiden. Att ligga

steget fore 1 utvecklingen var ndgot som betonades i de hér organisationerna
till skillnad frdn de andra. Det fanns ett behov fran organisationens sida att
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“kdnna av” sin omgivning, att vara proaktiv. Instillningen padminner om
Kent & Taylors (2002) och Dixons (2000) synsitt om att organisationer som
foretar en dialog med intressenter 1 forvdg kan f4 reda pa tendenser i
samhillet. De kan ddrmed anvénda kunskapen som intressenterna bidrar
med till att forbéttra och effektivisera den egna organisationen. Det behdver
dock inte alltid handla om att férdndra organisationens beteende, utan bara
att uppmérksamma ndgot som organisationen inte sjalv upptickt:

Det ar fordelen att man far in frascha asikter som man kanske inte hade tankt sjalv.

Dessa organisationer kan sdgas ha kommit ett steg ldngre betréffande
anvindningen av intressentdialogen. Det handlar inte endast om att samla in
synpunkter, utan hir bjuds speciella intressenter in som forvintas bidra med
vérdefull information angéende framtiden.

Ett stodjande verktyg for intressenterna

For en del organisationer, ofta statliga, handlade intressentdialogen om att
finnas till som ett forum och stdd for intressenterna. Genom dialogen kunde
intressenterna uttrycka asikter om en forandring t.ex. anldggandet av en
flyktingforlaggning. Av denna anledning ségs intressentdialogen som ett sétt
att deklarera missndje gentemot organisationen och samhallet. I dessa ldgen
fungerade intressentdialogen som en slags ventil for intressenterna som hér-
igenom fick utlopp for ndgot man var missndjd med eller ville fordandra. Ofta
var det under det forsta inledande informationsmétet (se avsnitt Utforande)
som de starka kédnslorna kom fram. Som en intervjuperson uttryckte:

Det blir som ett reningsbad att f& det har motet, s att folk far haspla ur sig[..] far rena
sina arga sinnen, verkar det vara.

Vi anar att organisationerna som angav detta motiv inte endast sdg
intressentdialogen som ett forum och stod for intressenterna. Den kan &ven
ses som ett slags forsvar och inbjudan fran organisationernas sida till
intressenterna i hopp om att lugna en uppretad stimning. I enlighet med
Kent & Taylors (2002) resonemang anser vi att organisationen kan ha
mycket att forlora pa att inte genomfora en dialog, da uppretade och
besvikna intressenter skulle kunna organisera sig mot organisationen. Under
intervjuerna fick vi intrycket av intressenterna genom att en dialog kommit
till stdnd kénde att deras problem uppmédrksammades vilket i sin tur
medforde oOkade fOrvintningar pad organisationen (se avsnitt Skapar
forvantningar).
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INTRESSENTERNA

Gemensamt for samtliga organisationer dr att de anser sig ha ett mycket
stort, néstintill obeskrivligt, antal intressenter. Om vi véljer att forsta
begreppet utifrdn var tolkning d.v.s. de grupper utanfor organisationen som
har ett intresse 1 organisationen och/eller péverkas av dess agerande sa
forstar vi att intervjupersonerna valde att uttrycka sig pa ett sddant diffust
vis. P4 ett Overgripande plan konstaterar vi dock att de statliga och
kommunala organisationerna frimst identifierade intressenter i form av
medborgare, ideella organisationer samt andra myndigheter medan foretagen
nidmnde kunder, leverantorer, allminheten, media samt olika intresseorgan-
isationer. Vilka intressenter och vilket antal av intressenterna som dialog
inleds med varierar dock markant mellan de olika organisationerna. Aterigen
ser vi olika tendenser hos foretagen kontra de dvriga organisationerna. Hér
ar trenderna dock ej lika distinkta som tidigare. Vissa statliga organisationer
har likheter med foretagens agerande 1 sammanhanget.

Foretagen och dess intressenter

Foretagen och 1 viss utstrickning dven nagra av de Gvriga organisationerna
for dialoger med ett antal sdrskilt utvalda intressenter kring pa forhand ofta
specificerade dmnen sdsom djuromsorg, vapenexport och miljéfragor.
Organisationerna motiverade urvalet med att risken for att intressenterna
tappar intresset for frigorna under dialogen minskar, om det dr intressenter
med gemensamma intressen som tréffas.

Har representeras organisationen savél som intressenterna av hogt uppsatta
personer inom respektive organisation. Det framholls att det var viktigt att
organisationen representerades av personer med mandat sa att intressenterna
kénner att de mots med respekt. En liknande tanke framhélls av Dozier m.fl.
(1995) savil som Olausson (1997), som menar att det dr av yttersta vikt att
beslutsfattare niarvarar under dialogen. Betydelsen av detta faktum ar négot
vi aterkommer till i avsnitt Integration och utvardering.

I dessa sammanhang bjuds de aktuella intressenterna in till dialog via en
specifik inbjudan frén organisationen. I vissa fall vdnder sig inbjudan t.o.m.
till en eller flera sdrskilt utvalda personer hos intressenterna i hopp om att
just den eller de personerna ska representera intressena. Det uppgavs att
anledningen till detta bl.a. skulle ligga i att man ville ha talféra och konst-
ruktiva representanter med under dialogen.

Vi menar att organisationer genom detta agerande 16per en risk, att pa forvig
begrinsa dialogens innebdrder genom att bjuda in sina “favoriter”.
Organisationen kan omedvetet vélja personer som inte har sa tvira asikter.
Med hjilp av Cheney & Christensens (2001) perspektiv skulle det kunna
framhallas att ett urval av detta slag syftar till att utdka organisationens
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kontroll d.v.s. att organisationen forsoker agera proaktivt for att forhindra att
obehagliga d&mnen eller viljor uppkommer under dialogen. Kanske organis-
ationen dven kdnner en nagot storre sdkerhet under dialogen som annars &r
ett oberdkneligt redskap som kan resultera i ovdntade utgangar, vilket
papekas av Leitch & Neilson (2001) och Kent & Taylor (2002).

Vi anar att minga organisationer nir de sjdlva “véljer” vissa personer fran
intressentgrupperna att niarvara under motet gor det med goda intentioner.
En oavsedd konsekvens kan dé bli att deltagarna ar likasinnade, vilket kan
gora att dialogen blir mindre nyanserad. Av denna anledning menar vi att
organisationsrepresentanter bor reflektera Gver motiven till inbjudningarna
for att inte 10pa risken att endast bjuda in “favoriterna”.

Kommunala samt statliga organisationer och deras intressenter
Manga av de statliga och kommunala organisationerna ansag sig pa ett lokalt
plan involvera mer eller mindre samtliga av sina intressenter i de aktuella
dialogerna. Detta hinger samman med dialogen som ett medel for att fa in
intressenternas, ofta medborgarnas, synpunkter. Har gor organisationerna
saledes inget urval, utan maélet 4r att nd samtliga intressenter pa det lokala
planet, alltifrdn skola, vird, polis och niringsidkare till medborgare. In-
bjudan sker via lokaltidningen kombinerat med olika affischer pa motes-
platser i bygden.

Dessa dialoger fors pa ett annat hierarkiskt plan dn de i foretagen d.v.s. hir
ndrvarar mycket séllan eller aldrig hoga chefer. Vilka problem detta kan
innebdra for utvdrderingen av dialogen &terkommer vi till i avsnitt
Integration och utvardering.

TIDSASPEKTER

Generellt framholls att dialogen bor inledas i ett sd tidigt stadium som
mojligt. Vad som avsags med detta varierade dock mellan de olika organis-
ationerna. Genom var analys har vi urskiljt tva trender, vilka kan relateras
till foretagen & ena sidan och de statliga och kommunala organisationerna &
andra sidan.

FOrsOker agera proaktivt

Hos de statliga och kommunala organisationerna inleds dialogen i regel forst
ndr organisationen fatt ett konkret uppdrag eller blivit tilldelad en summa
pengar som ska investeras i ett projekt. Vi upplever att intressentdialogen i
dessa fall framst inleds i ett reaktivt lage d.v.s. forst nér ett beslut &r fattat
om att nadgot ska byggas, fordndras eller utvirderas. Hiar kan intressenterna
inte pdverka det redan fattade beslutet d.v.s. att nigot ska forandras.
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Detta strider mot bl.a. Kent & Taylors (2002) uppfattningar om att dialogen
ska vara proaktiv och foras innan beslut &r fattade sd att deltagarna kan
paverka beslutet. I sammanhanget har vi funderat 6ver vad proaktivitet
innebdr — nér dr organisationen proaktiv och hur proaktiv kan den vara? Det
forefaller inte som om teoretiker sdisom Heath (1997) och Seeger, Seelnow,
Ulmer (2001) ldgger nagon begransning i det proaktiva agerandet. Vi menar
emellertid precis som Leichty (1997) att det finns begriansningar for
proaktiviten, samarbetet och dialogen mellan organisationen och dess pub-
liker. Ibland maste organisationen fora dialogen i ett reaktivt lage. I de fall vi
studerat skulle t.ex. Vigverket annars tvingas fora dialoger konstant, si fort
det fanns idéer, gérna innan dess, om en ny vagstrackning. Ett sddant forslag
later orimligt dels ur resurssynpunkt dels ur intressenternas perspektiv, vilka
skulle behova engagera sig i otroligt minga olika dialoger. Vi stiller oss
skeptiska till om ett sddant engagemang finns hos intressenterna, vilka kan
vara svara att engagera redan under dagens fOrutsittningar (se avsnitt Den
som skriker hogst). Aven en intervjuperson uttryckte att det finns grinser for
nyttjandet av dialogen:

SA darfor far man fraga sig var gransen gar for rationaliteten och alltsa rent pragmatiskt
for dialogen i vissa lagen, det kanske bara ar s att det behovs en insats t.ex. under en
begransad tid eller ett visst |age.

Utifrén givna forutséttningar d.v.s. de uppdrag som dessa organisationer far,
ofta fran hogre instanser, anser vi att dessa forsoker agera proaktivt d.v.s. de
véander sig till intressenterna for att fora en dialog nér de vet att ndgot sékert
ska ske for att dessa tillsammans ska utveckla en bra losning. P4 sd vis
nyttjas intressentdialogen dnda i viss utstrdckning pa det vis som Kent &
Taylor (2002) framhéller d.v.s. den skapar en framtid som ar acceptabel for
de inblandade parterna. Detta resonemang kan dven kopplas till Doziers
m.fl. (1995) resonemang kring att hamna i win-win-zon d.v.s. att alla in-
blandade parter, sdvil organisationen som intressenterna vinner pa dialogens
utgdng. Huruvida detta ar fallet dterkommer vi till senare (se avsnitt
Integration och utvardering).

Agerar proaktivt

Foretagen a sin sida ser pé intressentdialogen som ett proaktivt redskap for
att " kédnna av vad som &r pa gang” i omvirlden. Dialogen anvinds for att
identifiera stromningar eller issues, for att anvinda det teoretiska begreppet,
1 samhillet. Foretagen har sidledes en mer proaktiv instdllning d.v.s. de
genomfor intressentdialogen i ett tidigare stadie, inte forst ndr de avsatt
pengar el.dyl. utan for att fa vigledning och minska risken for att issues och
missforstand uppstir. Med denna proaktiva ansats menar vi att dessa
organisationer nyttjar dialogen som ett iSsue-management-verktyg d.v.s.
dialogen utnyttjas for minska gapet mellan organisationens agerande och
intressenternas forvantningar.
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Vi anar att foretagens annorlunda instdllning ligger i att de dr betydligt mer
utsatta for opinioner och konkurrens @n de statliga organisationerna. Ogillas
foretagen eller deras produkter av omvérlden kan det fa 6desdigra konse-
kvenser for dem.

Om vi véljer att se pa detta proaktiva agerandet med Cheney & Christensens
(2001) o6gon skulle agerandet kunna anklagas for att kontrollera och
eventuellt manipulera intressenterna. Det dr svért for oss att bedoma
huruvida det ar fallet eller inte. Vi upplever emellertid att organisationerna
hade uppriktiga intressen av att lyssna till intressenterna snarare dn att
medvetet influera dem i nagon rikting. Vi fick ingen uppfattning om att
organisationerna pa nagot vis forsokte att bekdmpa de motsatta asikterna,
snarast identifiera dem for att ha dem i dtanke vid praktiserandet av sin
verksamhet. Sdledes anser vi att dialogen anvénds i ett proaktivt syfte men
inte for att paverka eller manipulera intressenterna. Samtidigt ska vi erkdnna
att var bedomning endast bygger pd organisationernas uttalanden. Om vi
dven vint oss till intressenterna hade kanske vi varit av en annan uppfattning
(se kapitel 6. Forslag till framtida studier).

"Dialog ska man ha lagom ofta”

En allmén iakttagelse nir det géller anvindningen av intressentdialogen &r
att organisationerna lyckats infora den som ett aterkommande inslag i
verksamheten. Hur ofta och regelbundet man trdffas varierar dock mellan
organisationerna.

De dialoger som genomfors av statliga och kommunala organisationer sker
vanligen mer frekvent dn de som anordnas av foretag. Hur ofta varierar
mellan organisationerna. En del triffas en gédng i veckan andra ndgon gang
per ar beroende pd de uppdrag eller de kontrakt de far. Foretagen a sin sida
satsar pa ett mindre antal men mycket systematiska och professionella (bl.a.
vad giller genomforandet och av de personer som nérvarar koncernchef
m.fl.) dialoger. I dessa organisationer dr tanken att intressentdialoger ska
foras minst en gang per ar.

En allmén uppfattning var att dialog inte dr nagot man sysslar med i tid och
otid utan den ska tjdna ett syfte. Vidare framhdlls att intressentdialogen
anvinds med mycket stor respekt. Dialogen ska hanteras med varsamhet, en
oserids anvandning av den kan resultera i att den mister sin innebord:

Man fér absolut inte se det som nagot reklamjippo for foretaget, for da man gor det
kommer det att sluta att fungera. D& kommer ingen komma, ingen tycker att det ar roligt

Utifran resonemanget tolkar vi situationen som att det dr viktigt att hushalla
aven med intressentdialogen.

35



UTFORANDE

Det tenderar vara sa att foretagen inleder sina dialoger direkt medan de
Ovriga organisationerna ofta inleder sina intressentdialoger med ett inform-
ationsmote dér intressenterna frimst far lyssna och dir organisationens
representanter informerar.

Inledande informationsmote

Statliga samt kommunala organisationer tenderar att inleda sina dialoger
med ett informationsmoéte. Dessa sker antingen i organisationernas egna
lokaler sdsom skola eller kommunhus alternativt i en bygdegérd i samhéllet
diar de aktuella intressenterna bor, arbetar eller bedriver sin nérings-
verksamhet. I dessa fall narvarar ofta 6ver 100 personer. En intervjuperson
uttryckte sig enligt foljande:

Jag tycker om man inte bara har ett tillfalle utan man har flera tillfallen som man tréaffas,
da &r det naturligt att det forsta ar ett informera medan det allt mer bor bli kommunicera.

Man kan ifrdgasitta huruvida dessa informationstrdffar verkligen kan gé
under bendmningen intressentdialog. Vi menar att intressentdialogen i dessa
fall kan liknas vid en process som inleds med stormdten, vilka genererar
uppfoljande mdten som kénnetecknas av dialog. Vad som dr en dialog och
vad som inte ar det aterkommer vi till i kapitel 6. Sutdiskussion.

Vi har funderat mycket 6ver vilka konsekvenser denna informationstraff kan
ha pa sjdlva dialogen och dess resultat. Man skulle kunna ténka sig att sddan
information styr och kanske begrdnsar innehéllet i1 dialogen d.v.s. att
dialogen lases vid sérskilda fragor, varfor den kan bli mindre fruktsam,
vilket dr ndgot som alla parter skulle forlora pa. Ur Cheney & Christensens
(2001) perspektiv skulle den hér inledande informationen kunna ses som ett
sitt att ta kontrollen Over situationen och befista ramarna for dialogen.
Samtidigt menar vi att informationen innebér ett storre fokus pd ett antal
fragor, vilket eventuellt skulle kunna generera ett storre engagemang och ett
fruktsammare klimat for dialogen. Alla deltagare skulle forses med input,
vilket dven skulle kunna resultera i att maktbalansen — information &r makt —
mellan deltagarna utjimnas. Denna maktbalans dr nagot som anses positiv
av ett flertal teoretiker bl.a. Habermas (refererad i Wikstrom, 1995) och
Kent & Taylor (2002). Séledes ser vi savél for- som nackdelar med att
inleda dialogen med ett informationsmdte.

36



Skapandet av dialoggrupper

Efter det inledande informationsmotet inleds de egentliga dialogerna. Vi ser
en skillnad 1 organisationernas involvering i1 utvecklandet av dialog-
grupperna. Vissa organisationer var mycket angeldgna och engagerade i
utvecklandet av dialoggrupperna. Nagon organisation anlitade t.o.m. en
professionell dialogsamordnare for att hantera det fortsatta dialogarbetet.
Dialogsamordnaren fungerade da som intressenternas verktyg men &r
anstélld av organisationen.

Andra organisationer ville inte engagera sig i sd stor utstrickning i
skapandet av dessa dialoggrupper, utan limnade mer utrymme &t lokala
grupperingar sdsom byalag, Roda Korset och andra foreningar att hantera
utvecklingen. Det ansdgs t.0.m. vansinnigt att bygga upp nya grupperingar
eller strukturer till att handha dessa fragor. Vidare framhdlls att skapandet av
dessa grupper inte dr ndgot som en myndighet bor sysselsétta sig med
eftersom organisationen dé skapar passiva medborgare:

[..] man kan liksom inte tvinga pa, da substituerar man samhallsmedborgarna [...] deras
formaga att kommunicera, och si skapar man ju en distans och man skapar passivitet och
man tar ifran folk deras initiativ och deras mojlighet att paverka, vilket jag tror ar farligt.
Det enda vi kan gora &r att vara lyhtrda, ha det stora 6rat och viljan att kommunicera.

Med hjélp av Leitch & Neilsons (2001) perspektiv kan vi se att denna
organisation snarast dr ute efter att skapa arenor — forutsittningar — for att
dialogen ska komma till stdnd, man é&r inte ute efter att leda in dialogen pa
olika teman men finns @nda till hands pa avstand nir inldgg efterfragas. Just
dessa neutrala fora dr nagot som Leitch & Neilson efterlyser for att fraimja
demokratin. Vi ser en risk med detta forfarande. Deltagarna 1 de dialog-
grupper som skapas deltar efter egna initiativ. Vi misstidnker att manga
intressenter av denna anledning aldrig kommer till tals eller engagerar sig.
Manga av de ménniskor som viljer att delta kanske dr likasinnade, vilket
resulterar 1 att den fortsatta dialogen inte blir s& méngfacetterad som vore
onskvirt. Det framholls att det pa vissa hall kunde vara svart att engagera
medborgarna, atminstone ett demografiskt genomsnitt. Ofta var de nérvar-
ande intressenterna lika i manga avseende bl.a. vad giller intressen och
alder.

Haér ser vi att enda forutséttningen for att dialogen skall komma till stdnd och
dessutom bli fruktsam inte utgdrs av organisationers vilja och Oppenhet.
Intressenterna, i dessa fall medborgarna, dr inte dr beredda pa praktisera
dialogen. Aven om arenor skapas dir méjligheten till dialog finns verkar den
inte mottagas i onskad utstrickning. Att fora en dialog dr en konst som tar
tid att ldra sig for sdvil organisationen som intressenterna, vilket framhalls
av savil Kent & Taylor (2002) som Olausson (2002).
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Dialog pa direkten
Foretagen 4 sin sida inleder dialogmoétena direkt med ett mindre antal
intressenter alltifrdn 5 till 20 personer. Dialogerna &ger rum i nagon
foretagslokal eller pa neutral mark sasom ett hotell eller annan typ av
konferensanldggning.

Dessa utgér dd fran sérskilda teman, nagon typ av agenda med dmnen som
organisationen anser relevanta att diskutera kring. Ibland tillats &ven
intressenterna att pa forhand tillfoga dmnen som de onskar ventilera under
dialogen. Nir sadana synpunkter inte kommer fram pd forhand sdger sig
dock organisationen vara beredd pé att ta upp dessa dmnen under dialogen.
Genom denna agenda kan dock dven fOretagen misstinkas for att forsoka
styra dialogen i nagon sirskild riktning om man véljer att anamma Cheney
& Christensens (2002) synsitt.

Aterigen vill vi dock podngtera att vi upplevt det som om att organis-
ationerna har en uppriktig vilja av att lyssna till intressenterna, varfor denna
agenda knappast kan ses som medel for utdkad kontroll av intressenterna
utan snarast som en utgangspunkt med teman som organisationen vill ha
véigledning kring. Istdllet verkar foretagen vara medvetna om betydelsen av
att vara lyhorda mot intressenterna och deras idéer under dialogen.
Organisationerna forsoker forklara att de sjdlva inte har svar pd de fragor
som de stiller. Detta ér enligt Olausson (1999) mycket viktigt eftersom en
nonchalant instdllning kan skapa missndjda intressenter, vilket i for-
langningen kan straffa organisationen. Istéllet ska organisationerna klargéra
for intressenterna att deras synpunkter &r viktiga.

Stamningen

Vad giller stimningen har vi inte lyckats urskilja nagra monster som pekar
pa att foretagen, de kommunala eller de statliga organisationerna skulle fora
dialoger som karaktériseras av formell eller informell stdmning. Istéllet
framholls att stimningen kunde skifta beroende pa dialogens deltagare —
koncernchef eller politiker — och miljon dér dialogen holls t.ex. landshovd-
ingens residens.

Den informella stdmningen = dialogens favorit

Det uttrycktes en generell 6nskan om att halla stimningen under dialogen pa
en informell nivd, vilket ocksa vanligen ansags vara fallet. Den informella
stimningen ansags skapa ett bittre klimat for dialogen. Pa s vis blev
dialogen mer nyanserad och givande dessutom hade fler deltagare yttrat sig.
Betydelsen av att samtliga deltagare vigar std for sina egna asikter framhalls
aven av Kent & Taylor (2002) som ockséd papekar att klimatet ska kénne-
tecknas av empati och forstaelse.

38



Det framkom att talarlista kan féorekomma under dialogerna men det verkar
som om det fria ordet i ndgon begrinsad eller kontrollerad form 4r det mest
forekommande. I dessa fall styrs inte dialogen av en pa forhand eller under
motet utarbetad talarlista. Istdllet skoter en moderator fordelandet av ordet.
Moderatorns uppgift framstéilldes som betydelsefull d4 denne pé nagot vis
maste halla ihop tradarna och ansvarar for att dialogen héller sig till &mnet:

Man kan ha nagon typ av moderator som forsoker halla ihop det, det kan ju bli valdigt
spretigt. Nagon som ar duktig pa att forsoka halla ihop bitarna.

Sérskilt viktig framstdlldes moderators roll i de organisationer dir mer
kdnslosamma dmnen kunde komma upp eller diar meningsskiljaktigheterna
mellan organisationen och intressenterna var mycket stor. I dessa situationer
fungerade moderatorn ofta som en tolk mellan organisationen och
intressenterna. Moderatorn “’speglar” da ofta svaren och fragorna, d.v.s. om-
formulerar deltagarnas uttalanden for att dessa ska forsta varandra battre.

Den formella stimningen = dialogens fiende
Det framholls att stimningen ibland kunde vara formell, vilket ofta result-
erade i mer passiva deltagare.

Sarskilt 1 ndrvaron av politiker framholls att stimningen blev formell.
Intressenterna, i manga fall medborgare, kunde bli mycket passiva. I dessa
sammanhang anvinds dven en form av talarlista vilket hdmmar ovana talare:

Talarlista kan jag sdga ar mycket hdammande fér dom som inte ar politiskt aktiva, fér det
skapar nervositet.

Under dessa forutsittningar, d.v.s. ndr deltagarna blir passiva och inte
uttrycker sina tankar gar manga av dialogens inneborder forlorade —
kommunikationen blir mer asymmetrisk. Vi misstianker att deltagarna pa sa
vis kan kénna att de inte har samma forutséttningar att paverka utgangen av
kommunikationen. Samtidigt upphor ocksd det gemensamma tdnkandet,
vilket enligt Isaacs (2000) ar karaktaristiskt for dialogen. Det blir siledes
svért att frambringa ny kunskap eller nya insikter, vilket framstélls som
produkten av en dialog. I sammanhanget skulle vi t.o.m. vilja hidvda att
organisationer 16per risk for att endast kommunicera med sig sjilva, vilket ar
ett fenomen som Cheney & Christensen (2001) diskuterar. En form av
autocommunication kan uppsta da deltagarna inte vagar yttra sig, eftersom
organisationen i dessa ldgen endast far sina egna standpunkter bekréftade. Pa
sa vis kan en formell stimning ses som ett hot mot dialogen och en risk for
att organisationen endast kommunicerar med sig sjdlv. Organisationen
forenklar pa sa vis omvirldens komplexitet och gar miste om de idéer som
intressenterna biar med sig. Av denna anledning hdjer vi ett varningens
finger for den formella stimningen.
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Den konfliktberedde medborgaren

De ginger da organisationerna ej foretrdds av politiker eller da stdimningen
for ovrigt upplevs som informell verkar intressenterna, ofta i egenskap av
medborgare, & andra sidan vara beredd pa att yttra sig. Det verkar som om
intressenter, i egenskap av medborgare, dr beredda pa att ta konflikter i en
storre utstrdckning. Vi anar att anledning till detta beror pd att for-
andringarna ror den enskilda individen och inte 1 egenskap av organisations-
representant.

Organisationerna framholl att det &r viktigt att dessa konflikter kommer
fram, det & mer eller mindre en forutséttning for att man ska kunna ga
vidare med arbetet. Konflikter sags som nagot fruktsamt som hjilpte till att
fora dialogen framaét:

Det ska komma fram konflikter och det far branna till rejalt. Man kommer ju aldrig ifran
konflikterna, dom kommer att leva kvar dar anda om man inte tar upp dom. Sa da far man
ju garna bli ovanner rejalt nagon kvall.

Enligt Echeverri (1999) ar konflikter positiva for dialogen, de fungerar som
drivkrafter 1 dialogen. Méanga andra forskare déribland Kent & Taylor
(2002) och Habermas (refererad 1 Wikstrom, 1995) havdar dock motsatsen
d.v.s. att det ska rdda harmoni under dialogen for att bésta resultat ska kunna
uppnas. Vi viljer att ta den gyllene mellanvdgen d.v.s. vi tror att viss
konflikt kan generera fruktsam och konstruktiv dialog. Konflikten far dock
inte ta Overhanden da forlorar deltagarna respekten for varandra och slutar
lyssna pa varandra, vilket forhindrar dialogen.

Harmoni genom respekt

Dialogen med intressenter som foretrédder andra organisationer a andra sidan
karaktiriseras av betydligt mer harmoni. Overhuvudtaget framstills denna
dialog som mycket mer sansad och professionell. Har visar man varandra
betydligt mycket mer respekt och forstéelse. I sammanhanget myntade
nagon uttrycket harmflikt, vilket uttrycker att dialogerna priaglas av savil
konflikt som harmoni:

Harmflikt. Vi har helt olika stAndpunkter men respekterar varandras asikter tillrackligt
mycket for att kunna fora en dialog

I dessa sammanhang utgor respekt ett nyckelord. Det talades om dialogen
som en " Oppenhjartlig relation” som priglas av omsesidig respekt for
deltagarnas olika &sikter, vilket ansdgs vara en av forutsittningarna for att fa
en dialog till stdnd. Deltagarna lyssnar pa varandra och accepterar varandras
asikter dven om de skiljer sig radikalt at. Det forefaller som om empati dr
rddande och att parterna anstrdnger sig for att se saken ur sin motparts
respektive, vilket dr nagot som Kent & Taylor (2002) foresprékar. Istéllet
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fokuseras pa vad deltagarna kan uppnd gemensamt, trots sina menings-
skiljaktigheter. En intervjuperson uttryckte sig enligt f6ljande:

Nar en djurrattsorganisation kommer till ett snt har mite har de for avsikt att vi inte ska
dakta, det &r deras huvudinriktning. Det forstar de ju att de inte kan paverka. Utan da har
deinriktningen att om de ska slakta, ska de gora det pa ett sa bra satt som mdjligt.

P4 sd vis tinker man tillsammans, precis som Isaacs (2000) foresprikar.
Deltagarna lyssnar pa och respekterar varandra. Man forsoker att utveckla
gemensamma losningar pd de meningsskiljaktigheter man har, vilket kan ses
som ett forsok att utveckla ny kunskap. (I vilken utstrackning organisationen
ar beredd pa att agera utifran intressenternas dnskemal aterkommer vi till i
avsnitt Integration och utvardering) De resonemang som dessa organis-
ationer for Overensstimmer med mycket av det som fOrespridkas av teo-
retiker som den ideala dialogsituationen. Formaga att lyssna pa varandra i en
dialog och se bortom meningsskiljaktigheter talar sivil Isaacs (2000) som
Taylor och Kent (2002) om som en utav grundbultarna i dialogen.

INTRESSENTDIALOGENS BAKSIDA

Det forefaller som om intervjupersonerna hade svért att dverhuvudtaget
identifiera nigra problem eller eventuella nackdelar med intressentdialogen.
Gemensamma monster som kunde urskiljas for de olika organisationerna var
dock att intressentdialogen tar tid att implementera, skapade forvantningar
och det var inte alltid den allmidnrddande uppfattningen som kom fram i
ljuset.

Tidskravande

Det framkom 1 intervjuerna att intressentdialogen sags som ett langsiktigt
projekt. Att lyckas f& méinniskor engagerade i en ny metod dér de forvéntas
bidra med viktig kunskap kan vara tidskrdvande. Det gér inte heller att
garantera nagra mditbara resultat, vilket dven papekas av Kent & Taylor
(2002) och Isaacs (2000). Det tar tid att sélja in ett nytt tdnkesétt menade en
intervjuperson. Dessutom var det viktigt att i dialogen, ” Oppna dorrar”, fa
manniskor att kdnna sig bekvidma i sina positioner vilket bevisligen tog tid:

Det maste kanske till ganska mycket snack innan man har verkstad [..] For att komma i
rullning maste jag veta vem du ar, vad du star for och vad du har for intressen...
Samverkan tar tid med det ar livgivande tycker jag.

Tid och resurser &r bristvaror i manga av dagens organisationer, vilket kan
vara en anledning till att s& fi organisationer sysselsdtter sig med en
intressentdialog. Resurser behovs satillvida att det ska planeras och dess-
utom ar det oftast flera personer fran organisationen som deltar. Vi ser dock
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en paradox i sammanhanget. Samtidigt som manga organisationer inte
lagger resurser pa dialoger sa fordras Ovning for att dessa ska bli mer
konstruktiva och eventuellt ocksd visa pa mer maétbart resultat. Det handlar
om att " fA hjulet i rullning” .

Skapar forvantningar

Vidare framholls att intressentdialogen skapar f{Orvdntningar hos
intressenterna. Av olika anledningar, ofta bristande ekonomiska resurser,
kunde dessa inte infrias. Ménga intervjupersoner menade att intressenterna
ofta 6nskade en omedelbar fordndring som varken var mdjlig eller realistisk.
Eftersom intressenterna byggde upp stora forvéntningar ndr organisationen
valde att lyssna till deras asikter, kunde deltagarna 1 vissa ldgen uppfattas
som infantila av organisationen. Deltagarna hade svart att inse att inte alla
deltagare skulle fa sin viljor igenom. Intervjupersonerna upplevde detta som
en vildig nackdel att under dialogerna forsoka forklara hur verkligheten sag
ut. En intervjuperson forklarade sé hér:

SA fort du lyssnar sd vacker du forvantningar hos folk och det ar det som &r dilemmat med
detta [..] vad &r rimligt ndr man vacker forvantningar hos folk, manniskor har frusna
behov och det blir som Pandoras ask, det bara véller fram nér man 6ppnar. Manniskor har
hérresande forvantningar.

Det framkom att dialogens resultat ibland inte moter intressenternas
forvantningar. Detta faktum framhélls dven av Kent & Taylor (2002). Vi
tyckte att detta faktum var mer typiskt vid dialogen med intressenter i form
av medborgare medan intressenterna 1 egenskap av organisations-
representanter verkade mer inforstddda i1 dialogens begransningar. Enligt
bl.a. Olausson (1999) och Leichtys (1997) resonemang dr det déarfor en
nddvindighet att man tydligt framhaller organisationens syften och
malsittningar betrdffande dialogen och inte nonchalerar intressenternas
synpunkter. Det torde vara en svér balansgang for organisationerna att be
om synpunkter samtidigt som de maste deklarera att allt som framkommer
inte kommer kunna bli mgjligt. Vissa organisationer talade om vikten av att
gora intressenterna medvetna genom hela dialogen om att det finns en
begridnsad ram som man maste halla sig inom.

Den som skriker hégst

En del av intervjupersonerna menade att det under dialogen fanns manniskor
som antingen pa grund av sin expertkunskap, retoriska formaga eller pondus
lyckades overrdsta de andra, vilket skapade en viss obalans. Att enga-
gemanget och viljan att tala varierar mellan deltagarna framholls som ett
vanligt problem:
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Fa ar aktiva, somvanligt ar det s3, det &r alltid ett litet gang som sitter och snackar.

Intervjupersonerna papekade att de ibland darfér mer eller mindre tvingande
vénder sig till vissa deltagare under dialogen for att be dem att yttra sig.

I dialogen ska det enligt Isaacs, 2000 och Habermas (refererad i Wikstrom,
1995) vara mojligt for alla att uttrycka sin &sikt. Trots goda intentioner
verkar detta inte vara fallet i alla organisationer. Echeverris (1999) per-
spektiv dr nagot annorlunda dad han pédpekar att det &r svart att komma
ndgonstans i dialogen utan ett visst matt av obalans. Vér uppfattning ar att
det formodligen dr omdjligt att eliminera problemet d.v.s. att alla inte
kommer till tals. I alla situationer finns det ménniskor som av olika anled-
ningar for samtalet. Ofta hyser man intresse for olika omrdden och fragor.
Det gar naturligtvis inte att tvinga fram ett deltagande men dr man verkligt
intresserad av samtliga intressenters synpunkter anser vi att en lamplig vag
vore att tillfoga intressenterna ndgot stdd, antingen i form av en neutral
dialogsamordnare eller ocksd en med en representant frdn den egna organis-
ationen. Nagot som ocksa kunde vara fruktsamt vore g laget runt vid vissa
frdgor diar man Onskar fa in allas synpunkter.

INTEGRATION OCH UTVARDERING

Lyssnar organisationerna?

Hur och till vilken grad erfarenheterna fran intressentdialogen integreras i
organisationen har varit svart att urskilja, mycket beroende pa att vi inte
undersokt hur intressenterna upplever situationen. Utan deras asikter dr det
svart att bedoma hur mycket organisationerna lyssnar till och verkligen
agerar utifrdn intressenternas onskemal. Det &r med andra ord svart att
beddéma hur symmetrisk kommunikationen verkligen ar. Klart &r emellertid
att det finns en vilja hos samtliga organisationer att lyssna till intressenterna.
Saledes dementerar vi Cheney och Christensens (2001) pastdende om att
organisationerna viljer att fora dialogerna frimst for att framsta som
ansvarstagande organisationer. Vi menar att det fanns ett genuint intresse
hos organisationerna att erhélla intressenternas synpunkter:

Man ska inte, anser jag saga sig vilja ha en dialog med intressenterna om man inte &r
intresserad av vad dom séger

Vi vill framhélla att organisationerna var stolta over sina erfarenheter fran
intressentdialogen. Det verkar som om praktiserandet av dialogerna givit
dem en kénsla av att vara moderna och ansvarstagande. Den huvudsakliga
anledningen till praktiserandet av intressentdialogen var dock intresset for
intressenterna. Frdgan blir séledes inte Om organisationerna lyssnar utan i
vilken utstrackning de lyssnar till intressenternas viljor.
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Demokratiskt ansvar kontra egen vinning

Det forefaller som att vissa organisationer &r villiga att lyssna mer pa sina
intressenters Onskemal &n andra. De statliga och kommunala organis-
ationerna har ur ménga aspekter demokratiska forvéntningar pa sig att lyssna
till medborgarnas viljor. Detta innebér att dessa organisationer lyssnar for att
det forvintas av dem t.ex. vid anldggandet av en ny vig eller en ny skola.
Foretagen & sin sida har inte samma sjdlvklara ansvar. Dessa lyssnar till
omgivningen frimst for egen del d.v.s. for att fa sin verksambhet att flyta pa i
positiv riktning utan att eventuella issues hindrar dem. Hér finns inte samma
forvantningar om lyhodrdhet. Detta innebér att intressenterna kan stélla olika
krav pé de statliga och de kommunala verksamheterna kontra foretagen vad
géller lyhordhet. Vidare innebér det att organisationerna lyssnar av olika
anledningar, demokratiskt ansvar eller for egen vinning.

Begransad dialog

Utifrdn resonemanget ovan konstaterar vi att samtliga organisationer d.v.s.
de statliga och de kommunala sévil som foretagen, har vissa ramar for vad
de accepterar vid utgdngen av dialogen. Vi forstar ocksé att dessa ramar ser
olika ut for de statliga och kommunala organisationerna &n for foretagen, da
dessa har olika forutsdttningar och syften vad giller bedrivandet av sina
respektive verksamheter. Vi anser att dessa ramar i praktiken kan innebira
att organisationerna inte sétter relationen till sina intressenter framfor sina
egna intressen. Samtidigt forstar vi att detta av praktiska och ekonomiska
omstdndigheter inte alltid 4r mdjligt. En intervjuperson uttryckte:

Intressentdialogen ar inte var nya foretagsledning, det &r viktigt att forsta.

Att inte sitta relationen framfor det egna intresset strider mot idéerna om
dialogen och den symmetriska kommunikationsmodellen enligt Kent &
Taylor (2002) och Grunig (2001). Vi menar att man istillet kan se att
utgdngen av kommunikationen hamnar i en win-win-zon. Detta betyder att
organisationerna inte sldpper helt pd sina intressen men tar dnda, om é&n i
olika utstrickning, hénsyn till intressenternas viljor. I manga fall verkar bada
parter vinna pa 16sningen — d.v.s. de hamnar i zonen. I praktiken kan detta
exemplifieras med hur invanarna 1 Malmo fatt mojlighet att paverka ut-
formningen av Citytunneln, vilket bidragit till en béttre 10sning for sévél de
boende som organisationen. Ur denna aspekt antar kommunikationen savél
symmetriska som asymmetriska former. Vi vill framhalla att detta &r var
tolkning av situationen, vi har som tidigare ndmnts inte varit i kontakt med
intressenterna. Det kan tdnkas att dessa har en annorlunda syn.

Om vi viljer att se pé situationen som en win-win-situation, ar det oklart om
vi kan se pa kommunikationen som en dialog. Win-win-situationen uppnas
med hjdlp av sévil asymmetriska som symmetriska medel. I enlighet med
Echeverri (1997) kan dialogen innefatta asymmetri, vilket skulle kunna peka
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pa att kommunikationen faktiskt sker i dialogform. Viljer man & andra sidan
att se pa fenomenet ur t.ex. Kent & Taylors (2002) perspektiv, blir det
svarare att se de aktuella intressentdialogerna som dialoger. Ménga av dem
omfattar alltfor mycket asymmetri, konflikt, egna intressen och brist pé
respekt. Isaacs (2000) skulle hidvda att det i vissa fall snarast rér sig om
intressentdiskussioner d.v.s. organisationerna och intressenterna traffas for
att komma fram till 16sningar pd problem — man soker ett avslut — snarare dn
ett nytt gemensamt perspektiv. Saledes skulle de aktuella organisationerna
anklagas for att halla for hart pa sina egna intressen for att en dialog ska
komma till stand.

Utifran resonemanget ovan forstar vi att det ar tveksamt om vi kan bendmna
de kommunikationssituationer vi studerat for dialoger. Vi dterkommer till
resonemanget i kapitel 6. Sutdiskussion.

Utvérdering

Huruvida organisationerna utvdrderade intressentdialogen varierade, for
vissa sags det som en naturlighet och 1 andra organisationer forekom det inte
alls. Aterigen ser vi en skillnad mellan de statliga och de kommunala
organisationerna kontra foretagen.

Foretagen

Det verkar som om foretagen kommit relativt ldngt 1 denna process medan
manga av de dvriga organisationerna befann sig i startgroparna. Pa foretagen
framholls betydelsen av utviarderingen genomfors systematiskt och vikten av
att titta pa resultaten:

Man ska aktivt anvanda det (utvarderingen) for att kunna jobba vidare... Det far inte bli ett
papper som inte anvands...Det ar ett nytt sitt att jobba och man maste vanja sig lite grann
vid det ocksa.

I dessa organisationer efterfragades resultat fran intressentdialogen.
Erfarenheterna fran dialogerna togs ofta upp i ledningsgruppsméten, vilket
forefaller naturligt eftersom foretagen, vanligen hade hogt uppsatta personer
ndrvarande under dialogerna. Dessa har da enklare for att fora uppgifterna
vidare till den dominanta koalitionen d.v.s. ledningen dér de i vissa fall &ven
sjdlva ingick.

Statliga och kommunala organisationer

I andra fall, vanligen 1 statliga och kommunala organisationer, var ut-
véirderingen 1 det nirmaste obefintlig. Antingen talades det om forlegade
metoder for utviarderingen eller sa fanns ingen utarbetad strategi for
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utvdrdering dnnu. Anledningen till att utvirderingen var s& osystematisk 1
manga organisationer kan ha att gora med att det var svért att hitta lampliga
verktyg for hur man gar tillvdga vid en utvirdering, dven det faktum att
resultaten dr svéra att mita, vilket papekas av Kent & Taylor (2002) far ses
som en bidragande orsak till det blygsamma utvirderingarna. Aven det
faktum att organisationerna inte representerades av méinniskor frdn den
dominanta koalitionen kan ha bidragit till den bristfalliga utvdrderingen av
dialogerna.
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5. SLUTDISKUSSION

lutdiskussionen knyter samman de vasentligaste delarna fran resultatet

och analysen genom att presentera Svaren pa uppsatsens
fragestallningar. Till var hjalp har vi utformat tre olika idealtyper, vilka
uttrycker de olika former som vi funnit att intressentdialogen kan anta.
Kapitlet avslutas med en diskussion kring intressentdialogen och ett resone-
mang kring resultatets betydel se ur ett samhallsper spektiv.

IDEALTYPER

Efter att ha analyserat var empiri med hjdlp av egna tankar och
referensramen har vi funnit vissa monster och utmérkande egenskaper hos
vart undersokningsforemal — intressentdialogen. Dessa monster och karak-
taristiker har vi valt att sammanfatta i tre olika idealtyper, vilka antar formen
av metaforer. Dessa dr demokratiskt forum, haven och reningsbadet.

Vad ér da en idealtyp? Boglind, Elizson, Mansson (1998) skriver att det ar
en tankebild som forskaren anvinder for att forklara den verklighet han eller
hon funnit. Idealtypen &r inget som existerar i sin renodlade form i verklig-
heten utan dr en konstruktion av den. Resonemanget hanger samman med de
idéer som vi diskuterade i metodkapitlet. Som forskare kan vi inte finga
verkligheten som den &ar utan resultatet av var forskning ar en social
konstruktion som uppstétt i ett samspel mellan oss 1 egenskap av forskare
och véra intervjuade samt observerade personer. Séledes tar vi idealtyperna
till hjdlp for att forklara den verklighet vi moétt, detta innebér att de ideal-
typer vi skapat inte behdver finnas i sina exakta former i verkligheten. Dessa
ar tankekonstruktioner som hjélper oss att forklara verkligheten.

Utvecklandet av idealtyperna

De tre idealtyperna pekar pa olika vésentliga drag i intressentdialogens
karaktdr samt besvarar uppsatsens fragestdllningar. Vid utvecklandet av
idealtyperna valde vi att utgd fran de motiv som organisationerna har for
praktiserandet av sina dialoger. Anledningen till detta beror pa att dialogerna
priglas mycket av sina respektive syften. Med andra ord ar formen eller
karaktdren pa intressentdialogen beroende av syftet bakom dialogen. Vi har
dven funnit att motivet med dialogen varierar med organisationernas olika
verksamheter. Var undersokning omfattar vitt skilda organisationer — fran de
som sysslar med djurslakt till de som sysslar med flyktingfragor. Savél
statliga myndigheter som kommunal verksamhet som vinstdrivande foretag
finns representerade. Av denna anledning har vért material blivit mycket
spretigt och komplext. Genom idealtyperna har vi forsokt att finga de
typiska dragen och tendenserna hos intressentdialogen.
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Demokratiska forat

Det demokratiska forat initieras for att fa intressenterna, ofta i egenskap av
medborgare och myndigheter, engagerade i fragor som berdr dem. Forat
anvinds som ett medel for att f4 in synpunkter kring en id¢ eller ett projekt
och pa sa vis involvera intressenterna i beslutsprocessen for att géra denna
demokratisk. Ett nyckelbegrepp i ssmmanhanget dr delaktighet. Har anvidnds
dialogen som ett medel for att tdnka tillsammans for att pd sa vis skapa
gemensamma l6sningar och ny kunskap, vilket enligt Isaacs (2000) éar
karaktiristiskt for dialogen.

Det demokratiska forat har ett proaktivt syfte dd@ man forsoker utveckla en ur
intressenternas synpunkt god 16sning. Forat skapas i ett reaktivt stadie d.v.s.
ndr ett beslut redan ar taget, vilket inte gér att forena med Kent & Taylors
(2002) syn pa dialogen, d& de hdvdar att den bor foras innan beslut ar fattade
sa att deltagarna kan paverka beslutet. Vi har dock konstaterat att det finns
vissa begransningar for det proaktiva agerandet. Det demokratiska forat kan
utifran givna forutsdttningar knappast vara mer proaktiv.

Dialogen ses som en process som inleds med ett informationsmote med
efterfoljande dialoger. Vi har konstaterat att det finns sévdl for- som
nackdelar med detta informationsméte. Stimningen under dialogerna kan
vara savil informell som formell beroende pé vilka individer som deltar. Néar
stimningen dr formell tenderar intressenterna att vara passiva, vilket kan
resultera i autocommunication fran organisationens sida. Enligt Cheney &
Christensen (2001) frimjar detta inte dialogen.

I forat visar organisationerna pé en vilja att lyssna, processen ska vara
demokratisk s langt som mojligt och skapa en l6sning som é&r acceptabel for
de inblandade. Ofta begridnsas dock intressenternas inflytande 1 dialogen
t.ex. genom bristande ekonomiska resurser fran organisationens sida, vilket
leder till att intressenternas forvintningar inte blir infriade. Séledes har det
demokratiska forat inslag av asymmetrisk kommunikation. Utgangen av det
demokratiska forat hamnar ofta i en win-win-zon dér sévél organisationerna
som intressenterna vinner pa utgdngen av kommunikationen (se t.ex. Dozier
1995). Det demokratiska forat utvdrderas sdllan 1 den utstrickning som
organisationerna Onskar. Processen dr ny och &nnu finns inga utarbetade
metoder for utviardering.

Genom det demokratiska forat forsdker organisationerna att skapa arenor dér
intressenterna kan fora dialoger pd egen hand eller med inblandning av
organisationen. Pa s& vis mdter denna dialogform 1 viss mén det behov av
forum for dialoger som Leitch & Neilsons (2001) efterfrigar. Samtidigt kan
det vara svért att engagera intressenterna i detta fora. Dialogen &r i dessa
sammanhang, som papekats av bl.a. Kent & Taylor (2002), dnnu 1 ut-
vecklingsfasen. Intressenterna maste ldra sig att tillvarata de mdjligheter
som det demokratiska forat innebér for att detta ska kunna utnyttjas till fullo.
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Haven

Héven anvinds av organisationer 1 syfte att "hdva” in id€er, stromningar och
tendenser i samhillet. Séledes inleds dialogen i ett proaktivt ldge, d.v.s.
innan issues har uppstatt for att gapet mellan organisationernas agerande och
intressenternas forvantningar ska bli sa litet s& mojligt for att anvénda
Heaths (1997) uttryck. P& s& vis moter haven ocksa Isaacs (2000) krav pa
dialogen som 1 forvidg ska fordndra processer sé att problem aldrig uppstar.
Det finns ett tydligt tdnk kring framtiden i denna idealtyp.

I haven har intressenterna, sadvdl som organisationen en professionell
hallning till dialogen. I och med att intressenterna nérvarar i egenskap av
organisationsrepresentanter (ofta personer 1 chefspositioner), tenderar
atmosfaren vara mer formell. Har forekommer inga starka kénsloutbrott utan
tonen dr civiliserad och harmonisk eftersom deltagarna visar respekt for
varandras asikter. Saledes moter hdven manga av Kent & Taylors (2002)
teoretiska ideal gillande dialogen t.ex. respekt, lyhordhet och empati.

Organisationerna initierar dialogen for egen vinning och av denna anledning
blir det svérare for intressenterna att stdlla krav pa att deras asikter blir
tillvaratagna 1 organisationernas verksamhet. Deltagarna &r dock medvetna
om denna begransning d.v.s. man dr inforstddd i att organisationen sjilv
viljer vilka av intressenternas viljor som far gehor. Av denna anledning
menar vi att det finns inslag av asymmetri 1 dialogen (se t.ex. Dozier m.fl.
(1995). Samtidigt finns en stridvan av att hamna i en win-win-zon d.v.s. det
finns en Onskan hos sévil organisationerna som intressenterna av att finna
16sningar pa fragorna.

Héven é&r resultatfokuserad d.v.s. organisationen efterfragar utvérderingar.
Resultatet aterges pa ledningsgruppsméten for den dominanta koalitionen.
Detta underldttas genom att representanter fran ledande befattningar
vanligen deltar under dialogerna.

Reningsbadet

Syftet med reningsbadet dr att lyssna av och lugna ner en uppretad stimning.
Reningsbadet fungerar som ett stod for intressenterna att acceptera ett
beslutat faktum. Intressenterna har ingen mojlighet att paverka detta faktum
utan dialogen inleds i ett reaktivt ldge, vilket enligt Kent & Taylor (2002)
inte bor vara fallet for en dialog. Samtidigt har reningsbadet, precis som det
demokratiska forat, en intention om att skapa en acceptabel framtid for
samtliga inblandade parter utifran givna fOrutsittningar, varfor viss pro-
aktivitet anses forekomma.

Reningsbadet kan, som det demokratiska forat, ses som en processliknande
dialog som inleds med ett informationsmote. Deltagarna, ofta i egenskap av
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medborgare, ges mojlighet att uttrycka sina tankar och kénslor kring den
stundande fordndringen. Ofta dr stdimningen konfliktartad och starka kénslor
kommer upp till ytan. Denna dialog méter fa av de teoretiska idealen sdsom
respekt och lyhordhet (se t.ex. Kent & Taylor 2002). Istillet kénnetecknas
reningsbadet av problemet med att vissa intressenter dverrdstar andra.

Likheterna mellan reningsbadet och det demokratiska forat ir manga. Aven
hir kan vi se tendensen som Leitch & Neilson (2001) efterlyser d.v.s. fler
arenor dar mojligheten att fora dialog erbjuds. Vi urskiljer dock en stor
skillnad 1 intressenternas mdjlighet att paverka dmnet for dialogen mellan de
tvd idealtyperna. Reningsbadet kdnnetecknas av betydligt mer asymmetrisk
kommunikation eftersom intressenterna for det mesta inte kan dndra eller
paverka situationen de stir infér i ndgon stdrre utstrickning. Aven i
reningsbadet finns inslag av demokratiska aspekter. Dessa organisationer har
ocksa forvantningar pa sig att lyssna till medborgarna. Skillnaden ligger 1 att
medborgarnas roster inte kan visas lika mycket hinsyn, vilket understryker
asymmetrin i kommunikationen.

Utvérderingen i reningsbadet dr bristfillig, resultat efterfragas i begrénsad
omfattning. Det finns dock en 6nskan om béttre och mer systematiserade ut-
varderingar 1 framtiden.

REFLEKTIONER KRING INTRESSENT- "DIALOGEN”

Vi konstaterar att de tre idealtyperna pekar pa tre olika skepnader med olika
egenskaper som dialogen kan anta. Med facit i hand fOrstér vi att det dr svart
for organisationer att féra dialoger i den mening som teorin foresprakar — det
ar en svar och eventuellt omojlig konst att fora en “’teoretisk korrekt” dialog.

Kent & Taylor (2002), Isaacs (2000) Dixon (1997) m.fl. talar om dialogen
som ett kommunikationsverktyg med en rad olika kriterier. Dialogen stéller
stora krav pé sina anvindare. Vi har funnit att varken organisationerna eller
intressenterna ar redo att mota dessa krav. Ofta har det funnits for mycket
eget intresse, ekonomiska barridrer, brist pd respekt m.m. for att den
teoretiska dialogen ska upptriada i verkligheten. Haven &r den idealtyp som
vad giller sjdlva praktiserandet av dialogen kommer ndrmast det teoretiska
idealet. Det demokratiska forat & & andra sidan dr den idealtyp som
tillvaratar intressenternas viljor bist eftersom det finns ett demokratiskt
ansvar hos organisationen att lyssna.

I sammanhanget kan man ifragasétta huruvida dialogen inom PR kan bli s&
moralisk och symmetrisk som teorin foreslar. Hur man véljer att besvara
frigan beror pd vilken syn man har pa PR. Kritiker sdsom Cheney &
Christensen (2001) och L’Etang & Piezka (1996) hdvdar att PR ér
asymmetrisk av naturen. Med ett sadant perspektiv blir det svért att se
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dialogen i PR-sammanhang som ett etiskt kommunikationsverktyg. Andra
forskare ddribland Dozier m.fl. (1995) och ser en etisk och god potential i
dialogen som ett kommunikationsverktyg mellan organisationen och
intressenter.

Vér mening dr att dialogen har goda intentioner men att den ar beroende av
anvindarna. Det édr deras syften och hantering av dialogen som avgoér om
den blir etisk eller inte. Méanga ganger saknas fOrutsittningarna d.v.s.
ndrvaron av vinstintressen, orimliga krav, oresonliga intressenter etc. for att
den teoretiska dialogen att bli verklighet. Vi menar att dessa faktorer inte gér
att forbise. Samtidigt anser vi att dialogen erbjuder goda mdjligheter under
forutséttning att den inte missbrukas genom manipulation etc.

Sammanfattningsvis anser vi att dven om dialogen inte uppfyller de
teoretiska kriterierna sd har den sina fordelar. Vi menar 1 likhet med Kent &
Taylor (2002) att en dialogisk syn pd kommunikationen dkar mojligheterna
for organisationer och intressenter att skapa forstielse for varandra, vilket
underldttar kommunikationen. Vi ser den teoretiska dialogen som ett norm-
ativt ideal som har sina begridsningar men genom viljan att féra denna dialog
vinner man mycket pd vigen.

EN UTBLICK

Om vi viljer att ga ett steg langre och inte bara jamfora teorin med
verkligheten, utan se pa vart resultat i ett storre perspektiv, kan vi stélla oss
foljande fragor: Vad har verkligheten att ldra av teorin och vad har verklig-
heten att ldra av vart resultat — hur kan idealtyperna anvéndas?

Aven om véara idealtyper inte lever upp till den teoretiska dialogens
forvantningar, anser vi att dessa kan fylla viktiga funktioner da de utgor ett
steg 1 rétt riktning mot dialogen. De pekar pa att det finns en vilja att lyssna
till intressenterna. P4 sd vis kan idealtyperna fylla viktiga funktioner for
praktiker genom att de visar pd hur deras organisationer kan inleda sin
kommunikation 1 en mer dialogisk form. De ger konkreta tips pa tillviga-
géngssitt och framhaller de problem som kan uppstd. For akademiker anser
vi frimst att uppsatsen och idealtyperna kan fungera som en teoretisk
utgangspunkt, som kan ligga till grund for fortsatta studier. Genom att
dialogen uppmairksammas i akademiska sammanhang kanske praktiserandet
av den blir vanligare 1 verkligheten.

Vidare anser vi att organisationer genom praktiserandet av nagon form av
dialog kan ldra sig mycket om sin omgivning. Genom att lyssna till
manniskor, genom att tdnka tillsammans som Isaacs (2000) skriver, skapas
en sorts dynamik som kan 6ppna helt nya mdjligheter for organisationer. Vi
antar att det kdnns avldgset for manga organisationer att bjuda in intressenter
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till dialoger, sérskilt de som ar av helt skilda uppfattningar. Samtidigt ser vi
att det dr just hédr den stora fordelen ligger. Tankesittet finns till viss del
redan idag. Byggforetaget NCC vinde sig t.ex. till barn for att fa ny
inspiration vid planerandet av nya byggnader. Barnen ombads rita sina
dromhus. Hir vinde sig foretaget till en ur manga aspekter ovéntad grupp
for att fa in nya idéer och utveckla sin verksamhet. Aven om det i detta fallet
inte rorde sig om en dialog anser vi att principen dr den samma. Genom att
vinda sig utét, dven till grupper som vid en forsta tanke inte har nigot att
bidra med till organisationen, kan organisationen erhalla helt nya och
fruktsamma infallsvinklar, vilka pd sikt kan generera goda utfall. I
sammanhanget utgdr de teoretiska idéerna kring dialogen om respekt,
empati och dmsesidighet for intressenterna nyckelord. Var rekommendation
blir séledes — vaga lyssna pé oliktdnkande.

Vidare anser vi att alla médnniskor har mycket att ldra av den teoretiska
dialogen. Om alla individer skulle ha dialogens idéer i1 &tanke vid
kommunicerandet med andra ménniskor skulle vérlden se vildigt annor-
lunda ut. Vid Gdoteborgskravallerna under EU-toppmétet sommaren 2001
kunde konflikterna ha forhindrats om dialogen mellan poliserna och
intressenterna i form av aktivister hade varit mer framtrddande. Dialogen
skulle genom sin formédga att skapa forstaelse och respekt kunna gora
underverk 1 konflikter och forhandlingar sdsom mellan israeler och
palestinier och nuvarande Irakkonflikten. Dialogen frimjar forstaelse och
pekar pa respekt for motparten. En forutséttning ligger dock som tidigare
ndmnts 1 att anvdndarna hanterar den pé ett bra vis. Vi anar att det manga
génger &r hdr det brister. Detta resonemang dr dock inget vi har for avsikt att
utveckla har.

Slutligen vill vi framhalla att var avsikt med uppsatsen inte varit att fastsla
att en skepnad &r béttre 4n den andra. Vi vill emellertid papeka att dialogen
ar mest framtrddande i det demokratiska forat och hdven. Reningsbadet har
betydligt farre dialogiska inslag. Samtidigt vill vi framhélla att skepnaderna
tjdnar olika syften och har skilda forutsdttningar, vilket gor en jamforelse
mellan dem svér och orédttvis. Vir andemening &r: oavsett val av skepnad si
framjas dialogen, att fundera over dialogen dr ett steg i rétt riktning 4ven om
den inte innebdr ett teoretiskt ideal.
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6. FORSLAG TILL FRAMTIDA STUDIER

I vér studie har vi stott pd en rad intressanta aspekter av fenomenet
intressentdialog. Ett intressant forskningsobjekt 1 framtiden skulle kunna
vara att se pd intressentdialogen utifrdn intressenternas syn péa dialogen.
Viktiga aspekter skulle d& vara att undersdka hur de upplever dialogen och
pa vilket sitt deras synpunkter och information tas emot av organisationen.
Det finns alltid tvé sidor av ett mynt och i det hér arbetet har vi fokuserat pd
organisationernas syn pa dialogen.

Ett annat intressant omrdde for framtida forskning skulle kunna vara
dialogen 1 ett storre sammanhang. Hér skulle man kunna undersoka dess roll
som forhandlingsverktyg vid svara konflikter. Eventuellt skulle dven olika
tekniker for att skapa en god dialog samt dialogsamordnarens roll studeras
mer ingdende.

En annan aspekt som skulle kunna vara mycket givande vore att se hur de
olika organisationerna som ingatt i vir studie utvecklat dialogen om ett par
ar. For manga organisationer har intressentdialogen varit nagot relativt nytt
och av naturliga skdl har en del inte hunnit sdrskilt ldngt i processen.
Dessutom pétalades att dialogen som verktyg dr ndgot som tar tid att
implementera och just av denna anledning vore det fruktsamt att se huruvida
organisationerna lyckats utveckla konceptet eller e;j.

Andra forskningsomraden for framtida studier skulle kunna vara att forsoka
gora sjélva dialogen som verktyg mer konkret och anvidndarvinlig. Nu réder
det en del forvirring och osdkerhet i friga om anvédndandet. Detta kunde
kanske resultera i mer resultatorienterade dialoger med béttre mojligheter till
utvdrdering som en del intervjupersoner dnskade for framtiden.
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BILAGA 1 - INTERVJUGUIDE

BAKGRUNDSINFORMATION

Arbetsuppgifter i organisationen/befattning

Antal ar pa organisationen och antal ar pd nuvarande befattning

Hur ser du pé din organisation/kultur/arbetssétt?

Hur tror du att utomstédende uppfattar organisationen/kulturen/arbetsséttet?

DEFINITIONER

Vad kinnetecknar en dialog?

Vad ir typiskt for en god dialog?

Vad ér intressenter for dig?

Vad kénnetecknar er organisations intressenter?
Vad idr en intressentdialog?

PLANERING

Vilka motiv finns till praktiserandet av intressentdialoger?
Nir, i vilket sammanhang, inleds dialogen?

Vem/vilka i er organisation ansvarar for dialogen

UTFORANDET
Beskriv genomforandet av en typisk intressentdialog
Vilka problem kan/brukar uppsta?

UTVARDERING

Scenario — en f.d. kollega ringer och ber dig sammanfatta for- och nackdelar
med intressentdialoger, for att undersdka om det dr nagot for dennes
nuvarande organisation — vad sidger du?

Jamfor situationen fore och efter det att ni borjade med intressentdialoger
Hur tar man tillvara erfarenheterna i organisationen?

Hur utvirderas intressentdialogen?

Tankar kring anvindandet av intressentdialogen i framtiden

AVSLUTNING
Hur har du upplevt intervjun?
Tillagg?
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IDEALTYPER - vem ar du under intressentdialogen och vilka andra typer
existerar under dialogen? Onskemal/Efterfragan?

"Konferencieren”

"Fdreldsaren”

"Moderatorn”

”Kompisen”

Nagon annan, i sadana fall hur/vad/vilken?

Haller i de praktiska
detaljerna, "anordnar” motet,
presenterar deltagarna och
halsar vilkomna. Ar en doldis
under métet. Opartisk

Informerar, svarar pa
eventuella fragor, partisk

Fordelar ordet, haller
ordning, styr upp dialogen,
hanterar eventuella konflikter,
objektiv

En i génget, redogor for
organisationens synpunkter,
representant for
organisationen

MOTSATSPAR - vad k&nnetecknar intressentdialogen?

Informera
"Rundabord”
Konflikt
Smégrupper
Informellt
Talarlista
Tala till

Alla &r aktiva
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Kommunicera
Klassrumsformation
Harmoni
Stormoten

Formellt

Ordet é&r fritt

Tala med

Fa ar aktiva



BILAGA 2 - OBSERVATIONSGUIDE

Fysiska kontexten

Rummet
Moblernas/deltagarnas positioner i rummet/grupperingar
Utseende — farg och form
Storlek

Deltagarna
Antal
Alder
Kladsel
Homogen/heterogen grupp
Formella?
Relationer mellan deltagarna

Kommunikationskontexten — Dialogen
Verbal kommunikation
Vilka kommer till tals?
Vilka lyssnar?
Information/kommunikation
Dominans/makt
Avbryter man varandra?
Ar ordet fritt?

Icke verbal kommunikation
Gester
Tonfall
Kroppssprak
Ansiktsuttryck, mimik
Kladsel
Ritualer

Dialogens faser
Dagordning? Inledning? Beslutsprocess? Vad konstaterar man
avslutningsvis?
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