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Syfte: Uppsatsens syfte ar att undersdka hur den interna kommunikationsprocessen kan ha

betydelse for ett foretags formaga att kommunicera sitt vardeerbjudande till kunden.

Fragestéallningar:

e Hur kan den interna kommunikationsprocessen bidra till att varde skapas och
formedlas?

e Vad kan det finnas for faktorer som stor den interna kommunikationsprocessen?
Metod: Kvalitativ forskning genom kvalitativa intervjuer och observationer.
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Slutsatser: Utifran syftet kan uppsatsens mest betydelsefulla slutsatser sammanfattas i att god
intern kommunikation i hog grad kan bidra till att varde skapas och kommuniceras till
kunden. Detta genom en process dar samtliga deltagare ar aktiva och lika viktiga. Dock kan
de uppstda flertalet storningar i den interna kommunikationen som stor formagan att
kommunicera vardeerbjudandet. Personliga egenskaper och erfarenheter ar faktorer som bor

poangteras eftersom de bade kan starka eller forsamra den vardeskapande kommunikationen.
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1. Budskapets resa

Kommer du ihdg nar du var liten och lekte viskningsleken med dina vanner pa forskolan eller
pa fodelsedagskalas? Leken gar ut pa att alla deltagare sitter i en ring och att en person borjar
viska nagot till personen narmast. Darefter forflyttas budskapet vidare genom ringen av
personer. Nar budskapet nar den sista personen jamfor budskapets ursprungliga sandare och
den slutliga mottagaren budskapet. Det &r oftast inte samma budskap som formedlades fran
borjan, budskapet har alltsa forandrats under lekens gang. Leken startar sedan om igen och ett

nytt budskap skickas genom ringen.

1.1 Svarigheter under resans gang
Illustrationen ovan visar att det finns en skillnad i hur ett budskap tolkas av mottagaren i
forhallande till vad sandaren vill kommunicera. Tidigare forskning och egna erfarenheter
visar att ett budskap uppfattas olika beroende pa vem mottagaren ar och vilka faktorer det
finns som kan stora dennes tolkning. Falkheimer och Heide! menar att kommunikation ofta &r
komplicerad, komplex och oforutsagbar. Det faktum att det finns en skillnad i hur ett budskap
mottas i forhallande till hur det kommuniceras anses vara ganska sjalvklart, men det ar inte
alltid uppmarksammat av kommunikatren.? Olika kéllor inom ett foretag kan medvetet eller
omedvetet formedla skilda budskap vilket kan resultera i forvirring hos medarbetarna, som i
sin tur paverkar den externa kommunikationen. Att formedla samma budskap ar en stor
utmaning for ett foretag dd de arbetar med intern marknadsforing.® Ett exempel pa
problematiken &r svarigheten for ledningen i ett foretag att internt lyckas sprida budskapet om
vad foretaget vill formedla till kunden och fa medarbetarna att forstd och arbeta efter det.
Problematiken kan exemplifieras genom en verklig handelse hamtad fran flygbranschen. I det
undersokta foretaget i denna uppsats menade ledningen att det viktigaste for att uppna utmarkt
service, efter sdkerheten, var att prioritera punktlighet. Kabinpersonalen trodde daremot att de
kunde tinja pa punktligheten for att exempelvis invanta en forsenad matleverans till
flygningen. En tro som inte stamde 6verens med ledningens riktlinjer. Det atergivna exemplet
visar pa att kommunikation inte alltid &r enkelt och att det kravs en intern kommunikativ
formaga for att formedla ett sammanhallet budskap externt.

Uppsatsen ar inriktad pa vad som hander med information som kommuniceras inom
foretaget och vidare till kunden samt vilken betydelse kommunikationen har for det totala

* Falkheimer, Jesper & Heide, Mats (2003). Reflexiv kommunikation: nya tankar for strategiska kommunikatorer. 1. uppl. Mamo: Liber s. 15
2 Windahl, Swen, Signitzer, Benno & Olsen, Jean T. (1992). Using communication theory: an introduction to planned communication. London: Sage Publ.s. 11
3 Gronroos, Christian (2004). Service management och marknadsforing: en CRM ansats. 1. uppl. Malmé: Liber ekonomi s. 295
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vardeskapandet. Synen pa vardeskapande i nuvarande Service Managementlitteratur talar om
vikten av kommunikation. Mé&nga forskare, déribland Grénroos och Normann,* poéngterar
betydelsen av att medarbetarna pa ett foretag har en gemensam syn och varderingar vilket kan
uppnas genom kommunikation. Vi anser att den har synen pa vardeskapande kan ses som
nagot naiv da kommunikation ar nagot med hog komplexitet. Den ofullstindiga synen pa
kommunikation kan leda till paradoxer da forskningen endast tar upp att ett budskap ska
formedlas for att skapa varde. Daremot uteldmnas problematiken att budskapet uppfattas olika
beroende pa vem mottagaren ar och det faktum att flera faktorer kan paverka och stora
tolkningen. Problematiken belyser att det budskap som formedlas inte alltid uppfattas som

planerat och darigenom stor vardeskapandet.

1.2 Syfte
Uppsatsens syfte ar att undersoka hur den interna kommunikationsprocessen kan ha betydelse
for ett foretags formaga att kommunicera sitt vardeerbjudande till kunden.

Syftet ska uppnas genom att studera ett foretag och samla in empiriskt material. For att

kunna besvara syftet har vi valt att formulera foljande forskningsfragor;

1.3 Fragestallningar
e Hur kan den interna kommunikationsprocessen bidra till att varde skapas och
formedlas?

e Vad kan det finnas for faktorer som stér den interna kommunikationsprocessen?

Fragorna har utformats for att belysa vilka faktorer som kan skapa vérde samt vad som kan

stéra kommunikationsprocessen.

1.4 Teoretisk ram

Den vérdeskapande aspekten av uppsatsen stoéds framst av Gronroos samt av Luschs och
Vargos forskning. Vi har valt Gronroos eftersom hans forskning till stor del riktar sig mot
service och vérdeskapande. Vi har valt att komplettera Gronroos forskning med Luschs och
Vargos teorier och deras tjanstelogik perspektiv. Den vardeskapande delen av uppsatsen har
sedan utvecklats genom Ballantynes och Vareys resonemang som ar en vidareutveckling pa

Luschs och Vargos tjanstelogik forskning. Anledningen till att deras forskning har anvants &r

4 Jfr Nomann, Richard (2000). Service management ledning och strategi i tjansteproduktionen. 4. uppl. Malm: Liber ekonomi s. 70-71 och Gronroos 2004 s. 370-371
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darfor att de for in begreppet kommunikation i det vardeskapande perspektivet. Den
vardeskapande delen av uppsatsen har sedan styrkts av forskare som exempelvis Normann.
Vidare & uppsatsen framst  influerad av  Falkheimers och  Heides
kommunikationsforskning. Anledningen till att Falkheimers och Heides forskning standigt ar
aterkommande i uppsatsen ar darfor att deras forskning, som vi har anvant, fokuserar pa
kommunikationsprocessen och intern kommunikation.For att styrka deras resonemang har
andra forskares idéer lyfts fram. Daribland Flaa (et al), Hard af Segerstad, Nilsson och
Waldermarson samt O”hair, Friedrich och Dixon. Men det dar Falkheimers och Heides

forskning som utgér ryggraden i uppsatsen vad galler kommunikation.

1.5 Avgransningar
| uppsatsen har vi valt att fokusera mindre pa, men dock inte bortsett ifran, kundens
perspektiv pa vardeskapande kommunikation. Uppsatsen syftar istallet mer till hur det interna
arbetet kan leda till att varde skapas bade internt och externt.

Vidare har vi valt att avgransa oss genom att empiriskt enbart studera huvudkontorets
perspektiv och i och med det bortsett fran personalen pa exempelvis flygplats och i kabin.
Anledningen till avgransningen &r dels att tiden for arbetet med uppsatsen varit begransad

samt att vi anser att uppsatsen annars skulle riskera att bli for bred och darmed sakna djup.

1.6 Disposition
Uppsatsen ar uppdelad i sex kapitel. | kapitel tva diskuteras valet av studieobjekt samt hur
insamlandet av empiri har gatt till och vilka svarigheter som uppstatt under uppsatsens gang.

Kapitel tre presenterar de tva huvudteorier som anvands i uppsatsen, vilka &r
kommunikation och varde. Genom presentationen ar tanken att lasaren ska fa en forstaelse for
teoriernas huvuddrag som sedan anvands i uppsatsen.

| uppsatsens fijarde och femte kapitel kopplas empirin till teorin i en analys av de tva
forskningsfragorna.

Slutligen avslutas uppsatsen i kapitel sex med att ge svar pa de tva forskningsfragorna i
form av slutsatser, vilka sedan foljs av en diskussion kring dem. Vidare kommer en reflektion

kring arbetet med uppsatsen och forslag till framtida forskning att avsluta kapitlet.
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2. Metod

Avsikten med foljande kapitel ar att redogora for uppsatsens tillvagagangssatt. Kapitlet
behandlar hur empiriskt material har samlats in och hur vi har upplevt processen. Vi redogor

ocksa for vilket forhallningssatt vi har och motiverar de val vi gjort under arbetets gang.

2.1 Kvalitativ undersokning
Uppsatsen baseras pa en kvalitativ undersokning som fokuserar pa manniskors tolkningar och
uppfattningar.® Kvalitativa undersokningar &r ofta forknippade med ett induktivt synsatt, men
vi har valt att forhalla oss deduktiva da uppsatsen grundas pa teorier kring vardeskapande och
kommunikation. Teorierna har sedan tolkats och analyserats med hjalp av undersokningens
resultat. Det &r utifrén tillganglig teori som syfte och fragestallningar formulerats.®

| beslutet att genomfdra en kvalitativ undersokning har vi varit medvetna om den Kkritik
som riktas mot metoden. Kvantitativa forskare menar att undersékningarna blir subjektiva
samt att formdgan och méjligheten att replikera och generalisera Kritiseras. Aven bristen pa
transparens betonas.” Kaijser® skriver att det i faltarbetet ar I4tt att blunda for obehagliga
situationer da faltarbetarna kommer nara de personer som undersoks. Vidare argumenterar
Fagerborg® for att forskaren redan vid forsta anblicken av ett studieobjekt &r styrd av sina
egna intressen och vérderingar. Anledningen till att vi, trots ovanstaende kritik mot metoden,
har valt att arbeta kvalitativt & darfor att vi anser att det var viktigt for oss att personligt
kommunicera med intervjupersonerna. Det gav oss dven en tydlig bild av kommunikationens
komplexitet. Vi kande att det var viktigt att skapa en relation och en dialog med
intervjupersonerna. Trots valet av en kvalitativ undersékning har vi under arbetets gang
stravat efter att forhalla oss neutrala i relation till intervjupersonerna och den information vi
fatt ta del av. Att pasta att vart forhaliningssétt varit objektivt kianns inte ratt da vara egna
varderingar ofrankomligt spelat in i bland annat val av fragestallningar och metod samt i
analys, tolkningar och slutsatser. | enighet med Bryman®® har v&ra egna varderingar och
forutfattade meningar om vart valda @mne lagts at sidan i den man det varit méjligt och det i
kombination med att en medvetenhet om varderingarnas paverkan funnits. Dock paverkar

dessa varderingar hur vi tar till oss och uppfattar saker.*!

5 Jfr Bryman, Alan(2007). Samhéllsvegnskapliga metoder. 1. uppl. Maimé: Liber ekonomi s. 35

5 Jfr Bryman 2007. s. 21-22

" Bryman 2007 s. 269-271

8 Kaijer i Kaijser, Lars& Ohlnder, Magnus (red.) (1999). Etnologiskt faltarbete. Lund: Studentlitteratur s. 27
° Fagerborg 1999s. 61

10 3fr Bry man 2007 s. 37-38

1 3fr Turnbull 1973 i Bryman 2007 s. 38
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2.2 Val av studieobjekt

For att samla in empiri till uppsatsen har vi valt att studera flygbolaget Malmo Aviation, ett
serviceforetag som dagligen ar i kontakt med privat- respektive foretagskunder. Anledningen
till att valet foll pa ett serviceforetag ar darfor att de ar i stindig kontakt med sina kunder och
att det av den anledningen ar viktigt for dem att alla inom organisationen drar at samma hall.
Vitog kontakt med en person pa foretaget som darefter hjalpte oss att komma i kontakt med
vara intervjupersoner. Det fanns ingen majlighet for oss att komma i kontakt med vem som
helst pa foretaget eftersom alla inte hade majlighet att avsatta tid for vart arbete. Vi lamnade
dock in en dnskan om att intervjupersonerna skulle ha olika positioner inom foretaget. Det
giordes for att fA en storre bredd pa det empiriska materialet och for att inte endast fa
synpunkter fran till exempel ledningspersonalen.'? Eftersom vi inte har haft ndgot storre
inflytande 6ver vilka specifika personer vi skulle intervjua anser vi att vara intervjupersoner
inte har blivit utvalda utifran vara personliga preferenser. Daremot kan urvalet ha paverkats
av var kontaktpersons preferenser da risken finns att han kan ha valt ut personer som han har
bra kontakt med eller personer som han anség vara lampliga.'®> Under faltarbetet upplevde vi
foretaget och var kontaktperson som hjalpsamma och vart samarbete har fungerat bra. Vi har
fatt svar pa de fragor vi stéallt och har vi undrat 6ver nagot har vi alltid haft nagon att vanda
oss till. Det har kants tryggt da vi har arbetat under tidspress och inte haft mojlighet att

komma i kontakt med mer &n enbegransad del av foretaget.

2.3 Empiri insamling

Uppsatsens empiri bestar av atta stycken semistrukturerade kvalitativa intervjuer, pa cirka en
timme vardera, samt tva observationer. Vi kommer nu att forklara och motivera varfor vi valt
intervjuer som en av uppsatsens metoder samt ge en beskrivning kring hur arbetet har gatt.
Darefter kommer vi kort att ta upp och resonera kring observation som metod och vara

erfarenheter kring det.

2.3.1 Intervjuer

Anledningen till att vi valde att utfora semistrukturerade intervjuer ar darfor att vi har
specifika fragestallningar som vi ska besvara. Vi kande darfor att det var viktigt for oss att ha
ndgon typ av struktur for att inte svdva ifran amnet under intervjuerna.'* Samtidigt ger de

semistrukturerade intervjuerna oss en viss flexibilitet under intervjun och utrymme till att

12 Jfr Bryman 2007 s. 114-115, 313
2 Jfr Bryman 2007 s. 101
143fr Bryman 2007 s. 301-304
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avvika fran var intervjuguide. Genom att ga tillvaga pa det har sattet kande vi att vi kunde
utveckla fragor och amnen som dok upp under intervjuerna, men samtidigt halla oss till det
specifika dmnet. For att kunna intervjua enligt den hdr tekniken &r det viktigt att vara val
paldst om amnet, nagot som vi kanner att vi ar. Vi utforde intervjuerna i den senare delen av
forskningsprocessen, vilket gjorde att vi haft tid att lasa in oss pa amnet och darfor kunde
diskutera mer fritt om de fragor som dok upp.*® Intervjuerna bestod framst av inledande fragor
som vi sedan fdljde upp med uppfdljnings-, sonderande-, och specificerade fragor.'® En del
av intervjufragorna stalldes till samtliga intervjupersoner for att darigenom fa mycket
information om det specifika &mne som fragorna behandlade. Vi hade aven specialanpassade
fragor som baserats pa intervjupersonens position i foretaget. Vi forsokte att halla fragorna
korta for att underlatta for intervjupersonerna.

Intervjuerna utfordes under tva dagar pa det specifika foretaget i ett motesrum.
Samtliga i forskningsgruppen deltog pa varje intervju. Intervjuerna utfordes individuellt med
varje intervjuperson och spelades in med en diktafon. Att intervjuerna endast utférdes under
tva dagar i kombination med att de utfordes pa samma stélle underlattade insamlingsarbetet,
da vi varken behdvde asidosatta sarskilt mycket tid eller rora oss Gver nagot storre geografiskt
omréde.*” Under intervjuerna noterade vi att intervjupersonerna var olika till sitt satt att vara
och hade mer eller mindre utforliga svar. Utifran deras respektive personligheter forsokte vi
att anpassa oss for att fa ut sa mycket anvandbar information som mdjligt. Vi noterade ocksa
att personerna vid ett par tillfallen tolkade fragorna pa olika satt. Vidare var vi noga med att
infor varje intervju poangtera for intervjupersonerna att de skulle forbli anonyma i uppsatsen
och att inga svar var rétt eller fel. Det héar for att hjdlpa intervjupersonerna att ppna sig mer
och darigenom ge utforliga svar. Avslutningsvis la vi ocksd mérke till att vi fick bra och
anvandbar information efter diktafonen stangts av, troligtvis beroende pa att

intervjupersonerna slappnade av mer da.

2.3.2 Urval

Vi anser att urvalet ar representativt i forhdllande till vilka forutsattningar vi haft under
faltarbetet. Visserligen har vi endast kommit i kontakt med nagra fa personer fran foretaget,
men de vi har kommit i kontakt med ar bade mdn och kvinnor som innehar olika positioner
inom foretaget samt ar av varierande alder. Om urvalet hade blivit battre om vi fritt fatt vlja

vilka personer vi skulle intervjua och omalla hade varit disponibla har vi svart att avgéra men

15 Jfr Kvale, Steinar (1997). Denkvalitativa forskningsintervjun. Lund: Studentlitteratur 2007 s. 82
16 Jfr Kvale 2007 s. 123-124
7 Jfr Bryman 2007 s. 107
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det hade formodligen fatt ett liknande utfall. Anledningen till stallningstagandet, grundas pa

att vi under intervjuerna fick liknande svar pa flera av fragorna fran samliga intervjupersoner.

2.3.3 Observationer

Vid besoken pa foretagets kontor tog vi dven vara pa méjligheten att utfora observationer.
Observationerna kan liknas vid tv& ostrukturerade icke-deltagande observationer.'® Vi menar
att det var en bra mojlighet att fa vara pa ett foretag under tva hela dagar och samla intryck
fran miljon pa kontoret. Vad vi personligen upplevde under dagarna pa foretaget kunde sedan

jamforas med intervjupersonernas svar och antingen forstarka eller ifragasatta utfallet.

2.4 Trovéardighet

Begreppet trovardighet som Lincoln och Guba®® skriver om anser vi vara relevant for att
bedoma kvaliteten av undersokningen. En undersdknings trovardighet kan ses utifran
kriterierna tillforlitlighet, 6verforbarhet, palitlighet och konfirmering.

Uppsatsens tillforlitlighet ser vi som relativt hog da svaren fran intervjupersonerna inte
var mer varierande &n vad som kan anses rimligt. Vi gjorde ett medvetet val att inte skicka ut
intervjufragorna till medarbetarna i forvag eftersom vi ville undvika att de skulle fundera for
mycket pa sina svar. Gallande kriteriet dverforbarhet anser vi att de resultat vi kommit fram
till kan appliceras bade pa ett foretag liknande det vi anvant oss av som studieobjekt samt
foretag i en annan kontext. Eftersom det empiriska materialet ar insamlat genom ménskliga
interaktioner anser vi att palitligheten ar svar att vardera. Beroende pa vilka forutsattningar
intervjupersonerna hade den specifika dagen da intervjuerna utfordes, kan resultatet skifta.
Visserligen anser vi att resultatet formodligen inte skulle vara helt annorlunda om vi utfort
intervjuerna en annan dag. En person som var glad och hjalpsam da vi utforde intervjuerna
hade kunnat vara mindre positiv en annan dag och darfor svarat mindre utforligt och med ett
negativ synsatt. Gallande konfirmering har vi, som tidigare namnts, forsokt att halla oss
neutrala i forhallande till intervjupersonerna aven fast uppsatsen ofrankomligt formats av vara
egna Vvarderingar. Pripp?® menar att faltarbetarens egen narvaro framkallar olika synpunkter,
berattelser och ageranden hos intervjupersonerna. Vi har dock forsokt att forhalla oss passiva

under intervjuerna och stravat efter att inte stalla fragor som kan anses ledande.

18 Jfr Bryman 2007 s. 176
19 Jfr Lincoln & Gubal1985 i Bryman 2007 s. 45-46
20 Pripp 1999 s. 41

11



Forlat, var det inte s& du menade? — en uppsats om hur intern kommunikation kan generera véarde samt vilka storningar som kan uppsta i processen

Vi & medvetna om att faltarbete &r en laroprocess?® och i efterhand anser vi att arbetet kunde
ha forenklats genom att vi agerat annorlunda. Intervjuerna genomfordes relativt sent i arbetet
med uppsatsen, troligtvis hade det varit battre i fall dem utforts tidigare i processen.
Situationen blev sa pa grund av att vi inte var tydliga nog i kontakten med foretaget om att vi
ville genomfora intervjuerna snarast mojligt. Dock medférde det hér inte nagra direkta

problem men samtidigt kan vi ta lirdom och vara tydligare nasta gang.

21 Jfr Kaijjser 1999 s. 27
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3. Uppsatsens verktygslada

Syftet med foljande kapitel &r att reda ut vilka teorier som kommer att utgdra foretagets
verktygslada och hur teorierna kommer att anvandas i uppsatsen. Verktygsladan bestar av
olika forskares teorier och delar fran deras teorier har sedan plockats ut for att kunna diskutera
kring uppsatsens syfte. Lasaren bor i den har delen vara uppméarksam pa att begreppet kund

dven innefattar medarbetarna.

3.1 Vardeskapande

| den tidiga synen pa vardeskapande, med fokus pa fysiska varor, ses kunden enbart som
nagon som foretaget agerar mot genom exempelvis att formedla ett budskap. Kunden upplevs
som passiv och ndgon som bara tar till sig det varde som foretaget vill formedla. 22 Exempelvis
menar synen att varde ar nagot som ar forbestimt redan fran borjan och inbaddat i
ramaterialet pd en vara.?®* Lusch och Vargo®* har med utgdngspunkt i det har introducerat ett
nytt perspektiv, en s kallad tjanstelogik. Varde skapas i detta perspektiv genom en process
och interaktion mellan exempelvis kund och foretag.?® Till skillnad fr&n produktion och
konsumtion av varor produceras och konsumeras en tjanst vid samma tidpunkt. Under
tjansteprocessen sker ett antal sanningens 6gonblick dar kund och foretag interagerar, motena
paverkar vilket varde tjansten far for kunden.?® Kunden &r alltid involverad i processen med
att skapa varde?’ och ses som medproducent. Vardet skapas ofta i och genom relationer.
Begreppet value-in-use anvands vilket innebér att vardet skapas forst vid anvandandet.?® Det
ar forst da som kunden personligen kan utvardera huruvida nagot varde har skapats eller
inte.?° Att det ar kundens upplevelse som skapar tjanstens virde menar aven Gronroos>® som
anser att hur en tjanst upplevs ar subjektivt. For att ett foretag ska vara konkurrenskraftigt pa
marknaden kravs det att hela organisationen arbetar utifrdn perspektivet ovan.®* Teorierna
kommer att anvandas i analysen for att se pa vilket sétt varde skapas. Tjanstelogikens syn pa
hur varde skapas kommer att anvandas i uppsatsen darfor att den kanns relevant da
studieobjektet utgors av ett tjansteforetag. Vi vill undersdka hur kommunikation kan laggas
till i den vardeskapande processen. | analysen kommer vardeskapande att ses som nagot som

skapas genom integration mellan personer somalla ar aktiva.

22 Webster 1992 i Lusch, Robert F., O’brien, Matthew & Vargo, Stephen L. (2007) Competing through service: Insight from service-dominant logic. Jourral of Retailing 83, 5-18. s. 6
23 Lusch, Vargo& O’Brien 2007 s. 16

24 Lusch, Vargo& O’Brien 2007 s. 5

25 Lusch, Vargo& O’Brien 2007 s. 5

26 Gronroos 2004 s. 75

27 Lusch, Vargo& O’Brien 2007 s. 5

28 Lusch & Vargo 2004 i Lusch ,Vargo& O’Brien 2007 s. 6-7

29 Pine & Gillmore 1999 och Smith & Wheeler 2002 i Lusch , Vargo& O’Brien 2007 s. 11 och Lusch& Vargo 2004 i Lusch , Vargo& O’Brien 2007 s. 7

30 Gronroos 2004 s. 75

31 Lusch & Vargo 2004 i Lusch, Vargo& O'Brien 2007 s. 5
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Ballantyne och Varey®’ har valt att vidareutveckla Luschs och Vargos idéer kring
tjanstelogiken. De har kommit fram till tre vardeskapande dimensioner som bidrar till att
varde skapas. Dessa aktiviteter ar relationer, kommunikation och kunskap. Att ha en relation
menar de exempelvis ar viktigt for att skapa varde i framtiden. Vardet i relationen uppstar
genom interaktionerna som sker over tiden samt att parterna utvecklas tillsammans.3?
Kommunikationen ar nagot som bidrar till att utveckla relationerna. Tre typer av
vardeskapande kommunikation tas upp; information innebar alla budskap som é&r till for att
informera, kommunikation som handlar om att interagera genom att bade tala och lyssna och
dialog vilket innebar en mer avancerad form av kommunikation da den bidrar till att vérde
skapas. Géllande kunskap sa handlar det om hur kunskapen exempelvis inom ett foretag kan
bidra till vardeskapande.®* Ballantynes och Vareys resonemang har vi valt att anvanda for att
ytterligare belysa sambandet mellan virde och kommunikation. De tre faktorerna ar en
utveckling av tjanstelogikens syn pa vardeskapande vilken kan bidra till att dra uppsatsens
analys ett steg langre. | resonemanget ses kommunikation som en vardeskapande aktivitet
vilket &r intressant for att undersoka uppsatsens syfte. Faktorerna kommer att anvandas i

analysen for att undersoka hur kommunikation kan bidra till att varde skapas.

3.2 Kommunikation

For att ett foretag ska kunna existera och fungera ar kommunikation en forutséttning. 3 Det ar
séllan som foretag reflekterar 6ver och problematiserar kommunikationen som finns inom ett
foretag. Anledningen ar att kommunikation ses som naturligt for manniskor och det ar nagot
som manga tar for givet.*® Det &r dock viktigt att belysa att kommunikation &r ett viktigt
verktyg for ett foretag och ndgot som gor att medarbetarna skapar en battre forstaelse till

.3” Trots att kommunikation &r en forutsttning for foretag

varandra samt for foretagets ma
kan den skapa problem. Svarigheter kan till exempel uppsta om medarbetarna kanner att de
inte far tillrackligt med information, om deras chef inte lyssnar pa dem eller om de far for
mycket information som de inte hinner bearbeta.*® Ovanstdende teorier om information
kommer att anvandas i analysen for att belysa hur informationsflodet ser ut pa Malmo

Aviation och hur deras informationsflode kan skapa varde eller stora véardeskapandet i

32 Ballanty ne, David & Varey Richard J. (2006) Creating value-in-use through marketing interaction: the exchange logic of relating, communicating and knowing. Marketing Theory, vol
6(3):335-348

33 Ballanty ne & Varey 2006 s. 336-337

34 Ballanty ne & Varey 2006 s. 337-340

% Falkheimer & Heide 2007 s. 13

3 Falkheimer & Heide 2007 s. 28

37 Bernard i Heide, Mats, Johansson, Catrin & Simonsson, Charlotte (2005). Kommunikation & organisation. 1. uppl. Malmo: Liber2005 s. 17

38 Heide, Johansson & Simonsson 2005 s. 20
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foretaget. Avsikten ar for att undersoka om foretag inser vikten av god respektive dalig
kommunikation.
Enligt nuvarande kommunikationsforskning omfattar kommunikationsprocessen sandare,
budskap och mottagare.3® Inom den traditionella kommunikationsforskningen ségs
kommunikation som en envdagskommunikation dar sédndaren skickade ett budskap till
mottagaren. Makten fanns hos siandaren och*® forskare menade att om mottagaren endast
naddes av budskapet, skulle denna ta det till sig.** Synen reflekterade inte 6ver den manskliga
process som uppstar genom kommunikation och gick darfor miste om det varde som skapas i
de manskliga relationerna.*?> Den moderna kommunikationsforskningen hamtar framst sina
idéer frAn 1940- och 50-talets socialpsykologiforskning.**  Kommunikationsforskarna
ifrigasatte da den tidigare forskningen. De omprovade den traditionella sandare och
mottagare modellen och menade att kommunikationsprocessen var betydligt mer
komplicerad. De argumenterade for att informationen som sandes inte alltid tolkades som
sandaren hade tinkt, utan att informationen paverkades av kontexten dar informationen
sandes.** En av foretradarna av det hdr synséttet & Shramm* vars forskning belyser
mottagandet, tolkandet och sandandet av information som tre gemensamma aktiviteter och
inte som skilda processer som tidigare kommunikationsforskning gjorde. Den moderna
kommunikationsforskningen har sedan utvecklats och nya teorier har skapats, men
processynsattet i teorierna ar fortfarande en viktig del av modern forskning.*® 1 analysdelen
kommer vi att analysera hur Malmd Aviation kommunicerar med varandra. Det empiriska
materialet kommer att anvandas for att analysera om kommunikationen kan ses som en
process eller om kommunikationen stammer 6 verrens med tidigare kommunikationsforskning.
Anledningen till det hér ar for att kunna koppla kommunikationsforskningen till den
vardeskapande forskningen som syftar till process och interaktion mellan till exempel foretag
och kund.

| ett foretag kan kommunikationen ha olika riktningar.*’ Katz och Kahn*®, och manga
andra forskare, har tagit fram tre olika typer av kommunikation som finns inom ett foretag.
Nedatriktad- som ar kommunikationen fran ledningen ner till medarbetarna, uppatriktad- som
ar medarbetarnas kommunikation upp till ledningen samt horisontellkommunikation som é&r

kommunikationen mellan medarbetare pa samma avdelning eller olika avdelningar pa samma

39 palm, Lars(2006). Kommunikationsplanering: en handbdk p& vetenskaplig grund. Lund: Studentlitteratur 2006 s. 13

40 Windahl Signitzer & Olsen 1992 s..7-8

41 Hard af Segerstad, Peder (2002). Kommunikation och information: en bok om ménniskans formaga att tala, tanka och forsta. 1. uppl. Uppsala: Uppsala Publ. House2002 s. 253
42 Windahl, Signitzer & Olsen 1992's. 71

43 Falkheimer & Heide 2003 s. 11

4 Hard af Segerstad 2002 s. 253-254

45 Schramm i Hardaf Segerstad 2002 s. 254-255

46 Falkheimer och Heide 2003 s. 11-12

47 Larsson, Larsdke (2001). Tillimpad kommunikationsvetenskap. 2. uppl. Lund: Studentlitteratur s. 72

48 Katz & Kahn i Larsson 2001 s. 72 - 73
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niva. Vidare finns det forskare som har identifierat en fjarde kommunikationsstrom, namligen
en tvargaende kommunikation. Den belyser kommunikationen mellan medarbetare pa olika
avdelningar och nivaer i ett foretag.*® Teorierna ovan kommer att vara aterkommande i
analysen och kommer kontinuerligt att aterkopplas till vilken riktning kommunikationen har
pa Malmé Aviation. Anledningen till det har ar for att ytterligare kunna tydliggora for lasaren
om kommunikationen har ett processynsétt eller ar enkelsparig.

Intern kommunikation &r den kommunikation som sker mellan medarbetare samt mellan
ledning och medarbetare pa ett foretag.®® Det finns olika kategorier av intern kommunikation
och Richmond och McCroskey®! har delat in dem i sex olika kategorier som &r anvandbara
vid analyser. Den informativa funktionen, vilken handlar om att medarbetarna ska ha den
information de behdver for att kunna genomfdra sina arbetsuppgifter. Den regulativa
funktionen vilken behandlar kommunikationen angaende policy, regler, varderingar och
normer. Integrationsfunktionen tar upp hur arbetstilldelning och koordination av upp gifter ska
genomforas samt hur personalen ska fas att arbeta mot samma mal. Ledningsfunktionen
belyser hur kommunikation kan fa personalen att nd organisationens mal, lara kéanna varandra
och skapa goda relationer sinsemellan. Den dvertalande funktionen ar nar chefer vill fa
personalen att utfora nagot sarskilt. Socialiseringsfunktionen behandlar hur personalen ska
klara sig i organisationen och bli integrerad i kommunikationsnatverket som finns, samt lara
sig vem de ska prata med for att fa ratt information. Det handlar om att forsta de informella
normer som finns samt vad som &r accepterat att fraga om. Tankegangarna fran teorierna om
intern kommunikation kommer att framga under analysen och anvandas for att diskutera hur
de kommunicerar internt med varandra. Syftet till det har &r for att ge lasaren en djupare
forstaelse for den interna kommunikationen och hur den kan paverka ett foretag.

Kommunikation kan ga fel pa manga olika sitt och var som helst i de olika stegen av
kommunikationsprocessen.®? De faktorer som kan stora kommunikationen kallas i litteraturen
for brus. Brus ar det som laggs till och stor budskapet pa vagen mellan séndare och mottagare
som sandaren inte hade planerat fran borjan. Brus kan orsakas av kanalen, sandaren eller
sjalva budskapet.>® Inom kommunikation finns det tre typer av problem som kan uppsta.
Tekniska problem som handlar om hur exakt budskapet kan dverforas, semantiska problem
som handlar om hur tydligt budskapet uttrycker det som det som budskapet vill formedla och

effektivitetsproblem som handlar om hur budskapet paverkar mottagarens beteende.®* Under

49 Larsson 2001 s. 73

50 Falkheimer, Jesper & Heide, Mats (2007). Strategisk kammunikation: en bok om organisationers relationer. 1. uppl. Lund: Studentlitteratur2007 s. 22

51 Richmond & McCroskey i Heide, Johansson & Simonsson 2005 s. 43

52 0'Hat, Dan, Friedrich, GustavW. & Dixon, Lynda Dee (2008). Strategic communication: in business and the professions. 6. ed. Boston: Pearson/Allyn and Bacon s. 7
53 Fiske, John (2001). Kommunikationsteorier: en introduktion. Stockholm: Wahlstrom & Widstrand s. 19-20

54 Shannon & Weaver i Fiske 2001 s. 18
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den andra delen av analysen kommer Shannons och Weavers storningsteori standigt att
aterknytas for att tydliggora for lasaren vilken typ av brus det handlar om. Orsaken ar for att
belysa det faktum att det finns olika brus och omstdndigheter som kan stora den
kommunikation som formedlas i ett foretag.

Teorierna om véarde och kommunikation som redovisas ovan utgor den verktygslada
som ligger till grund for uppsatsens analysmodell. Att teorier inom dessa omraden valts kan
forklaras genom att de utgor en vasentlig del i uppsatsens syfte. Eftersom var tanke ar att fora
in kommunikationsaspekten i teorierna kring véardeskapande k&nns det relevant att forst se de
bada falten var for sig. Det hdr for att sedan genom uppsatsens analys kinka samman de bada
och se hur kommunikation kan paverka skapandet av varde. Syftet med att presentera
teorierna ar att det ska ge lasaren en forstaelse for hur uppsatsen kommer att fora en
diskussion kring dess syfte och fragestallningar, samt gora det enklare for lasaren att forsta

analysens teoretiska resonemang.
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4. Vardeskapande kommunikation

Uppsatsen fokuserar huvudsakligen pa vardeskapande inom ett foretag och darfor har vi valt
att se medarbetarna som interna kunder. Det ar ett satt som dven Malmd Aviation tanker pa,
de ser medarbetarna som interna kunder och det mérktes tydligt under intervjuerna att
tankegdngen anammats inom foretaget. Det hdr ar helt i enighet med Gronroos®® som anser att
medarbetarna ska behandla varandra som kunder och se arbetsplatsen som en forsta intern
marknad. Den hér aspekten ar nagot som kommer att aterkomma senare ianalysen. Uppsatsen
behandlar aven till viss del kundens upplevelse av vardet eftersom internt vardeskapande
bland annat ska leda till véarde for kunden i slutdndan. Vidare kommer uppsatsen att bendmna
de interna kunderna som medarbetare eller anstéllda och de externa kunderna som kunder.
Anledningen &r att underlatta for lasaren.

Den forsta delen av analysen fokuserar pd hur kommunikation, sarskilt den interna
kommunikationen, bidrar till att vardeskapande tjansteerbjudanden skapas. Det gors utifran

valda teorier och insamlad empiri.

4.1 Vagen till vardeskapande tjanster

Innebdrden av begreppet varde ar olika fran person till person. Vid intervjuerna svarade
medarbetarna pa Malmo Aviation hur de kanner att de formedlar varde, bade till medarbetare
och till kunderna. Svaren var varierande beroende pa person och gick exempelvis ut pa att
skapa trygghet for kunden, ge kunden varde for pengarna, sta for bekvamlighet samt att skapa
en relation med kunder som reser ofta. En medarbetare®® p& Malmd Aviation menar att
foretaget exempelvis skickar ut fodelsedagskort till trogna resenarer som fyller ar och menar
vidare att de har en djup relation med sina kunder. Att skapa relationer med kunderna pa detta
sitt 4 nagot som Lovelock & Wirtz®" poangterar och menar att vardet skapas genom
kommunikation. Att skapa en relation &r dven ndgot som Ballantyne och Varey®® anser ar
viktigt da en relation kan vara véirdeskapande, bland annat darfor att foretaget da lar sig vad
kunden anser att varde ar. Vidare forsoker Malmo Aviation genom sitt dagliga arbete att
skapa mervarde for kunden. Normann®® menar att kunden ocksa ar vardeskapare och aktiv i
processen med att skapa varde. Lusch och Vargo®® menar dven de att kunden inte bara ar

nagon som tar emot det foretaget vill formedla utan skapar véarde genom interaktion med

%5 Gronroos 2004 5.366

% Intervju med person fran contact cener avcelningen 2009-05-06

57 Lovelock, Christopher H. & Wirtz, Jochen (2007). Services marketing: people, technology, strategy. 6. uppl. Upper Saddle River,N.J.: Pearson Prentice Hall 2007 s. 155
58 Ballenty ne & Varey 2006 s. 337

5% Normann 2001 i Nordgren i Corvellec, Hervé & Lindquist, Hans (red.) (2005). Serviceméet: multidisciplindra dppningar. 1. uppl. Malmé: Liber s. 90

50 Lusch & Vargo 2007 s. 6
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leverantéren. En av intervjupersonerna®® menar att kundens upplevelse styrs av de
forvantningar kunden har innan resan. Medarbetarens tankar &r i det har fallet helt i enighet
med Gronroos®? som menar att det & kundens forvantningar som styr det varde som kunden
upplever. Gronroos®® menar ocksd att hur kunden upplever vérde styrs bdde genom vad
kunden far genom tjanstemdtet och hur denne far det. Det ar alltsa inte bara medarbetarna
som har skilda satt att se pa varde utan aven kunderna.

De medarbetare som isitt dagliga arbete inte har direkt kontakt med slutkunden anser att
de trots det skapar varde genom sitt arbete. VVardet skapas genom att vara éppen och hjalpsam
mot medarbetare pa andra avdelningar. Speciellt hjalpsamhet som vérdeskapande poangterar
flera av intervjupersonerna. Resultatet fran intervjuerna visar att det kravs att ledning och
medarbetare kan kommunicera med varandra for att kunna formedla vardeskapande tjanster
inom ett foretag. Det har kan liknas vid den kommunikation som kallas tvargaende

kommunikation.

4.2 Kommunikationens olika ansikten

Kommunikationen ar det som for fram det vérdeskapande budskapet.®* Ballantyne och
Varey®® namner tre typer av interaktion genom kommunikation; kommunikation for att enbart
informera, att kommunicera genom att bade tala och lyssna samt att kommunicera for att
skapa en dialog. Samtliga av dessa tre interaktionstyper sker pa Malmd Aviation och kommer
att framga lopande genom analysen. Pa Malmé Aviation kommunicerar medarbetarna 6verlag
pa ett bra och regelbundet sitt. Kommunikationen beror till viss del pa vilken avdelning
medarbetaren arbetar pa och vilka rutiner de har dar. Den huvudsakliga kommunikationen
sker genom mail, intrandt, informationsmdten med en representant fran ledningen varje
manad samt ett nyhetsbrev fran VD:n som utkommer via mail varannan vecka. Nyhetsbrevet,
som ar nedatriktad kommunikation, redogor for foretagets nuvarande ekonomiska situation,
ris och ros samt artiklar for att 6ka vi kénslan inom foretaget. Samtliga intervjupersoner ar
positivt installda till nyhetsbrevet och anser att det skrivs pa ett roligt och uppmuntrande sétt
samt att det innehaller relevant information. Kommunikationen pa Malmé Aviation sker aven
genom personlig kontakt da alla pa huvudkontoret sitter pa samma vaning och inte har langt
emellan varandra. Exempelvis anser en del av intervjupersonerna att om de behdver komma i

kontakt med nagon pa kontoret ar det smidigare att besoka personen ifraga. Avdelningarna

51 Interju med passagerarombudsman 2009-05-04
2 Grénroos 2004 s. 79

%3 Grénroos 2004 s. 75

64 Jfr Lovelock & Wirtz 2007 s 155

55 Ballantyne & Varey 2006 s. 338
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har dven sina egna interna moten, alltsd horisontellkommunikation, angaende det specifika
arbete de utfor. De olika informationskanalerna &r bland det viktigaste for organisationens
kommunikationssystem enligt Falkheimer och Heide.®® Hur kommunikationen sker beror till
stor del pa vad budskapet & som ska formedlas. Vid kommunikation &ar det viktigt att tanka pa
att budskap &r négot som uppfattas olika beroende pa person.®’ Exempelvis menar nagra
medarbetare att ndar det sker storre forandringar sker informationen via informationsméten
medan regelbunden information sa som hur det gar for foretaget och ris och ros ofta sker via
mail. Forfattarnas resonemang kan stirkas genom att uppsatsens empiriska underlag visar att
Malmo Aviation aktivt anvander sig av olika kanaler for att kommunicera olika budskap vid

olika tillfallen.

4.3 Manadsmoten

Endag varje manad har Malmd Aviation ett informationsméte pa huvudkontoret som tar upp i
princip det som hade kunnat sta i nyhetshrevet men motet ar aven till for att medarbetarna ska
traffas samt att det ger ett positivt intryck och en starkare vi kansla av att fa traffas allihop.
Till motet kommer en representant fran ledningen for att informera om foretagets situation
och eventuella framtidsplaner. Kommunikationen ar nedatriktad men vid motena ges det aven
mojlighet for medarbetarna att stalla fragor till personen fran ledningen som finns pa plats,
alltsa uppatriktad kommunikation. Ofta uppstar det en dialog mellan personer ifran
ledningsgruppen och medarbetarna. Ballantyne och Varey®® menar att kommunikation i form
av dialog skapar varde. Dialogen bidrar till att varde skapas genom integration och &r
samtidigt en gemensam larandeprocess. En bra dialog dar kunskap och asikter utbyts kan
ocksa skapa nya satt genom vilka varde kan skapas. En dialog kan dessutom bidra till att
skapa innovation och kreativitet, exempelvis inom foretaget. Manadsmotena verkar vara en
169 pa

kommunikation som rader inom Malmo6 Aviation. Det &r alltsa inte bara ledningen som star

uppskattad aktivitet bland medarbetarna och belyser &ven det processynsat

och informerar utan alla har chansen att siga vad de tycker och tanker. Utifran ett
kommunikativt och meningsskapande perspektiv. dr det av storsta vikt att

organisationsmedlemmarna far diskutera med varandra och de ansvariga for att de ska kunna

t70

uppna en gemensam forstaelse for foretaget.”™ All kommunikation gor att medarbetare idag

56 Falkheimer & Heide 2007 s.83

57 Falkheimer & Heide 2003 s. 16

58 Ballanty ne & Varey 2006 s. 338-339, 344
59 Jfr Héard af Segerstad 2002 s. 254

0 Falkheimer & Heide 2007 s. 91
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enligt Falkheimer och Heide’® har battre forutsattningar till att inforskaffa kunskap samt
utvecklas da tillgangen till information ar stor. Det har sker pd Malmo Aviations
manadsmoten exempelvis genom att bade en dialog och ett kunskapsutbyte sker, detta starker

ovanstdende forskares teorier.

4.4 Information nar den ar som bast

Det ar viktigt att anpassa informationen efter vilken medarbetare den ska till, vilken position
personen har i foretaget samt vilken situation som for tillfallet rader i foretaget, precis som
Heide och Falkheimer’? skriver. Vidare menar de att for att kunna klara av att kommunicera
ar det viktigt att forstd olika identiteter genom att vara dppen och lyhérd. "® Exempel pa det har
4r ndr en av intervjupersonerna’* beréttade att d& denne redigerar texter, som ska n& ut till
medarbetarna, forsoker personen skriva i du form for att medarbetarna ska k&nna att det &r
personligt skrivet och riktat till dem. Inom Malmé Aviation har informationsanpassning
generellt satt fatt fotfaste hos medarbetarna och de flesta av intervjupersonerna svarade att de
anpassar sin informationsgivning, bade medvetet och omedvetet. En medarbetare’® beskriver
sig sjalv som en kameleont som andrar sig efter situation och forklarar olika mycket for olika
méanniskor. Samtliga medarbetare & medvetna om vikten av att anpassa informationen men
det & ocksa nagot som visade sig bero pa vilken position medarbetaren har, da det inte
dverallt finns nagon anledning till att anpassa informationen och darfor gors det inte. Inom ett
foretag ar det viktigt att en k&nsla av sammanhang éverfors i samband med budskapet och att
budskapet framfors p& ett engagerat sitt.’® Falkheimer och Heide’’ talar vidare om
kommunikationsansvar och menar att det ar viktigt att hjalpa dem som tar emot budskapet att
tolka informationen och tala om for dem vad den betyder for dem personligen, for
avdelningen och for hela foretaget. Det har kan liknas med den varfor information somen del
av intervjupersonerna talade om. Manga intervjupersoner sa att de inte har nagra problem att
ta till sig ett specifikt budskap och arbeta efter det men att det ar viktigt for dem att kénna till

varfor de ska agera pa ett speciellt satt for att kunna motivera sig.

" Falkheimer & Heide 2007 s. 18

2 Falkheimer & Heide 2007 s.23

SFalkheimer & Heide 2003 s, 54-56

™ Interju med person fran marknadsavdelIningen 2009-05-06
S Intervju med person fran staff avdeIningen 2009-05-08
"SFalkheimer & Heide 2007 s. 81

"7 Falkheimer & Heide 2007 s. 81
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4.5 Informell kommunikation

Ett annat satt och ett viktigt medium for all kommunikation &r den informella
kommunikationen som uppstér i alla typer av foretag.’”® De informella nétverken pé& en
arbetsplats ar de som lagger grunden for den specifika forstaelse som medarbetarna har for
varandra.”® P& huvudkontoret verkar den informella kommunikationen fungera bra da
samtliga intervjupersoner uppgav att de kommunicerar med varandra och att det finns en god
och familjar stamning pa kontoret. Den goda och familjara stimningen var nagot som vi
upplevde under besoken pa huvudkontoret. Vi kande oss valkomna och ett exempel pa att
foretaget genomsyras av den familjara stimningen upplevdes ndr en av oss skulle hamta
vatten i personalkoket. Pa den korta strackan dit mottes personen av fyra passerande anstallda
som alla tog 6gonkontakt, log och hélsade, precis som om personen var en av dem.®° Nastan
alla av intervjupersonerna pavisade att det definitivt finns olika kulturer och sprak inom
foretaget aven fast alla kanner att samtliga drar at samma hall. Intervjupersonerna menar att
de olika kulturer som uppstar pa avdelningarna framst beror pa att personerna dar har ett
gemensamt intresse precis som medarbetarna pa en annan avdelning har. De talar darfor inte
samma sprak men ingen anser att det har &r nagot stort problem eftersom de respekterar
varandra och forsoker forsta varandras situation. Daremot talade manga om att kulturen som
finns pa huvudkontoret inte inkluderar alla medarbetare i lika stor utstrackning, till exempel
kabinpersonalen och flygplatspersonalen. Ovanstdende &r ett exempel pa vikten av att den
horisontella kommunikationen fungerar. Nasta del av analysen kommer att belysa vilken

paverkan foretagets struktur har pa den interna kommunikationen.

4.6 Kommunikationens struktur i ett féretag

Pa Malmé Aviation fungerar den interna kommunikationen olika pa de olika avdelningarna.
En del medarbetare anser att det ar bra kommunikation mellan de olika avdelningarna, alltsa
bra horisontell kommunikation, medan nagra tycker att den kan bli battre. Samtidigt &r
intervjupersonerna dverens om att det generellt & en 6ppen och relativt platt organisation de
arbetar inom. Alla kénner att de kan ga till sin chef om de har nagra synpunkter och att de da
blir tagna pd allvar. Exemplet visar att den uppatriktade och den nedatriktade
kommunikationen fungerar bra inom Malmo Aviation. Beroende pa position och samarbete
anser nagra att de skulle kunna vanda sig direkt till en hogre chef eller VD:n om de tycker att

det ar den personen de vill ta upp sina synpunkter med. Generellt satt vander de sig till sin

8 O'Har, Friedrich& Dixon 2008 s. 179 och Falkheimer & Heide 2007 s. 86
"9 Falkheimer & Heide 2007 s. 86
80 Observation p4 Malmé Aviations huvudkontor 2009-05-06
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ndrmsta chef vid problem och synpunkter. Chefen for sedan budskapet vidare i
organisationen. Anledningen till det hér ar att det ska finns nagon sorts struktur som ar latt att
arbeta efter. Medarbetarna valjer dven vem de ska prata med angaende sina synpunkter utifran
vad for sorts idé eller synpunkt de har och vem som &r mest lampad och berérd av det.

Malmd Aviation har lyckats undkomma en hierarkisk informationsspridning som
innebar en envagskommunikation uppifran ledningen ner till medarbetarna och ingen
feedback fran medarbetarna. En hierarkisk informationsspridning kan fungera i mindre
foretag men i en stor organisation som Malmd Aviation &r det med stor sannolikhet inte
framgangsrikt.?! Gronroos®? argumenterar for att tjanster ar subjektiva processer dar
konsumtion och produktion intréaffar samtidigt. Det ar darfor viktigt att frontpersonalen agerar
enhélligt med ledningens intentioner for att kunden ska uppleva det varde som ledningen
efterstravar. Om frontpersonalen agerar annorlunda pa grund av att de har tolkat budskapet fel
eller valjer att bortse fran givna riktlinjer kommer slutresultatet inte att bli det som ledningen
efterstravade. Det hdr ar dock inget som nodvandigtvis behdver vara negativt. Inledningens
exempel, gdllande att flygvardinnorna och ledningen har olika uppfattningar om vad som ska
prioriteras, kan hjalpa till att forklara problematiken och poéangtera vikten av att budskap nar
fram pa ett korrekt satt. Exemplet visar vikten av hur viktigt det ar att folja upp ett budskap
och verkligen se till att det uppfattas som det var menat. Ledarskap ar en dmsesidig process
och det kravs tva parter for att uppna en meningsfull kommunikation. Det racker inte att
ledningen sander ut ett budskap och hoppas pa att medarbetarna tolkar det som det &r tankt.
Det &r viktigt att se ledningen och medarbetarna som en del av en process och inte endast
fokusera p& sandare- och mottagarrelationen.®® Det kan liknas med det som Simonsson
skriver: “det krdvs tvd for att dansa tango”®*. Citatet belyser ovanstdende resonemang om att
det kravs tva aktiva deltagare for att astadkomma ett fullvardigt resultat.

Genom att ha en 6ppen och platt organisation, reducerar Malmd Aviation risken for att
ett budskap ska fastna eller forandras pa vagen genom de olika nivaerna som existerar i en
hierarki innan det ndr mottagaren. Det minskar aven risken for att fa ett trogt
informationsflode. Ovanstaende bidrar till att informationsflédet inom organisationen inte &r
lika kansligt for de olika chefernas formaga att kommunicera.® Ingen av personerna upplever
att det ar svart att kommunicera vare sig uppat eller nerat i organisationen och aven fast det

kanske inte alltid blir som de vill har de alltid mojligheten att lyfta fram en asikt utan att vara

81 Jfr Falkheimer & Heide 2007 s. 80-81
82 Grénroos 2004 s. 75

8 Simonsson 2005 s. 112

84 Simonsson 2005 s 112

85 Jfr Heide & Falkheimer 2007 s. 80-81
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rédda for att bli kritiserade. Intervjupersonerna upplever organisationen som platt &ven fast
nagon belyste vikten av en del hierarkiska incitament for att organisationen skulle fungera pa
ett bra satt. Ovanstaende resonemang belyser att en platt organisation minskar risken for att ett
budskap forandras da det kommuniceras och darmed skapar vérde. Vidare analyseras
ytterligare en aspekt av kommunikation som kan bidra till hogre varde och en gemensam bas,

namligen kommunikationsstyrning.

4.7 Kommunikation férandrar attityder

Gronroos® talar om kommunikationsstyrning som en sorts intern marknadsféring. Det
innebér att personal och ledare inom en organisation behdver information for att kunna agera
pa ett bra satt, gentemot bade medarbetare och kunder. Exempel pa bra information &r
information om rutiner och om den slutgiltiga tjansten. Vikten av medarbetarnas
kommunikation uppat mot ledningen poangteras vilket exempelvis innebar deras forslag till
eventuella forbattringar.®” P& Malmd Aviation upplever medarbetarna att de kan kommunicera
med ledningen och med sina chefer relativt problemfritt. Det hér ar ytterligare ett exempel pa
att den uppatriktade kommunikationen fungerar. Utifran empirin blir det tydligt att det &r
viktigt att ledningen lyssnar pa sina anstalldas synpunkter dd medarbetarna manga ganger ar
mer insatta i detaljerade fragor som ror deras specifika avdelning. Ledningen har ofta en
évergripande bild och foretaget kan vinna mycket pa om de tar till vara pa sina anstalldas
idéer. Kommunikationsstyrning &r, tillsammans med attitydutveckling, de faktorer som bidrar
till ett bra resultat for foretaget. 1 en envagskommunikation far personalen information via
broschyrer och informationsmdten, men det kommuniceras inte sarskilt mycket mellan
manniskor. Det ar alltsd inte nagon tvavagskommunikation. Det innebar i langden att
personalen inte tar at sig tillrackligt av den information de far. | en fungerade intern
marknadsforing kravs det att marknadsforingen stddjer kommunikationsstyrningen for att
skapa en attitydférandring.®® Ovanstéende empiriska exempel gor att Gronroos teori kan
bekréftas och analysens nasta del leder vidare in pa hur kommunikation kréavs for att forandra
attityder.

8 Grénroos 2004 s. 370
87 Gronroos 2004 s. 370
8 Gronroos 2004 s. 370
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4.8 En gemensam forstaelse
Den information som skickas inom foretaget ses som intern kommunikation och &r den
kommunikation som sker mellan chefer och medarbetare samt medarbetare sinsemellan.
Genom den interna kommunikationen engageras medarbetarna och motiveras till att arbeta
efter och uppn& foretagets mal och visioner.®® Frdgan kan nu stillas ifall det & s& som
Gronroos®® skriver, angéende att det ar viktigt med intern kommunikation nér ett foretag
forsoker skapa en gemensam serviceinriktning bland personalen samt nar foretaget forsoker
skapa en servicekultur inom foretaget och bland medarbetarna. Ballantyne och Varey®? tar
upp kunskap som en av de vérdeskapande faktorer som tidigare namnts. Kunskapsaspekten
handlar exempelvis om att generera kunskap for att kunna forbattra och starka
serviceerbjudandet.

Modern forskning har allt mer borjat fokusera pa de anstalldas betydelse for ett foretag.
Deras roll i att skapa, forstarka och reproducera sitt foretags identitet och varumérke. Genom
sin vardagliga interaktion med varandra och sina kunder formedlar de standigt nagot budskap

t.9% Det har beror pé att personalen i ett servicefdretag ar den storsta

som paverkar foretage
forklaringen till framgang eller misslyckade for foretaget.®* Enligt insamlad empiri har
Malmd Aviation uppmarksammat det har och arbetar darfor med projektet Service Akademin,
som syftar till att ge medarbetarna en gemensam kunskap och servicebas. Service Akademin
bidrar ocksa till att medarbetare fran olika avdelningar mots och skapar en gemensam
forstaelse for varandra samt forbattrar den tvargaende kommunikationen. Den speciella anda
som finns inom foretaget, och som ingen av de intervjuade egentligen kunde forklara med ord
utan att det bara ar en kénsla de kande i luften, formedlas ocksa. Andan ar svar att skriftligt
fora vidare eftersom den ar en kdnsla. Kunskap, som en av de tre vardeskapande faktorerna,
kan vara antingen tyst eller artikulerbar® och bé&de varianterna kan bidra till att varde skapas.
% Andan som finns inom Malmd Aviation kan liknas vid tyst kunskap d& den &r svar att
overfora och ar nagot som bara finns dar. Medarbetarna forsoker att verbalt formedla andan
mellan varandra och 6ver avdelningsgranser samt dven formedla den till nya medarbetare.
Intern marknadsféring har olika funktioner och en av dem &r att skapa en servicekultur.®’
Malmd Aviation syfte med Service Akademin dr att skapa en servicekultur. Under

tjansteprocessen sker flera sanningens 6gonblick dar kund och leverantér mots. Det hdr styr

8 Falkheimer & Heide 2007 s. 22

% Jfr Palm 2006 s. 154-155

1 Gronroos 2004 s. 372

92 Ballanty ne & Varey 2006 s. 337, 340-341
%3Falkheimer & Heide 2007 s. 90

®Normann 2000 s. 99

9 Nonaka & Takeuchi 1995 i Ballantyne & Varey s. 340
9 Lusch & Vargo 2004 i Ballantyne & Varey 2006 s. 340
7 Gronroos 2004 s. 372

25



Forlat, var det inte s& du menade? — en uppsats om hur intern kommunikation kan generera véarde samt vilka storningar som kan uppsta i processen

hur tjansten upplevs av kunden.®® Darfor kan det sagas att det &r viktigt att ett foretag
genomsyras av en servicekultur som kommunicerats exempelvis genom Service Akademin.
Vidare menar &ven Normann®® att personalen bor ha en bra och gemensam installning till vad
service &r. Om frontlinjepersonalen &r viktig for att skapa varde for kunden ar det viktigt att
foretaget skapar varde for personalen. Det &r viktigt att de normer och varderingar som finns
inom foretaget &r de samma som &r tdnkta att komma fram i sanningens égonblick. Normerna
maste Gverensstimma med varandra. Frontlinjepersonalen som forvantas ha ett visst beteende
gentemot kunden men som sjalv bemots med ett annat beteende fran ledningen hamnar i en
jobbig situation. Risken finns da att personen borjar agera mot kunden pa samma satt som
denne bemdts av ledningen. Utifrn det hiar menar Normann'® att det inom en organisation
bor finnas enbart en uppsattning normer och vérderingar som efterstravas och foljs av
samtliga medarbetare. Det hdr ska genomsyra alla nivaer inom foretaget, fran ledningen till
frontlinjepersonalen. Effektiv kommunikation och darigenom ett gemensamt tankesatt bidrar
till att uppfylla ovanstaende resonemang och darmed skapa varde. Resonemanget grundas pa
vad Normann'®! kallar for den interna servicecirkeln. Det kan kopplas till Malmé Aviations
Service Akademi dér budskapet om féretagsandan kommuniceras.

Gemensamt for medarbetarna &r att de belyste vikten av att kunden &r i fokus och att det
finns en speciell anda inom foretaget som sédger att de ska ge utmarkt service, ge kunden
uppmérksamhet, ge det lilla extra till kunden och mana om de sma detaljerna. Enligt
medarbetarna bidrar andan till att foretaget upplevs som familjart av kunderna. Att Malmo
Aviation &r ett serviceforetag ar ndgot som genomsyrar hela foretaget. Service Akademin
strukturerar upp andan av service. Det har bidrar till ett 6kat samarbete mellan medarbetarna
inklusive de som arbetar pa flygplatsen och i kabinen. Det ger alla medarbetare en gemensam
grund att sta pa, gallande foretagets varderingar och for att skapa en starkare vi kansla i
foretaget. Forhoppningsvis ska det leda till battre samarbete, mer 6ppenhet och forstaelse
infor medarbetarnas olika arbetsuppgifter. Arbetet med Service Akademin tyder pa att
ledningen har forstatt innebdrden och vikten av att kommunicera med medarbetarna om
organisationens forandringar, mal, visioner, strategier, varderingar samt varumarke.
Resonemanget grundas i att Service Akademin &r till for att strukturera upp organisationen
och ge medarbetarna en gemensam bas for att i slutdndan kunna ge kunden annu battre

service. Detta kan jamféras med det som O'Hair, Friedrich och Dixon'®? skriver om. De

98 Gronroos 2004 s. 75

9 Normann 2000 s. 71-72

100 Normann 2000 s. 71-72

01 Normann 2000 s 71-72

192 O'Harr, Friedrich & Dixon 2008 s. 10-13
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menar att det ar viktigt att satta mal som medarbetarna kanner att de kan na upp till for att
uppna effektiv kommunikation. Medarbetarna bor kanna att de forstar och kan kommunicera
foretagets budskap. For likval som en god kommunikator kan styrka sitt foretag kan en dalig
kommunikator skada det féretag han eller hon representerar.'% Vid intervjuerna mérktes det
att foretagets vision och mal &r nagot som samtliga av intervjupersonerna kanner till. Alla
intervjupersonerna ar positiva till det har arbetssattet och anser att Service Akademin leder till

104 skriver om vikten av att de anstéllda pa ett foretag

en battre forstaelse inom foretaget. Flaa
har gemensamma forstaelseramar. Om ledningen kan fa de anstallda till att dra at samma hall
och uppfatta foretaget pa ungefar pa samma satt minskar risken for att det ska uppsta
eventuella missforstdnd. Aven fast tolkningen av ett budskap till stor del handlar om
personliga preferenser kanner de anstéllda till vilken syn de bor ha pa saker och ting. Genom
att arbeta med Service Akademin och lata medarbetarna bekanta sig med varandra Okar
chanserna till en battre forstaelse samt att feltolkade budskap, som annars kan vara svara att
upptacka, minskar.

195 skriver om hur bra intern kommunikation paverkar organisationer och dess

Palm
medarbetare. En positiv effekt &r att en gemensam bas skapas gallande organisationens
varderingar, far konflikter att minska samt resulterar i att medarbetarna &r stolta Gver sin
arbetsplats. Det stimmer 6verrens med hur den interna kommunikationen har paverkat Malmao
Aviation. Deras projekt och satsning pa Service Akademin bidrar till att skapa en gemensam
plattform for alla medarbetare géllande exempelvis kunskap och service. Det generella
intrycket fran intervjuerna ar att det ar en trivsam arbetsplats och att det ar latt att smélta in

som ny.

4.9 Sakerhet, punktlighet och utmarkt service

Foretagets tre ledord sékerhet, punklighet och utmérkt service ar ett satt att kommunicera pa
for att skapa varde for medarbetarna och kunden. Kunden vill kdnna sig trygg med det
flygbolag denne reser med. Punktlighet ar viktig da kunden oftast har ett mal med sin flygning
och ar pa vag nagonstans, till exempel till ett mote. Generellt satt tenderar det att vara
viktigast for affarsresendrer, vilka ar en stor del av Malmé Aviations kunder, som vérderar
punktlighet hogt. Utmarkt service genererar varde genom att det far kunden att kdanna sig val
omhandertagen och speciell. Enligt Malmo Aviation ar det den personliga och familjara andan

som genomsyrar foretaget som tilltalar kunden. Malmd Aviation arbetar for att vara det

103 O'Hat, Friedrich& Dixon 2008 s. 10-13
104 Flaa, Paul, Hofoss, Dag, Homer-Howen, Finn, Medhus, Thorstein & Ronning Rolf (2007). Introduktion till organisationsteori. Lund: Studentlitteratur s. 141
105 palm 2006 s. 153-154
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sjalvklara valet nar en resenar ska aka mellan Malmé och Stockholm. Har ar kabinpersonalen
viktig och de &ar duktiga pa sitt arbete, vilket kan styrkas genom att de ofta far berom for sin
service och sitt personliga bemdtande. Genom ledorden i kombination med
kundundersokningar forsoker Malmo Aviation att lyssna till kundens behov och utveckla sina
tianster for att de ska tillgodose det kunden efterfragar. Ballantyne och Varey®® menar att det
ar av stor vikt for ett foretag att utveckla en kunskap om vad deras kunder efterfragar och vad
som&r varde for kunden. Aven Gronroos®” menar att det &r viktigt att ett foretag ser varde pa
samma satt som kunden gor eftersom vardet styrs av kundens upplevelse. | denna fraga skapar
Malm6 Awviation varde genom att kommunicera med sina kunder bland annat genom
ovannamnda kundundersékningar som gors i samband med kundens resa. Undersokningarna
foljs sedan upp och resultaten formedlas ut till medarbetarna. Genom undersékningarna ser
foretaget exempelvis att majoriteten av deras kunder prioriterar punktlighet vilket leder till att
det blir ndgot som foretaget stravar efter.

Malmd Aviations satt att arbeta bekraftar Gronroos teori om att det ar viktigt for ett
foretag att se varde pa samma satt som kunden. Internt genomfors medarbetarundersokningar
som foljs upp och diskuteras for att se om det ar nagot som kan forbéattras och darigenom
skapa vérde. Den positiva respons foretaget far fran sina kunder samt de priser de vunnit inom
sin bransch tyder pa att kommunikationen mellan foretaget och dess kunder ar nagot Malmo
Aviation har forstatt hur de ska hantera och utveckla. Vidare ar framgangen ndgot som
levererar positiv word-of-mouth.%® Ytterligare ett exempel p& hur Malmd Aviation genom
kommunikation med sina kunder skapar varde kan hamtas ifrdn ett nyhetsinslag'®® fran TV.
Efter fotbollsmatchen mellan Malmé FF och Djurgardens IF valde en del Djurgarden
supporters att resa med Malmo Aviation till Stockholm. Pa planet uppstod brak och dagen
efter talade Malmé6 Aviations presstalesman om héndelsen i TV. Presstalesmannen menade att
om nagon av passagerarna kande sig illa berérd av handelsen skulle denne kontakta Malmo
Aviation och prata om det. Exemplet tydliggor att Malmé Aviation inte bara sager att det ar

viktigt med en bra kommunikation med kunden utan att de dven agerar sa i verkligheten.

106 Ballanty ne & Varey 2006 s. 342
107 Gronroos 2004 s. 74-75

108 3fr Gronroos 2004 s. 299

109 Ty4 ny hetsinslag 2009
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Aven i tidningen Sydsvenskan**” stod det dagen efter matchen sa hr;

Olof Lofgren, presskontakt pd& Malmd Aviation, uppmanar alla resenérer som kéint obehag
under resan att hora av sig till dem. — Vi &r mana om véara passagerare och var personal. Vi
kommer att gora ett gott forsok att ta hand om alla och ge dem det stéd och den hjéalp som de
behdver, sdger han.

Malmd Aviations sétt att hantera ovanstaende situation tyder pa att de vill skapa en dialog
med sina resenarer. En dialog bidrar till att viarde skapas i interaktionen samt att hallbara
konkurrensfordelar kan skapas.'** Genom att kommunicera med sina kunder pé det hér sattet
kan 4ven en relation och lojalitet skapas.'? Gronroos'® menar att relationsmarknadsfdring
hela tiden skapar véarde for kunden genom en process och att vardeskapande darfor bor ses
som en process Over tiden. Att se kommunikationen som en process och ett samspel mellan
manniskor dar bada parter hade lika stor del i processen. Sandaren och mottagaren ar med
andra ord lika aktiva i processen och mottagaren ses inte langre som passiv.'** Resultatet fran
empirin, gallande bade dialog och relation, bekraftar Hard af Segerstads teori darfor att
resultatet visar pa att bade foretag och kund maste vara aktiva i processen for att varde ska
skapas.

For att atergd till diskussionen kring hur intern kommunikation kan skapa varde sa
skriver Gronroos**® om vikten av att ha en bra intern kommunikation och samarbete for att
den personal som har kundkontakt ska kunna leverera en god service. Det ar en rad
avdelningar och medarbetare som har en intern servicefunktion som maste fungera for att fa
ett lyckat resultat i slutindan. Malmo Aviation har sedan en tid tillbaka, som tidigare namnts,
andrat sitt perspektiv och bdrjat arbeta efter mottot att medarbetarna i foretaget ocksa &r
foretagets kunder for att fA medarbetarna att arbeta for att ge utmarkt service hela tiden. Det &r
svart att leverera god service till sina externa kunder om foretaget inte lyckas med det till sina
interna kunder.*® Det ar av stor vikt att medarbetarna som har kontakt med kunderna stdds av
personal pa ovriga avdelningar. For att ge kunden en bra service kravs det att avdelningarna
samarbetar. Om ett foretag ar daligt pa att skapa service internt far det dven paverkan pa den
externa servicen.*!” Kring fenomenet finns det en medvetenhet inom Malmé Aviation da till
exempel en intervjuperson'*® anser att avdelningarna borde integrera mer med varandra och

skapa forstaelse for varandras arbete. Har & kommunikation nagot som kan hjalpa till att

10 persson 2009

111 Ballanty ne & Varey 2006 s. 338

112 3fr Lovelock & Wirtz 2007 s. 155

113 Grénroos, Christian (2007). In sarch of a new logic for marketing: foundations of contemporary theory. Chicheser, England: John Wiley & Sons Ltd.s. 161
114 Hard af Segerstad 2002 s. 253-254

15 Gronroos 2004 s. 340

116 Jfr Grénroos 2004 s. 340

17 Grénroos 2004 s. 340
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O menar att medarbetarna inte ska f& dalig

utveckla de relationer som finns.**® Grénroos'?
service av sina medarbetare eftersom det forsvarar mojligheten att ge god service till kunden.
Ledningen ar den som satter standarden for hur kommunikationen inom foretaget ska ga
till.1?! Malmé Aviation har forstatt att en bra intern kommunikation till stor del beror p& hur
bra ledningen &r pa att kommunicera.

| denna forsta del av analysen har vi fort samman de bada falten kommunikation och
vardeskapande och analyserat situationen pa Malmo Aviation. Att bra kommunikation skapar
varde kan utifran analysen ses som nagot relativt okomplicerat. | analysens nasta del kommer
fokus darfor att ligga pa vad som kan stora kommunikationen och bidra till att budskap

forandras.

119 3fr Ballanty re & Varey 2006 s. 337
120 Grénroos 2004 s. 366
121 Grénroos 2002 s. 375
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5. Stérningar i kommunikationen

Uppsatsens tidigare resonemang kring att kommunikation generellt sétt bland forskare ses
som en komplicerad process ligger till grund for nedanstdende analys. I kommande del av
uppsatsens analys  ligger fokus pa vilka storningar som kan paverka
kommunikationsprocessen och hur det paverkar vardeskapandet negativt. Den situation som
rader pa Malmo Aviation kommer att sattas in i teoretiska resonemang vilka kommer att

presenteras l6pande i texten.

5.1 Forskning fran forr

| den tidiga kommunikationsforskningen sdgs kommunikation som en enkelsidig process dar
sandaren hade makten. Forskningen syftade till att om mottagaren endast naddes av budskapet
skulle denne paverkas av det och ta det till sig rakt av.**> Melvin DeFleur*?® kritiserar syren
pa att kommunikation ses som en form av direkt 6verforing av ett budskap fran en manniska
till en annan. Han menar att den synen ar missvisande.?* Att synen &r missvisande kan
exempelvis illustreras i situationen gallande nyhetsbrevet pd Malmd Aviation. Bara for att
medarbetarna nas av nyhetshrevet behdver inte det betyda att de tar till sig den nedatriktade
informationen eller tolkar den pad det satt som den &r avsedd. Det kan saledes uppsta
effektivitets brus pa grund av att medarbetarna inte tolkar informationen som de forvantas. |
den aldre synen pa kommunikation tas det inte hansyn till att manniskor to Ikar och tar till sig
budskap pa olika satt och synsattet kan ses som alltfor enkelt. Kommunikationen ar namligen
en betydligt mer komplex process och det kan uppsta stora storningar i ett foretag om inte alla
tar till sig informationen s& som den &r avsedd.'®® Teorin kommer genom den fortsatta
analysen att antingen starkas eller ifragasattas da vi tar upp de storningar i kommunikationen

som finns pd Malmo Aviation.

5.2 Medarbetarna kommunicerar

Kommunikation mellan ménniskor kan vid forsta anblicken anses vara en relativt
okomplicerad process dar de olika parterna formedlar olika budskap till varandra. Situationen
ar dock komplex och risken for att det ska uppsta missforstand och att budskapet ska

forandras ar stor. Att kommunicera pa ett satt som gor att mottagaren forstar syftet med

122 Hard af Segerstad 2002 s. 253

123 DeFluer i Hard af Segerstad 2002 s. 250
124 Hard af Segerstad 2002 s. 250

125 Falkheimer & Heide 2003 s. 72-73
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budskapet &r ett stindigt problem for ménniskor.?® Ménga méanniskor har sikert sjalv ndgon
gang upplevt att det som de forsokt kommunicera till ndgon inte uppfattades som planerat?’
En bidragande orsak till att kommunikation mellan ménniskor d&r komplex ar att alla
manniskor ar olika.*?® D4 kommunikationen fors upp pa organisationsniva blir risken for
storningar annu storre. Dels finns det en risk for att det kan uppsta vissa tekniska problem det
vill sdga tekniskt brus, som till exempel att datorerna inte fungerar som de ska, men den stora
risken for storningar ar de manskliga problemen. De hér &r oftast betydligt svarare och losa
och skapar ofta storre konsekvenser an de tekniska om de inte fungerar som de ska. Speciellt i
ett tjansteforetag som i forsta hand ar beroende av sina ménskliga tillgdngar. 12° Har spelar den
interna kommunikationen en stor roll da god intern kommunikation kan starka foretaget
samtidigt som dalig intern kommunikation kan gora att medarbetarna gar miste om en
gemensam referensram. Det hdr kan isin tur leda till negativ ryktesspridning inom foretaget

130

och att ledningen far ett negativt rykte,~** vilket i slutindan kan paverka foretaget och det kan

uppsta effektivitets brus.

Falkheimer och Heide!3!

menar att det ofta verkar som att ledningsgruppen och
medarbetarna pa de olika avdelningarna befinner sig pa olika planeter, att det ar ett stort gap
mellan dem. P4 Malmo Aviation ar den generella uppfattningen att det forekommer klyftor
mellan de olika avdelningarna pa foretaget. Ingen upplevde dock att det finns nagon storre
klyfta till ledningen och menade att de skillnader som finns inom de olika avdelningarna &r
tamligen sjalvklara eftersom medarbetarna har olika intressen i foretaget beroende pa
position. Medarbetarna uttrycker att klyftorna finns eftersom de lever i olika varldar och inte
ké&nner till varandras vardag. En del medger att det finns en vi och dem kansla men menar inte
att det ar nagot stdrre problem. Daremot anser intervjupersonerna att avdelningarna verlag
bor integrera mer med varandra for att skapa en storre forstaelse och ett gemensamt sprak.
Exempelvis talade en intervjuperson*®? om att salj- och contactcenter avdelningarna borde
integrera mer med varandra och belyste vikten av att de skulle fa insikt i varandras vardag och
darigenom minska risken for effektivitetsbrus.

Vidare kommer analysen att behandla den interna kommunikationen mer specifikt. 1
nasta avsnitt analyseras framst vikten av ledningens interna kommunikation samt de

stérningar som kan uppsta.

126 Falkheimer & Heide 2003 s. 15
1270'Har, Friedrich& Dixon 2008 s. 7
1280'Har, Friedrich& Dixon 2008 s. 60
129 Flaa etal 2007 s. 138

130 pajm 2006 s. 153-154
131 Falkheimer & Heide 2007 s. 95
132 Intervju med person fran contact cener avdelningen 2009-05-06
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5.3 Ledningen kommunicerar

Den uppfattning och forstaelse som finns kring en organisation utgar alltid fran nagot
perspektiv. Ett problem med uppfattningen som finns kring en organisation ar att ledningens
uppfattning ofta skiljer sig i forhallande till medarbetarnas uppfattning om organisationen 3
Det har paverkar hur ledningen kommunicerar med de anstallda. Samtidigt som for mycket
information fran ledningen kan skapa problem kan aven brist pa information gora det.
Exempelvis kan ledningen vilja att hdlla inne med nedatriktad information i tron om att
medarbetarna annars blir overbelastade. Da kan problemet istallet bli att tillracklig
information inte kommuniceras'3* och det skapas d& ett semantiskt brus. Simonsson'3® merer
att det bland annat ar chefens personlighet och formaga som styr hur denne kommunicerar
med sina medarbetare. Generellt upplevde intervjupersonerna att de far tillrackligt med
information fran ledningen for att utfora sitt jobb och det &r ingen som anser att
informationsflodet &r for stort eller fOr litet.

Riskerna for att det ska uppsta missforstand i organisationen beror pa hur stor
organisationen ar. Om organisationen ar stor maste informationen firdas genom fler nivaer
och risken for att meddelandet ska férandras Okar. En anledning till forandringen &r att
meddelandet oftast maste omarbetas nar det fardas nerat i organisationen, for att de anstallda
ska forsta vad ledningen menar. Risken ar stor att meddelandet forandras pa ett satt som gor
att medarbetarna inte far den information som ledningen avsdg frén bérjan.**® En annan
storning som kan uppsta i en stor organisation ar att kommunikationen blir lAngsam. For att
skapa en effektiv kommunikation &r organisationen beroende av chefernas kommunikativa
formaga och kompetens. Den har risken 6kar och minskar beroende pa hur hierarkisk
organisationen &r.'3’ Fér att minska risken for effektivitetsstorningar forsoker Malmd
Auviation att 6ka forstaelsen mellan medarbetarna samt strava efter att ha en platt organisation
med bra horisontell kommunikation. Trots att ett meddelande ofta fordndras ndar det fardas
genom en organisation argumenterar Falkheimer och Heide®3® for vikten av att ett meddelande
ska fardas genom hela organisationen. De menar att det ar for vanligt att information sprids
direkt fran ledningen ner till medarbetarna utan att omarbetas och ga via avdelningscheferna.
Meddelandet som sands ar format av ledningens intressen, bakgrund, kunskaper och

prioriteringar, som paverkar meddelandets utseende. lIbland kan problem uppsta da

133 Falkheimer & Heide 2007 s. 19

134 O'Har, Friedrich& Dixon 2008 s. 7-8

35Gimonsson i Heide, Johansson & Simonsson 2005 s. 111-112
136 Flaa et al 2007 s. 139-140

137 Falkheimer & Heide 2007 s. 80-81

138 Falkheimer & Heide 2007 s. 82
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mellancheferna far information fran ledningen, men inte vagar tolka informationen at
mottagaren darfor att de &r radda for att fordndra budskapet och dérigenom skapa ett
semantiskt brus. Pa Malmo Aviation formuleras information fran ledningen om for att sedan
nd medarbetarna. Utifran intervjupersonernas svar kan Falkheimers och Heides teorier om att
ett budskap ska fardas genom hela organisationen bekraftas.

| motsats till information som gar uppifran och ner maste information som gar nerifran
och upp minskas sa att ledningen endast far ta del av den viktigaste informationen.
Anvandandet av datorer gor ofta att det blir information overload. Har kan problem och
missforstand skapas darfor att det kanske inte ar den viktigaste informationen som valjs ut.

Information som inte ar till fordel for en viss person kan forandras. Ett exempel &r om
ett foretag gor en marknadsundersékning vars resultat sedan ska formedlas till ledningen. Da
ar det ibland bara en positiv slutsats som nar ledningen och inte den osakerhet som finns kring
resultatet. Det har kan leda till att ledningen fr en felaktig bild av den verkliga situationen %
P4 Malmé Aviation gors det arligen undersokningar om medarbetarnas synpunkter om
foretaget. En del av intervjupersonerna menar att undersdkningarna &r positiva, men samtidigt
kanner en del att undersokningarna ar olika effektiva beroende pa vilken avdelning de utfors
pa. P& de mindre avdelningarna framgar det ganska tydligt vem som har svarat vad pa
undersokningarna och darfor ar utfallet mindre anvandbart. Detta kan liknas vid semantiskt
brus.

Hur ledningen kommunicerar med sina medarbetare ar viktigt for ett foretag och
eventuella stérningar kan vara ddesdigert. Det ar dock inte endast kommunikationen mellan
ledningen och medarbetare som &ar viktig utan dven kommunikation medarbetare emellan.
Nasta del av analysen Kklarlagger tydligare den interna kommunikationens betydelse, vilka

storningar som kan uppsta samt hur medarbetarna kommunicerar med varandra.

5.4 Olika sprak

Kontexten, situationen och sammanhanget ar samtliga faktorer som paverkar hur ett budskap
tolkas. | kommunikationprocessen spelar spraket en viktig roll i det som formedlas. Beroende
pa de ovanstdende faktorerna kan det som sigs tolkas olika av mottagaren. Ofta har bade
sandaren och mottagaren syften med kommunikationen som paverkar hur budskapet
formedlas och tas emot. Det har ofta att géra med vilka mentala glasdgon som de inblandade i

kommunikationen har. Nar det uppstar storningar i kommunikationen pa grund av spraket har

3% Flaa et al 2007 s. 139-140
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det manga ganger att géra med vilken kommunikationsstil kommunikatorerna har eller att det
finns motsattningar mellan dem.*° Malmé Aviation &r, som tidigare namnts, ett fretag som
bestar av olika avdelningar varav manga av dem har olika geografiska placeringar. For att
avdelningarna ska kunna kommunicera horisontellt med varandra, forstd varandra och

darigenom skapa varde, menar Hard af Segerstad***

att det ar viktigt att medarbetarna talar
samma sprak. Om de inte gor det kan kommunikationen mellan avdelningarna storas av ord
och begrepp som den ena parten inte forstar. Det har kallas for ett lexikaliskt problem. For att
mottagaren ska kunna tolka budskapet ratt kravs det alltsd att personen har kunskap om
betydelsen av de begrepp som anvands. Nagra medarbetare menar att de olika spraken som
talas pad avdelningarna kan leda till att det fokuseras pa olika prioriteringar vilket i sin tur kan
skapa storningar. Vidare kommer analysen att behandla olika kommunikationssatt som ett

foretag kan anvanda sig av.

5.5 Tva verkligheter

For ett foretag ar det en stor utmaning att kontrollera de olika budskapskallor som de
anvander sig av. Det dr viktigt att all information som fOretaget formedlar, sander ut samma
budskap till medarbetarna och kunderna for att inte skapa forvirring och stora foretaget 42
Inom Malmd Aviation ges de anstallda olika mdjligheter till att i information. En anstalld*®
beskriver det hiar fenomenet som “tva verkligheter”. Varannan vecka skickar VD:n ut ett
nyhetsbrev med information till samtliga anstéllda. Hur latt det hér brevet &r att ta delav beror
pa vilken position medarbetarna har inom foretaget. For dem som har sin arbetsplats forlagd
pa ett kontor &r det lattare att ta del av informationen &n for exempelvis kabinpersonalen som
inte har nagon fast arbetsplats och dator. For att de ska fa informationen maste de sjalva ta
initiativet att uppsoka en dator. Det har kan utifran det empiriska materialet ses som en faktor
som kan stéra kommunikationen inom ett foretaget da inte samtliga lika latt kan ta del av
informationen. Visserligen behdver inte all information i nyhetsbrevet vara nddvandig for att
kabinpersonalen ska kunna utfora sitt jobb, men genom att hela foretaget kan ta del av
informationen skapas en strre gemensam forstaelse av foretaget fran medarbetarna. Flaa'**
menar att kommunikation hanger samman med tekniska faktorer och forbattrad teknik kan

leda till battre kommunikation, det har géller dven i Malmd Aviations fall.**> Det har kan

140 palm 2006 s. 12-14

141 Hard af Segerstad 2002 s. 249

42 Grénroos 2004 s. 295
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liknas vid vad Shannon och Weaver'#® benamner som tekniskt brus och det syftar pa de
tekniska storningskallorna som till exempel forsvarar for kabinpersonalen att ta del av samma
information som de pa huvudkontoret. Ovanstaende exempel belyser det faktum att det inte
alltid bara &r att sanda ut ett budskap utan mottagaren maste ha mojlighet att ta emot det.

Exemplet starker darmed teorin om att tekniskt brus kan stéra kommunikationen.

5.6 Stdrningar i den informella kommunikationen

En annan viktig typ av kommunikation, som bade kan styrka och stora en organisation, ar den
informella kommunikationen. Den gor att det skapas en informell relation mellan
medarbetarna som i de flesta fall &r positiv for en organisation. Daremot kan den leda till
problem och missforstand da inte alla personer far lika mycket information, det vill séga ett
effektivitets brus. Ett exempel kan vara om ledningen tar direkt kontakt med frontpersonalen
pa en avdelning utan att forst ta kontakt med deras chefer.**’ Det kan leda till missnéje da en
chef till exempel kan k&nna att denne har blivit forbisedd av ledningen.

De informella relationerna byggs upp genom det som Grénroos**® benamner som word-
of-mouth. Den typen av kommunikation ar ofta den mest inflytelserika kommunikationen och
negativ word-of-mouth kan skada ett foretag allvarligt oavsett om den ar intern eller extern.
Intervjupersonerna talade om att de kanner till vikten av word-of-mouth kommunikation och
anser att det ar nagot som starker relationerna mellan medarbetarna pa Malmé Aviation.

Samtidigt som forskare belyser vikten av den informella kommunikationen menar

Falkheimer och Heide®*®

att ledningsgrupper séllan inser vikten av den informella
kommunikationen. Det &r viktigt att ledningen har en forstaelse for den informella
kommunikationen och det ar viktigt att de inser att budskapen kan vinklas pa ett annat séatt an
de formella budskapen. Alla som har nagon erfarenhet av viskningsleken, som namndes i
inledningen, vet att ett budskap sallan &r det samma d& det fardats genom ngra personer.**
Exempel pa informell information ar da medarbetarna pa Malmé Aviation eller nagot annat

foretag talar med varandra i exempelvis kafferummet.

5.7 Storningar i manadsmotena
| uppsatsen har det tidigare diskuterats kring Malmd Aviations manadsmoten och pa vilket

satt de kan skapa varde for foretaget. Det finns dock en risk for att det kan uppsta storningar

146 Jfr Shannon och Weaver i Fiske 2001 s. 19-20
47 Flaa etal 2007 s. 140

48 Gronroos 2004 s. 296

149 Falkheimer & Heide 2007 s. 86-87
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under de har motena, som kan paverka foretaget negativt. En storning som kan uppsta pa
motena ar att det inte &r alla som tar for sig och sdger vad de tycker och tanker. En del
personer blir oroliga och &ngsliga i den har typen av situationer och det kan ha stor inverkan
pd deras kommunikativa formaga. ! En del medarbetare menar att alla inte vagar lyfta fram
sina sikter infor en stor grupp. En intervjuperson®®® menar att det inte ar alla personer som
vagar och kanner sig bekvama med att tala infor en stor grupp och det finns alltid fargstarka
personer som tar mycket plats i den hér sortens sammanhang. Resonemanget visar att de
personliga egenskaperna spelar in i kommunikationssammanhang. Liknande skriver O'Hair,
Friedrich och Dixon!®® om och menar att olika situationer, som exempelvis méten, kan gora
att en person kommunicerar samre darfor att denne blir nervés. Enannan typ av stérning som
kan uppsta i kommunikationsmomentet &r att alla anstallda inte har méjligheten att narvara
vid motena. En del av intervjupersonerna uttryckte ett missndje Over detta problem. Det
medfor att den gemensamma bild, anda och gemenskap som foretaget vill formedla till
medarbetarna inte formedlas till samtliga. Kommunikationen fran ledare i en organisation &r
bland annat till for att sprida information om foretagets vision, skapa fortroende for ledningen,
leda forandringsprocesser samt motivera personalen.*®* Ovanstaende belyser vikten av att alla
anstallda kan delta pa manadsmotena for att den gemensamma forstaelsen och gemenskapen
hela tiden ska forbattras.

5.8 Informationsflode

| dagens samhélle ar det enkelt for manniskor att ta emot och formedla olika typer av
budskap. Informationsmedierna &r fler och storre &n tidigare vilket har Okat
informationsflédet. Manniskor har idag ett stérre ansvar att valja ut vilken information som &r
viktig och vilken de kan lata bli att ta till sig. Om det tar langt tid att salla ut det relevanta fran
informationsflodet kan informationen fa en negativ effekt eftersom det spenderas vardefull tid
pa information som egentligen irrelevant.**® | ett féretag ar det betydligt l4ttare an tidigare for
medarbetarna att fa tillgang till information om foretagets situation och darmed uppna en stor
forstaelse och kunskap om foretaget. Det har &r inte endast positivt for foretag da
medarbetarna fér lagga ner vasentlig tid p& att hantera den informationen de far,**® alltsa
effektivitets brus. Eftersom Malmd Aviation ar en organisation som ar geografiskt utspridd ar

det naturligt for dem att kommunicera mycket via mail. Att kommunicera genom mail &r

151 3fr O'Hair, Friedrich & Dixon 2008 s. 8-9

52 Intervju med person fran contactceneravdeIningen 2009-05-06
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nagot som medarbetarna upplever bade som positivt och negativt. Majoriteten av
intervjupersonerna ser mail som ett bra satt att kommunicera, men det var nagra som ansag att
de fick alldeles for manga mail. Om personalen upplever att de far for mycket information
kan det leda till att de inte tar till sig viktig information utan later den passera forbi. Manga av
intervjupersonerna patalade hur deras personliga egenskaper spelar in pa hur de tar at sig den
information som formedlas och rutinens betydelse for att eventuellt salla bort sadant i
informationen som de anser &r irrelevant. Det framgick &ven vid intervjuerna att nagra av
medarbetarna kénner stress 6ver informationsflodet. Det hér leder till att det blir en stérning i
kommunikationen. Det ar darfor viktigt for ledningen och medarbetarna pa Malmé Aviation
att inte skicka ut for mycket information. Det har kan jamféras med det som O'Hair, Friedrich

157 skriver om ang&ende att det &r svart for ledningen att sanda ut ratt mangd och

och Dixon
typ av information. Dessutom maste den information som skickas ut halla hog kvalitet och
vara relevant for mottagaren.’*® Information kan latt bli 6verflédig och irrelevant for en
medarbetare da alla inte alltid berdrs av all information som cirkulerar internt i foretaget,
vilket leder till att medarbetarna far ligga mycket mdda och tid pa att salla i
informationsflodet. Av intervjuerna framgick det att en del av personerna valjer att salla bland
de inkommande mailen for att de ké&nner att allt inte &r relevant for dem. Hur personerna
valjer att salla, &r individuellt och alla personer behandlar informationen pa olika satt.
lakttagelser fran intervjusituationerna tyder pa att installningen till att fa en stor del av
informationen via mail samt att hantera den beror pa medarbetarens erfarenhet av
mailhantering samt aven till viss del alder. Den subjektiva bedomningen ar att desto yngre
personen ar ju storre erfarenhet har denna av datorer och ser dessutom ofta det som en

sjalvklarhet att anvanda sig av en dator.

5.9 Att valja ratt kanal

En storning i kommunikationen kan uppstd om sandaren anvander sig av fel kanal for att
formedla ett budskap. Kanalen bor valjas ut beroende pa vad det ar for budskap som ska
sandas.™® Ett exempel som framgar frn det empiriska materialet &r att det vid nedétriktad
kommunikation ar onddigt att tala individuellt med medarbetare om nagot som kan
informeras i grupp och likval bor en chef inte ringa till nagon som ska bli uppsagd utan det

bor formedlas 6ga mot 6ga. Anledningen till det hdr &r att det skrivna ordet lattare kan

1570'Hat, Friedrich& Dixon 2008 s. 7-9
158 3fr O'Hair, Friedrich & Dixon 2008 s. 9
159 O'Har, Friedrich& Dixon 2008 s. 9
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missforstas da alla inte tolkar en skriven text pd samma satt. O'Hair, Friedrich och Dixon'®?
argumenterar for att beroende pa vilken kanal en sdndare véljer kan det spela en stor roll for
hur latt mottagaren tar till sig informationen. Mottagaren kanske inte behdrskar tekniken for ta
emot och skicka ett mail och en del personer & mindre bra pa att verkligen lyssna pa vad
séandaren séger i alla lagen. Under intervjuerna framgick det att en del personer inom foretaget
véljer att maila allt till alla for att darigenom skydda sig sjalva. Det hdr uppfattas som en
storning av medarbetarna, och darfor bor inte all information mailas ut till samtliga. Dessutom
far manga av medarbetarna motta samma information via mail fran flera olika avsandare,
vilket kan aterknytas till att en storning skapas pa grund av for mycket information, det vill

séga effektivitets brus.

5.10 Vikten av god timing

Dalig timing kan stora det budskap som kommuniceras. Det kan handla antingen om att
information kommuniceras for tidigt eller for sent. Tidpunkten for kommunikation ar lika
viktig som kvaliteten och kvantiteten.'®! Ibland kan kommunikatren halla inne med
information och ibland kommuniceras det inte ratt typ av budskap vid det specifika tillfallet.
Det har menade en av intervjupersonerna'®® som talade om att det &r viktigt att vélja ratt
tillfalle nar denne ska ta upp nagot med till exempel sin chef. Personen kanner ocksa att det
inte alltid ar lage for ndgon att prata med denne. Det hédr eftersom personen inte alltid ar pa
humor eller har tid att lyssna pa vad sandaren har att saga, vilket gor att personen kan ga miste
om budskapet. Manga ganger kan mindre kommunikationsstérningar i slutindan leda till
problem och missnoje for att medarbetarna kanner att det inte ar nagon som lyssnar pa dem. |
boken Strategic Communication in Business and Professions'®® belyser forfattarna vikten av
att lyssna och menar att det &r lika viktigt som att tala. Intervjupersonen® berattade aven att
denne ibland haller inne information till kunderna i ndgra dagar extra tills att personen ar helt
saker pa att det som ska formedlas till kunden stammer. Av erfarenhet vet medarbetaren

namligen att det ofta tar lite extra tid innan en tjanst fungerar korrekt.

160 3fr O'Hair, Friedrich & Dixon 2008 s. 9

161 O'Hat, Friedrich& Dixon 2008 s.9

162 Intervju med person frén salesavdelningen 2009-05-06
162 O'Hatr, Friedrich & Dixon 2008 s. 91

164 Intervju med person fran salesavdelningen 2009-05-06
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5.11 En tolkningsfraga

Hur en anstalld tolkar information, menar intervjupersonerna, beror pa personlighet och

165 som menar att ménniskor inte

egenskaper. Det har &r i enighet med Falkheimer och Heide
automatiskt tar till sig information for att den kommuniceras utan att utbildning, varderingar
och tidigare erfarenheter paverkar och gor att tolkningen av informationen blir olika och
darmed forsvarar kommunikationen. Det handlar om relationer mellan manniskor, vilket ofta
ar nagot komplicerat. Utifran resultatet ifran intervjuerna spelar yrkesrollen en person har in
och paverkar hur ett budskap tolkas. En del personer behdver till exempel information for att
kunna utfora sitt arbete medan ndgon annan inte behdver det. Det ar alltsd en risk for storning
i den nedatriktade kommunikationen ifall ledningen sénder ut ett nyhetsbrev med
installningen att all information kommer att tolkas av samtliga anstéllda precis pa det satt som
de tankt sig.

Vidare skriver Falkheimer och Heide!®®

om synen pa kommunikation och kritiserar att
den ofta ses som en enkel och linjar process dar séndaren alltid tror att budskapen mottas och
far den effekt som sandaren avsett. Att manniskors tolkningar ar nagot som gar att styra och
kontrollera ar svart att pastd. Anledningen ar att kommunikation &r nadgot som handlar om
relationer mellan manniskor och bygger pa tolkningar och forstaelse. Ett exempel pa det har

belyste en av intervjupersonerna®’

som ar anstalld pa ekonomiavdelningen. For att
ekonomiavdelningen ska kunna utfora sitt arbete kravs det bland annat att de far in
sifferunderlag fran olika delar av foretaget. Om nagon later bli att skicka in materialet till
ekonomiavdelIningen trots tillsdgelser och paminnelser, exempelvis for att personen inte &r
intresserad av ekonomi, stor personen kommunikationen och den vardeskapande processen

168 skriver att om arbetskamraterna utsatts for vardslos,

inom foretaget forsamras. Gronroos
langsam och ouppmérksam service blir det svart for foretaget att i slutindan leverera god
service till kunderna. Grénroos teori kan forstarkas genom ovanstaende exempel fran Malmo
Aviation.

Det ar viktigt att ett budskap tolkas av mottagaren pa det sitt som sandaren har tankt
sig. Det forsvaras genom att mottagaren inte bara tar emot budskapet utan samtidigt tolkar
det. Hur budskapet formedlas och tolkas paverkas av kontexten, som kan vara fysisk (plats
och tid), psykologisk (erfarenheter och kanslor), social (identitet och relationer) och kulturell

(varderingar, varldsbild och sprak). Kontexten styr hur ett budskap tolkas av mottagaren °°

165 Falkheimer & Heide 2003 s. 15-16

166 Falkheimer & Heide 2003 s. 15-16

167 Intervju med person frén finance avdelningen 2009-05-06

168 Gronroos 2004 s. 366

169 Nilsson, Bjorn & Waldemarson, Anna-Karin (1994). Kommunikation: samspel mellan manniskor. 2. uppl. Lund: Studentlitteratur s. 19-20
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Personalen pd Malmd Aviation menar till exempel att de tolkar nyhetsbrevet utifran vilken
tjanst de har och vilken typ av information de behdéver for att utféra sitt jobb.

Olika bakgrund hos sandare och mottagare paverkar, bade socialt och geografiskt. Ett
exempel &r olika uthildningsbakgrunder. Manga professioner har utvecklat sitt eget sprak som
ar svart for utomstdende att forstd. Croziers'’® har gjort en undersdkning som visar att
manniskorna inom de olika nivaerna i en organisation ofta har olika social och kulturell
bakgrund. Det kan leda till problem da de ska kommunicera med varandra mellan olika nivaer

i ett foretag. Nilsson och Waldemarson®*

skriver ocksa om det har och patalar betydelsen av
kultur, sprakvanor och attityder.1’? De menar att det inte &r vad en manniska egentligen séger
som styr vad som sker utan snarare mottagarens tolkning av budskapet.'”® Empirin styrker att
det &r tolkningen av ett budskap som paverkar dess utfall och inte enbart budskapets egentliga

innehall.

70 Crozier i Flaa etal 2007 s. 138-139
71 Nilsson & Waldemarson 1994 s. 42
172 Nilsson & Waldemarson 1994 s. 41
173 Nilsson & Waldemarson 1994 s. 42
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6. Vad hande med budskapet?

Slutsatsen har till syfte att presentera uppsatsens resultat inom de tva forskningsfragorna.
Varje fraga kommer till en borjan att behandlas enskilt och slutsatser kommer att redovisas
[6pande. Avslutningsvis kommer huvuddragen i slutsatserna fran bada forskningsfragorna att
knytas ihop och de mest betydelsefulla resultaten kommer att presenteras. Det har foljs av en

diskussion kring kunskapsbidraget samt en reflektion 6ver uppsatsens utfall.

6. 1 Slutsatser kring vardeskapande kommunikation

Efter analysen av hur intern kommunikation bidrar till att varde skapas och formedlas kan
foljande slutsatser dras. Vi har kommit fram till att kommunikation & nagot som kan skapa
varde pa flera olika sétt. Den forsta slutsatsen ar att en 6ppen dialog, bade internt och externt,
ar viktig och att kommunikation som process &r att foredra framfor en envagskommunikation.
Medarbetare och kunder ar aktiva och delaktiga i processen vilket skapar meningsfullhet och
varde. Kommunikationen far medarbetare och kunder att kdnna att deras synpunkter tas pa
allvar da de, genom dialogen, far mojligheter att kommunicera dem. En 6ppen dialog minskar
risken for missforstand och feltolkningar. Dialogen mellan foretag, medarbetare och kund
skapar en relation som leder till att varde skapas. En slutsats av det hdr ar att nar foretag
kommunicerar med medarbetare och kunder kan de fi reda pd vad dessa ser som varde.
Foretaget kan da arbeta efter att skapa och formedla detta varde. Vidare bidrar
kommunikation till att skapa en gemensam syn pa service samt normer och varderingar inom
foretaget. Ytterligare en slutsats ar att kommunikation skapar en vi k&nsla och en gemensam
forstaelse bland medarbetarna for foretaget och dess mal och visioner. En god kommunikation
bidrar ocksa till att medarbetarna skapar forstaelse for varandras arbetsuppgifter och det leder
i sin tur till ett battre samarbete. En slutsats som framkommit &r att kommunikation okar
tillgdngen pa information och kunskap. Det hdr skapar innovation och kreativitet vilket leder
till att varde skapas. Genom att, utifran vem mottagaren &r, anpassa den information som ska
kommuniceras, skapas varde da det Okar mojligheten for att mottagaren ska forsta
informationen.

Ovanstaende slutsatser kring hur kommunikation kan skapa vérde bekraftar Gronroos
samt Luschs och Vargos teorier om att varde skapas genom interaktion och att det kravs att
alla inblandade &r aktiva i processen. Att uppsatsens resultat tyder pa att kommunikation bor
ses som en process med aktiva deltagare forstarker &ven Falkheimers och Heides teorier kring

kommunikation. Aven de menar att kommunikation bor ses som en process dir manskliga
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relationer ar viktiga och alla ska ses som lika viktiga deltagare. Uppsatsens resultat starker
aven Ballantyne och Vareys resonemang kring att relation, kommunikation och kunskap
samtliga &r faktorer som genererar véarde for ett foretag. Dock menar vi att kommunikation
inte enbart bor ses som en aktivitet som skapar varde utan dven som en stor del i skapandet av

bade relationer och kunskap.

6.2 Slutsatser kring storningar

Under arbetet med uppsatsen har vi kommit fram till att det kan finnas en rad olika faktorer
som stor den vardeskapande kommunikationen pa vagen mellan sindare och mottagare. De
framsta storningarna som framgatt under analysen ar manskliga-, organisatoriska- och
tekniska storningar. De ménskliga stérningarna, ar exempelvis tolkningsproblem, kulturella
skillnader och chefernas kommunikativa formaga. Dessa storningar beror bland annat pa
manniskors personliga egenskaper och erfarenhet.

De organisatoriska storningarna som framkommit genomanalysen ar att i foretag som &r
geografiskt utspridda ar risken stor for att det ska skapas klyftor i foretaget. K lyftorna uppstar
for att det ar svart att skapa en gemensam foretagskultur da inte medarbetarna har goda
forutséttningar att traffas personligen och darigenom skapa en mer personlig gemenskap. Det
ar latt att det uppstar en vi och dem kansla mellan avdelningar som &r geografiskt utspridda.
Anledningen till det ar att medarbetarna inte skapar en tillracklig forstaelse for varandra och
att de saknar en gemensam referensram. Enligt det empiriska materialet kan det dock uppsta
Klyftor i foretag dven om medarbetarna befinner sig under samma tak. Det beror pa att
medarbetarna talar olika sprak och har olika intressen beroende pa vilken arbetsposition de
har. Om kommunikationen i ett foretag inte fungerar bra kommer det i slutindan att paverka
det budskap som formedlas externt. Det kan till exempel spridas negativ word of mouth
kommunikation som skadar foretaget, bade internt och externt.

Foretagets storlek och struktur kan ocksa skapa storningar. Om foretaget ar stort eller
hierarkiskt uppbyggt kan medarbetarna utsattas for langsam kommunikation samt att
medarbetarna gdr miste om viktig information dd den inte alltid nar fram. Ovriga
organisatoriska storningar som kan uppstd i ett foretag kan bero pa hur foretaget
kommunicerar. Det &r inte alltid att alla har mojligheten att ta till sig ett budskap vid det
tillfalle det kommuniceras eftersom de &r upptagna med andra arbetsuppgifter. Informationen
kan ocksa vara otillracklig eller 6verflodig vilket kan bidra till att medarbetarna inte kan

utfora sina arbetsuppgifter. Detta kan bero pa att de har for lite underlag eller att det tar langt
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tid att ga igenom irrelevant information. En annan slutsats ar att kommunikation kan storas av
hur chefer och medarbetare kommunicerar samt vilka kanaler de anvander sig av. Det ar
viktigt att de anvander ratt kanaler vid ratt tillfille och inser vikten av informell
kommunikation samt att de har en 6ppen dialog.

Den nyss ndmnda slutsatsen kan dven utvecklas till tekniska stdrningar om
kommunikationskanalerna inte fungerar som forvantat, exempelvis om mailservern ar ur
funktion. Vidare har sdllan alla medarbetare mojlighet att ta till sig information i samma
utstrackning. Det gor att det kan vara svart att skapa en gemensam forstaelse och
kunskapshbas.

Slutsatserna som dragits fran uppsatsens andra forskningsfraga bidrar dels till att teorier
kan bekréaftas men aven till att andra forskarens resonemang kan kritiseras och ifragaséttas.
De storningar som visat sig genom uppsatsens empiriska arbete bekraftar Falkheimers och
Heides teori om att kommunikation ar en komplex process dar manga storningar kan uppsta.
Som namndes i uppsatsens inledning ansag vi, infor arbetet med uppsatsen, att synen pa
vardeskapande i Service Managementlitteraturen kan ses som nagot naiv. Vart resonemang
har sin utgangspunkt i att vi ansdg att kommunikationens komplexitet samt problematiken
kring tolkning av budskap utelamnats. Fragestallningens slutsatser, grundade pa empiri fran
verkligheten, bekraftar var tes da den belyser ett flertal storningar och tolkningsproblem som

kan uppsta i kommunikationsprocesssen.

6.3 Sammanfattande slutsatser

Uppsatsens syfte ar att undersdka hur den interna kommunikationsprocessen kan ha betydelse
for ett foretags formaga att kommunicera sitt vardeerbjudande till kunden. Utifran syftet kan
uppsatsens mest betydelsefulla slutsatser sammanfattas i att god intern kommunikation i hg
grad kan bidra till att véarde skapas och kommuniceras till kunden. Detta genom en process dar
samtliga deltagare ar aktiva och lika viktiga. Dock kan de uppsta flertalet stérningar i den
interna kommunikationen som stor formagan att kommunicera vardeerbjudandet. Personliga
egenskaper och erfarenheter ar faktorer som bor poéangteras eftersom de bade kan starka eller

forsamra den vardeskapande kommunikationen.
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6.4 Diskussion

De slutsatser som lyfts fram som ett resultat av undersokningarna har endast bekraftat
befintlig forskning. Vi vill dock trycka hardare pa nagra av slutsatserna som vi anser att
nuvarande Service Managementforskning bor fokusera mer pa inom omradet vardeskapande.
Tidigare resonemang kring den naiva synen pa kommunikation, inom den vardeskapande
delen i Service Managementforskningen, kan styrkas ytterligare genom uppsatsens slutsatser.
Vi anser att uppsatsen kan tillfora tidigare forskning en djupare och mer realistisk syn pa
intern kommunikation. De forskare som influerat uppsatsen angaende vardeskapande skriver
om vikten av kommunikation, men de belyser inte hur komplext det &r i praktiken. Vi ér helt
eniga med dem vad géller att varde skapas genom en interaktion, men vi vill belysa de
svarigheter som finns med kommunikation. Exempelvis menar forskarna att kunden ar aktiv i
processen med att skapa varde men dar upphor sedan deras resonemang. Av den anledningen
anser vi att de inte uppmarksammar de storningar som kan uppstd i processen. Samtliga
diskussioner och resonemang som fordes i forskningsfraga tva, menar vi, ar ett argument for
den naiva syn som vi vill pavisa. Om ett foretag till exempel arbetar med intern
marknadsforing for att oka den gemensamma forstaelsen och samtidigt fa alla medarbetare att
se varandra som kunder finns det en rad faktorer som kan stora det arbetet. Alla medarbetare
behover inte uppna samma forstaelse bara for att ledningen kommunicerar ut samma budskap.
Ofta ar det en stor utmaning att lyckas motivera alla medarbetare att dra at samma hall. Om
inte foretaget redan har inser kommunikationens komplexitet kommer de aldrig att kunna fora
ut ett enat budskap till den externa kunden. Genom ovanstaende exempel vill vi belysa att
uppsatsens kunskapsbidrag till nuvarande Service Managementforskning &r att foretag maste
inse komplexiteten av kommunikation och vara uppmarksamma pa de stérningar som kan
uppsta i samband med véardeskapande. Vi bekraftar de teorier fran bada forskningsfalten som
vi har anvant oss av. Vi vill dock fora samma dessa teorier i diskussionen Kkring

vardeskapande for att darigenom uppna en mer sanningsenlig bild av verkligheten.

6.5 Reflektion

Vi & medvetna om att de teorier och den forskning vi har valt att arbeta efter har paverkat
utfallet av uppsatsen. Under arbetet har vi inte kunnat ta del av all information inom
forskningsomradena och det finns en risk att vi har gatt miste om viktiga tankar och
forskning. Om vi hade arbetat med andra teorier och samlat in empiri pa ett annat sétt hade

formodligen resultatet varit annorlunda. Genom att anvanda var empiri tillsammans med
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andra teorier hade vi kunnat analysera andra teoretiska resonemang. Vi hade dven kunnat
vilja att skriva utifran ett annat perspektiv an fran det organisatoriska perspektivet som till
stor del har format var uppsats. Vi anser att det hade varit intressant att géra en undersokning
som istallet fokuserar pa frontpersonalens perspektiv eller pa kundernas perspektiv av
vardeskapande kommunikation. Da hade vi kunnat rikta in oss pa om det som foretaget vill
formedla i form av varde ocksa ar det som kunden anser formedlas. Det hade varit intressant
att se om frontpersonalen agerade och behandlade foretagets kunder pa det séatt som
foretagsledningen foresprakade.

Utifran det resultat som framkommit i uppsatsen menar vi att det hade varit intressant att i
fortsatt forskning belysa hur stérningarna i kommunikationsprocessen kan minskas. Det hade
aven varit intressant att undersbka om storningarna varierar mellan olika
organisationsstrukturer samt om det finns ndgon skillnad mellan tjanste- och
producerandeforetag. Antingen hade resultatet skilt sig markant fran det vi kommit fram till
eller s& hade resultatet blivit likadant darfor att storningar uppstar i alla organisationer,
oberoende av struktur eller inriktning. Dessa funderingar lamnar vi dock &ver till andra

forskare att undersoka vidare.
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Intervjuer

Intervju med person fran VD sekreterare 2009-05-04 Malmo Aviations huvudkontor.

Intervju med passagerarombudsman 2009-05-04 Malmd Aviations huvudkontor.

Intervju med person fran marketing avdeIningen 2009-05-06 Malmé Aviations huvudkontor.

Intervju med person fran salary avdelningen 2009-05-06 Malmé Aviations huvudkontor.

Intervju med person fran sales avdelningen 2009-05-06 Malmé Aviations huvudkontor.

Intervju med person fran finance avdelningen 2009-05-06 Malmé Aviations huvudkontor.

Intervju med person fran staff travel avdelningen 2009-05-06 Malmd Aviations huvudkontor.

Intervju med person fran contact center avdelningen 2009-05-06 Malmo Awviations

huvudkontor.

Observationer
Observation pa Malmo Aviations huvudkontor 2009-05-04.

Observation pa Malmé Aviations huvudkontor 2009-05-06.
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