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Vid trafikstorningar har det visat sig att resenirer hos
Skanetrafiken dr besvikna 6ver den mingd information som
finns att himta hos personalen gillande vad som hinder och
hur man kan komma dit man vill nir taget inte dyker upp. I
en nitverksstrukturerad organisation som Skanetrafiken, med
uppdragsgivare och uppdragstagare, stills stora krav pa en
vilfungerande internkommunikation for att information inte
ska ga forlorad mellan de olika samverkande aktérerna. For
att information ska na ut till resendrer krivs forst att
personalen far informationen och det lyser pa vikten av en
effektiv  informationsspridning och en  viletablerad
internkommunikation. Denna internkommunikation bor
forutom att sprida information dven etablera de grundvirden
som genomsyrar hela organisationen, det vill siga den egna

men dven den storre som inkluderar samarbetspartnerna.



Syfte:

Fragestillningar:

Metod:

Avgrinsningar:

Uppsatsens  syfte  dr  att utreda  huruvida en
nitverksstrukturerad organisations informationsspridning
paverkas av uppdragsgivare-uppdragstagare situationen och
vilka férdelar och nackdelar som dr kopplade till en
natverksstrukturerad organisation avseende informations-

spridning och kommunikation.

1) Vilka fordelar finns och vilka problem fan wuppsta gillande
kommunikation och informationsspridning i en ndtverksstrukturerad
organisation med uppdragsgivare och uppdragstagare?

2)Vilka  konsekvenser — ger  organisationsstrukturen — pd
kommunikationen internt, samt ut mot kunden, vid en trafikstirming?
3.)Viilka faktorer och omstéindigheter dr avgirande for att den interna
kommunikationen — ska  fungera si  bra som  mijligt i en

natverksstruktnre

Vi har anvint ett kvalitativt angreppssatt med dtta stycken
semistrukturerade djupintervjuer i denna fallstudie, med sa
vil anstillda fran Skanetrafiken som anstillda frin
samarbetspartnerna. Dessutom har vi genomfért tva stycken
strukturerade  mejlintervjuer med  nyckelpersoner 1
Skanetrafikens ledning. Intervjuerna har genomforts i
intervjupersonernas lokaler pa respektive kontor, motesrum
eller telefon, samt i tva av fallen som nimnt via mejl.
Intervjufragorna grundar sig pa passande valda teorier och

har anpassats utifran intervjupersonerna.

For att inte avvika fran uppsatsens syfte avgrinsas uppsatsen
till att endast berdra férdelar och problemomriden inom

internkommunikation i forhallande till en



Slutsatser:

Nyckelord:

nitverksstrukturerad organisation med uppdragsgivare och

uppdragstagare.

Slutsatser som dragits genom undersokningen dr att den
interna kommunikationen paverkas av natverksstrukturen.
Detta har 1 sin tur inverkan pa hur de olika aktorerna
kommunicerar Skanetrafikens budskap, vilket foljaktligen
innebar att varumarket kan uppfattas pda olika sitt utefter

vilket  trafikfGretag som representerar organisationen.

Informationsspridning, internkommunikation,
nitverksstruktur, agent-principal, uppdragsgivare-

uppdragstagare, image
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In situations of traffic disruption it has been shown that
travelers of Skanetrafiken are disappointed with the amount
of information available from the staff regarding the
disruption as well as how to get to desired destination and
what to do when the awaited train does not show up. There
are stringent requirements in a network-structured
organization like Skanetrafiken, with clients and contractors,
of a well-functioning internal communication to achieve a
good information flow to avoid information loss among the
various interacting agents. If information is to reach out to
travelers it is as a first step required that the staff gets the
information. This enlightens the importance of an effective
information flow, and a  well-established internal
communication. The internal communication should in
addition to spreading information, also establish the basic

values that permeate the entire organization, not only the



Purpose:

Questions at issue:

Methodology:

main company, but also the larger organization that includes

all collaboration partners.

Purpose of this thesis is to investigate whether a network
structured organization's information flow is affected by the
client-contractor situation as well as what advantages and
disadvantages is associated with a network-structured
organization regarding the information flow and internal

communication.

1.) What are the benefits and what problems may arise regarding
communication —and information flow in a network  structured
organization with clients and contractors?

2.) What consequences will come from the organizational structure that
affects communication internally and towards the customer, at a traffic
disruption?

3.) What factors and circumstances are crucial for a well functioning

internal communication in a network structured organization?

We have used a qualitative approach with a total of eight
semi-structured interviews in this case study. The interviews
are made employees of Skanetrafiken as well as employees of
collaborating partners. Besides these interviews, two written
interviews have been made through e-mail with essential
people from Skanetrafiken management team. The
interviews were mainly conducted in the interviewees' own
offices to generate comfort, one interview where made via
telephone, and in two of the cases as mentioned by email.
The questions for the interviews are based on selected

theories and have been adapted to better fit the interviewees.



Restrictions:

Conclusion:

Key terms:

In order not to deviate from the purpose of the essay
restriction is made to only analyse benefits and problem
areas within internal communication and information flow in
relation to a network-structured organization with clients and

contractors.

The conclusions drawn from this study is that internal
communication is affected by the network structure. This has
in turn an impact on how the different actors communicates
Skanetrafikens message. This consequently leads to a chance
that the brand can be perceived in different ways depending
on the collaboration partner that is representing the

organization.

Informationflow, internal comunication, network structure,

principal-contractor, image
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"For att dialog ska kunna ske dr det en forutsdttning att medarbetare

och alla parter deltar aktivt i de kommunikationsforum som finns.”

(Isaacs, 1999.)
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1. Inledning

Detta inledande avsnitt leder ldisaren in i de tankar och den problemformulering som ligger till grund
Jfor hela undersikningen samt en foretagspresentation, for att senare mynna ut i ett mer bestimt syfte
med undersokningen. Avsnittet inneballer dven valda fragestillningar och beskriver dispositionen i
vilken ni som ldsare ocksd fir en forldngd forklaring pa bur arbetets skriftliga rapportering dar
uppbyged. Efter detta avsnitt foljer ett metodavsnitt dar vi djupare gar igenom den arbetsprocess som

undersikningen bar inneburit. Trevlig lisning!

1.1 Problemformulering

Trots en alltmer privatiserad marknad generellt, s medfor Lagen om offentlig upphandling
att manga organisationer skots via entreprenad for att pd sd sitt na kostnadseffektivitet
genom storsta mojliga marknadskonkurrens. Enligt Lagen om offentlig upphandling
ska myndigheter upphandla leverantérer och samarbetspartners pa ett transparent och
Oppet satt, dir alla har ritt att delta, for att uppna effektiv konkurrens.

(www.riksdagen.se)

Detta medfor att méanga offentliga serviceorganisationer genomgar kontinuerliga
upphandlingar med ett flertal underaktérer. Enligt McShane (2010), professor inom
management pa University of Western Australia, bidrar denna organisationsform till att
huvudaktérens varumairke blir mer kinsligt och svarare att kontrollera. Detta eftersom
ett flertal aktorer dr med och paverkar kundens uppfattning om huvudaktoren.
Dirigenom ser vi att en organisation som bestar av uppdragsgivare och uppdragstagare
toljaktligen loper en potentiell risk att det uppstir oklarheter vad giller den
gemensamma malbilden da varje aktor har en egen organisationskultur, en egen
malbild och egna virderingar. Heide (2005) menar att nir fler aktérer samverkar och
det rider en hogre grad av delegering blir dialogen dessa emellan dn mer viktig f6r en
effektiv drift 1 organisationer. Med den typ av organisatorisk uppbyggnad dir flera
underaktorer verkar under samma namn, upplevs sdledes en potentiell problematik

kring kommunikationen och informationsspridningen inom organisationen.
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Skanetrafiken 4r en offentlig serviceorganisation som bestir av ett flertal
samarbetspartners. Skanetrafikens organisationsstruktur innebédr att manga olika
aktorer ska ta del av och tillgodogora sig den interna informationsspridningen, vilket vi
ser som ett tankbart problem da samtliga samarbetspartners ar skilda foretag med olika
toretagskulturer, strategier och mal. Ett stort antal mianniskor nyttjar Skanetrafikens
service varje dag och paverkas dirmed indirekt av hur organisationens
informationsspridning fungerar. Det finns manga synpunkter pa och det har dven visat
sig 1 undersOkningar som genomférts de senaste tre aren (se fig. 1, s. 47) att
kommunikation vid stérning och férsening ar den storsta bristen i Skanetrafikens
kvalitetsuppfoljning. Betygen i feedbacken vad giller kommunikation vid storningar
har legat langt under malsiffrorna samt langt under de genomsnittliga nivaerna for de
Ovriga faktorer som mitts. For att det ska finnas en bra extern kommunikation
gentemot resendrer dr det en fOrutsittning att det finns en fungerande intern
informationsspridning och kommunikation. Det maste finnas en gemensam forstaelse
tor vad som ska kommuniceras inom organisationen for att en bra kommunikation utat
ska vara mojlig. Med detta som bakgrund kommer denna uppsats att fokusera pa hur

internkommunikationen paverkas av organisationsstrukturen.

Avsikten med uppsatsen dar att utreda hur en nitverksstrukturerad offentligt
upphandlande organisation arbetar med intern kommunikation. Det som gor att
forskningsomradet blir intressant 4dr att ett flertal aktorer arbetar under och
representerar en huvudaktor, i detta fall Skanetrafiken. D4 organisationen bestar av
flera olika samarbetande foretag rader en eventuellt stérre paverkan pa
internkommunikationen dn om Skanetrafiken hade varit sjilvbesorjande. Malet ar att
undersoka huruvida informationsspridningen paverkas av att organisationen ar

natverksstrukturerad med flera samverkande aktorer.
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1.2 Presentation av foretaget

Kollektivtrafikndmnden i Skane dr hogsta styrorgan 6ver Skanetrafiken och skoter alla
overgripande beslut gillande verksamheten. Regionfullmiktige har den hogsta position
och kollektivtrafiknimnden arbetar som dennes forlingda arm. Skanetrafiken édger
tagen i verksamheten medan bussarna ags av trafik- och driftsfOretagen som ar
uppdragstagare som upphandlats. Skanetrafiken har knappt 300 anstillda men
sysselsatter uppemot drygt 4000 individer genom olika samarbetspartners. 250 000
manniskor reser varje dag med Skanetrafiken, bade med bussar och tdg. Skanetrafiken
kor sjilv ingen trafik, det dr privata trafikforetag som kor all trafik enligt olika
offertavtal som faststillts vid upphandling. Négra av uppdragstagarna ir Veolia, Arriva,

Nobina och Bergkvara buss. (www.skanetrafiken.se)

Nya uppdragsbeskrivningar sitts upp varje ar i samarbete med kollektivtrafiknimnden
och ett nytt avtal stracker sig pa 10 ar. Fokus ligger pd inriktning f6r kommande ar och
detta sker l6pande for att undvika att samtliga uppdrag ska upphandlas samtidigt. Det
ar sedan regionfullmiktige som faststiller och skickar tillbaka dessa
uppdragsbeskrivningar som Skanetrafiken som genomférande organ = slutligen
accepterar eller forkastar. Offerter limnas in fran trafikféretag sisom de ovan nimnda
privata entreprenorerna. De vinnande offerterna blir uppdragstagare till Skanetrafiken
och far skota driften pa avtalade strickor i avtalade regioner. I denna upphandling tar
man hinsyn till bade kvalitet och kostnadseffektivitet samt utvecklingsvilja och
forutsittningar. Huruvida ett foretag skott sig tidigare och visat sig i historien far inte
paverka vid offertbeslut, alla har enligt den offentliga upphandlingsprincipen samma
forutsittningar oavsett foretagshistoria. Upphandlingarna utgar enbart fran offertens
innehall och tar endast hinsyn till vad som lovas for framtiden. Skanetrafiken dr med
andra ord en nitverksstrukturerad organisation med ett flertal samarbetspartners som
konstant maste kommunicera och sprida kommunikation sinsemellan. Skanetrafiken ar

en utsatt organisation som med jimna mellanrum rdkar ut for diverse trafikstérningar.
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Vid dessa situationer dr det av stor vikt att det finns en god forberedelse for hur
storningssituationen skall hanteras, kommunikativt, samt att det rader klara

uppfattningar kring roller och ansvarsuppgifter.

1.3 Syfte

Skanetrafiken ar féremal for denna fallstudie och uppsatsens syfte ar att utreda hur en
natverksstrukturerad — organisationsuppbyggnad  paverkar  kommunikation  och
informationsspridning inom organisationen. Undersokningen dmnar ge en djupare
torstielse for hur den nitverksstrukturerade organisationsstrukturen paverkar
informationsspridningen, samt utefter detta finna vilka faktorer och omstindigheter
som ar avgorande for att den interna kommunikationen ska fungera pa basta sitt i
torhallande till natverksstrukturen. For att tydligebra de paverkande faktorerna och
omstindigheterna kring kommunikationen har vi valt att underséka hur
informationsspridningen sker vid en stérning eftersom organisationen da prévas till sitt
yttersta. I denna fallstudie dr fokus riktat pa en organisation med natverksstruktur som

inkluderar en uppdragsgivare och flera uppdragstagare.

1.4 Fragestallningar

o Vilka firdelar finns och wvilka problem fkan uppsti  gillande  kommunikation  och
informationsspridning i1 en  ndtverksstrukturerad  organisation  med — uppdragsgivare  och
uppdragstagare?

o Vilka konsekvenser ger organisationsstrukiuren pa kommunikationen internt, samt wut mot
kunden, vid en trafikstorming?

o VVilka faktorer och omstandigheter dr aygirande for att den interna kommunikationen ska fungera

sd bra som majligt i en nétverksstruktur?
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1.5 Disposition

I den inledande delen av uppsatsen diskuteras problemomradet, syftet beskrivs och
tragestillningar formuleras. Direfter foljer ett metodavsnitt dir val av metoder
motiveras och en ingaende forklaring ges till hur vi har gatt tillvaga for att samla in det
empiriska materialet. Efter metodavsnittet presenteras den teoretiska referensram som
har legat till grund f6r analys av empirin. I anslutning till varje teoriavsnitt ges en
motivering dar valet av teori forklaras. Med hjalp av de valda teorierna analyseras sedan
det empiriska materialet och med ledning av detta presenteras slutligen de slutsatser
som vi har dragit. I den avslutande delen fors en diskussion kring slutsatserna dir vi
definiera de nyvunna insikter och resultat som under arbetsprocessen har skapats inom

forskningsomradet. Avslutningsvis ges aven forslag till framtida forskning.
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2. Metod

Foljande avsnitt behandlar hur tillvigagangssattet for att genomfora uppsatsen och dess undersokning
har sett ut. Metoddelen forklarar hur vi har arbetat for att samla in och analysera det empiriska
materialet som ligger till grund for undersikningen. I avsnittet foljer dven motiveringar till de metodval
som gjorts och bestar av ett tiotal diupinterviuer samt ett par dokumentstudier. Metodavsnittet avsintas

med en utvdrdering av undersokningens reliabilitet och validitet samt kritik av kdllor.

Arbetet inleddes med en definition av problemomradet och syftet med studien vilket ar
att undersOka Skanetrafikens internkommunikation och informationsspridning.

Fragestillningarna togs fram och blev foljande:

e Vilka fordelar finns och vilka problem kan uppsta gillande kommunikation och
informationsspridning 1 en  natverksstrukturerad  organisation  med
uppdragsgivare och uppdragstagare?

e Vilka konsekvenser ger organisationsstrukturen pa kommunikationen internt,

samt ut mot kunden, vid en trafikstorning?

e Vilka faktorer och omstindigheter dr avgorande fér att den interna

kommunikationen ska fungera sa bra som mojligt 1 en nitverksstruktur?

Undersokningen ér till stor del kartliggande och problemdefinierande foér att sedan
analyseras for att s6ka na en djupare forstielse kring de for- och nackdelar som kan
uppsta  kring organisations interna informationsspridning till f6ljd av dess
nitverksstruktur. Efter att syftet formulerats faststilldes tillvigagangssittet for studien
och det teoretiska materialet samlades in. Ett abduktivt férhallningssitt har tillimpats
under hela arbetets gang, och innebir enligt Trost (2010) att det teoretiska materialet
har legat till grund for studien men det har ocksa funnits en stor éppenhet for det
empiriska materialet. Det abduktiva forhallningssitt som vi tillimpat innebdr saledes att
teoretiskt och empiriskt material vixelvis har arbetats med och givits lika stort

utrymme 1 analys och slutsatser
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For att kunna besvara syfte och fragestillningar har kvalitativa intervjuer samt
dokumentanalyser utforts da dessa metoder ansdgs som mest limpliga i férhallande till
tragestallningens karaktir gallande en djupare forstaelse. Intervjuguider utformades och
atta stycken kvalitativa semistrukturerade djupintervjuer utférdes. Valet av intervjuform
grundades i att den kvalitativa semistrukturerade intervjuformen enligt Bryman (2007)
ger storre frihet fOr respondenterna att uttrycka sig efter egna asikter och
uppfattningar. Den férenklar dven for intervjupersonen som littare kan utforma svaren
pa sitt eget sitt vilket anses meningsfullt fo6r studien. Som komplement for att fa
ytterligare nagra infallsvinklar gjordes tva mejlintervjuer med individer pa ledningsniva.
Givetvis hade det varit mer givande om édven dessa kunnat goras personligen men

tidsbrist, fran informanternas sida, gjorde att mejlintervju bokades 1 stallet.

2.1 Tidsram

Det har funnits en begrinsad tidsram fér uppsatsen. Aven om planeringen infér
uppsatsens amne har pagatt under en lingre tid sa har perioden for sjilva
uppsatsskrivandet dgt rum mellan kursstarten den 26 mars 2012 och inlimningen den
20 augusti. Insamling av empiri har skett mellan den 11 april 2012 och den 14 maj

2012.

2.2 Inledande fas

Uppsatsarbetet borjade med att vi diskuterade problemomradet och definierade
arbetets inriktning och fragestillningar. Direfter paborjades arbetet med att s6ka efter
relevanta artiklar och uppsatser samt olika dokument och hemsidor som kunde bidra
till 6kad insikt i amnet. Vi sokte dven efter litteratur som anvints som referenser i olika
uppsatser. Information kring Skanetrafikens organisation samlades 1 forsta hand in via
djupintervjuer men bakgrundsinformation och en 6verblick 6ver Skanetrafiken som

organisation inforskaffades dven genom sOkning Over internetbaserade medier.
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Limpliga teorier hittades i litteratur pa skol- och stadsbiblioteken i Helsingborg och
Malmo. En avgérande del av det teoretiska avsnittet bestar av utvalda teorier som kan

ses som relevanta for fragestallningen och analys av empiriskt material.

2.3 Perspektiv och urval

Faltundersokningen bestir av dtta semistrukturerade djupintervijuer, tva mejlintervjuer
samt ett par dokumentanalyser, for att fa en sa omfattande och rittvisande bild som
moijligt. Vi har utgitt frin intervjupersoner ur ledningsperspektiv inom de olika
aktorerna, dd vi uppfattat att medarbetare pa ldgre positioner inom de olika
medaktorerna inte har nagon egentlig kontakt Over organisationsgrinserna.
Kommunikationen och informationsdelningen sker genom de hogre instanserna hos
varje aktor inom Skanetrafiken. Bryman (2007) menar att det mest effektiva sittet att fa
torstielse for mellanmanskliga relationer dr att fraga just manniskor. Djupintervjuer ses
som kvalitativ empiri och saledes har ett kvalitativt material insamlats genom
djupintervjuer med Skanetrafikens anstillda samt utvalda samarbetspartners. Vi menar
att en kvantitativ undersokning inte skulle ge oss samma djupa forstaelse for amnet
som personliga intervjuer genererar, da kvantitativt material ger en generaliserbar bredd

men inte samma djupa forstaelse.

Trost (2010) menar att urvalet av respondenter for detta slag av undersokning helst
vara heterogent med en varierande sammansittning av intervjupersoner. Urvalet ska
for den sakens skull inte innefatta personer med extrema asikter eller personer som
avviker starkt frin ovriga for att undvika att vrida resultatet av vad som dr generellt. Vi
sokte efter limpliga intervjupersoner med olika relevanta positioner inom
Skanetrafiken och dess medaktorer. Dock holl vi oss inom Skanetrafikens ledningsniva
da dessa individer for kontakten med de samverkande aktorerna och har dessutom
storre paverkan pa kommunikationsvigar och informationsspridningen. Detta for att
fa hora varierande perspektiv av hur organisationens kommunikation fungerar bade

teoretiskt och rent praktiskt. Varat fokus var kommunikationen mellan Skanetrafiken
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och de olika medaktdrerna bade fére och under en storre trafikstdrning, da metoder
och arbetssitt da ofta skiljer sig frain den dagliga rutinen. Denna typ av situation
innebidr att hanteringsmetoderna ofta dr dragna till sin ytterlighet. Vart mal var att
komma 1 kontakt med och boka in intervjuer med personer som pa olika sitt har en
beslutsfattande eller avgorande roll vad giller kommunikationsprocessen, bade innan

och under en stor trafikstorning.

2.4 Intervjuerna

Vi har valt att anvanda oss av semistrukturerade intervjuer da dessa tenderar att bidra
till en mer Oppen dialog mellan respondenten och intervjuaren. Vid en
semistrukturerad intervju anvinds en intervjuguide som utformats i forvig for att
kunna leda intervjun at det hall som Onskas. Vi har anvint oss av fem olika
intervjuguider som anpassats utefter vilken roll inom organisationen som
intervjupersonen har haft. Dock har de olika intervjuguiderna legat vildigt nira
varandra 1 bade utformning och fragor, de har endast vridits fér att passa
informatérens position och pa sa sitt skapa forstielse for innehallet. Detta for att
enklare fa sa riktiga och rittvisande svar som mojligt och for att vi som intervjuare
skulle kunna uttrycka oss ur ett perspektiv som kinns bekant for intervjupersonen. De
olika intervjuguiderna har alltsa berort samma frageteman men ur nagot skilda

perspektiv, for att resultaten dnda skulle kunna vara jamférbara. (Se bilaga 1-5)

Bryman (2007) menar att den semistrukturerade intervjumetoden ger moijlighet att
kunna hoppa mellan fragor i intervjuguiden och Oppnar upp for att nya fragor kan
vickas och stillas under pagaende intervju. Pa sa vis erhalls en 6kad flexibilitet vilket
ansags passande for undersékningen. Da intresset frimst har legat i att skapa en
djupare forstdelse for hur informationsspridningen och kommunikationen bade ser ut,
fungerar och paverkas av natverksstrukturen har kvalitativa intervjuer setts som mest
limpade. Den semistrukturerade strukturen har skapat storre frihet att lita intervjun
réra sig at olika hall och dven gett respondenten méjlighet att uttrycka sig med egna

ord utefter vad denne sjilv anser mest relevant. Da det har mdjliggjort for
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respondenten att komma med nya infallsvinklar och fritt forklarande har

intervjuformen ansetts positiv f6r undersékningen.

Djupintervjuerna har genomforts i Malmo, Lund, Arlov och Hissleholm, samt en
interviu 6ver telefon. Respondenterna har vid samtliga tillfallen wvalt plats for
intervjuerna och de har pagatt i variation fran knappt en timme upp till tre timmar.
Detta utefter intervjupersonernas man av tid och samtalets utveckling. Samtliga
djupintervjuer har varit direkta moéten eller telefonintervjuer mellan oss som forfattare
och intervjupersonerna som respondenter. Enligt Bryman (2007) kan en stokig miljo
leda till att viktig information forloras vilket vi har haft i atanke da plats for
intervjuerna har diskuterats. En lugn och avskild miljé utan risk for externa stoérningar

har varit malsattning vid avtal om plats f6r intervjuerna.

Vi har f6r samtliga intervjupersoner kort presenterat oss sjalva och var utbildning, samt
vilket syfte vi har haft med undersokningen. Alla intervjuer har spelats in med en
diktafon och en eller tva Iphones for att sikerstalla att ingen information skulle kunna
ga forlorad vid eventuella tekniska misséden. Inspelningarna av intervjuerna har
underlittat for forfattarna att kunna aterlyssna och tolka vad som har sagts vid
intervjutillfallena. Det har dven underlittat transkriberingsarbetet. Inspelade intervjuer
ger enligt Bryman (2007) en storre méjlighet att kunna analysera innehallet i intervjun
mer noggrant. Samtliga personer som djupintervjuats har gett samtycke till att samtalet
spelats in vilket foljaktligen underldttat forfattarnas arbete med att transkribera och

analysera intervjuerna.

Den forsta intervjun holls med Skanetrafikens trafikinformationschef, Kalle Ekebjir,
som dven hjilpte oss att komma i kontakt med ytterligare intressanta personer.
Intervjun med Kalle holls i Region Skdnes lokaler i Malmo, Dockan, och varade i
ndstan tre timmar. Nista intervju holls med tva personer pia Veolia, en av
Skanetrafikens samarbetspartners och uppdragstagare. Den ena personen var Leif
Kirrstedt, driftsledare pa Veolia transport i Lund och Stefan Stahl, enhetschef for ett

transportpaket och avtalsomrade gillande busstrafik. Intervjun med Leif och Stefan
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hélls pa Veolias driftsledningscentral 1 Lund och de bada intervjupersonerna svarade
enskilt pd samtliga fragor utefter sina egna uppfattningar och de kompletterade dven
varandras svar pa vissa fragor. Intervjun varade 1 ungefar en och en halv timme. Bjorn
Watten, driftchef for Bergkvara Buss stadstrafik 1 Lund, var nasta féremal for
djupintervju. Intervjun hoélls i Bergkvara Buss métesrum i Arlév och varade 1 drygt en
och en halv timme. Intervjun med Bengt Nilsson som ir chef for strategisk utveckling
pa Skédnetrafiken holls pa Skanetrafikens huvudkontor i Hassleholm och varade i en

dryg timme.

Pa Region Skanes lokaler i Dockan, Malmé intervjuades trafikutvecklaren Jonathan
Pershav 1 ungefir en timme. Anette Jonsson, servicesamordningsansvarig inom
Skanetrafikens fér ombordpersonal, Oresundstig och ersittningsbussar, samt insatt i
det sa kallade Gulvdstkonceptet, intervjuades dven hon, liksom Bengt, pa huvudkontoret i
Hissleholm. Intervjun med Anette Jonsson varade under ungefir en och en halv
timme. Pa grund av problem att moétas upp holls den sista djupintervjun med Bodil
Sonesson frin Trafikverkets pressjour over telefon. Det var en kortare intervju som
varade runt 30 minuter. Da tid var en bristvara for Skanetrafikens trafikchef Goéran
Lundblad, var det svart att hitta en tid for djupintervju. Da vi trots detta var mycket
angeligna om att fa hans synpunkter inom omradet sa bad vi om en mejlintervju vilket
Goran hade bittre moijlighet att stilla upp pa. Dirav skedde intervjun med Goéran
Lundblad 6ver mejl men intervjun genererade dnda tydliga och raka svar som var
givande. Likasa utférdes en mejlintervju med Skanetrafikens presschef Ulrika Mebius.
Mejlintervjuer gjordes istéllet for personliga intervjuer med hinsyn till olika faktorer

sasom tidsbrist och intervjupersoners 6nskemal.

Vi foérsokte upprepade ganger att komma 1 kontakt med Skénetrafikens
trafikomradeschef for tiag, Mats Ohlsson, da vi blivit rekommenderade av andra
intervjupersoner att ta kontakt med honom. Tyvirr svarade han dock aldrig pa vara
samtal eller mejl. Forfattarna har alltsd anvint sig av ett bekviamlighetsurval som enligt
Bryman (2007) ofta dr ett resultat som beror av faktorer sisom att personer ir olika

tillgdngliga och en del tinkta intervjupersoner kan vara mycket svara att fa tag pa. Urval
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av intervjupersoner har dven gjorts med tanke pa vilka individer som fOrfattarna ansett
kunnat ge mest relevant information och mest intressanta perspektiv i bidrag till

undersokningen.

2.5 Dokumentanalys

Det empiriska material som inhimtats genom djupintervjuer har kompletterats genom
dokumentanalys av ett f6r omradet relevant urval dokument. Detta for att ytterligare
Oka forfattarnas forstaelse for dmnesomradet samt for att skapa storre bredd i det
empiriska materialet. Enligt Repstad (1999) innebir metoden dokumentanalys att
forskaren granskar skrivet material och anvinder detta som kallor f6r undersékningen.
Vid val av material har forfattarna utgitt ifrin Scotts (1990, i Bryman, 2007) fyra
kriterier fOr att bedéma dokumentens kvalitet. De fyra kriterierna som Scott nimner ar
autenticitet, trovirdighet, representativitet och meningsfullhet. Materialet som anvints
for analysen bestir av en rapport som behandlar Gulvdstkonceptet, utgiven av
Trafikverket och Skanetrafiken, samt en printscreen 6ver Skanetrafikens resultat av
kvalitetsundersckning som vi delgivits av en av vara intervjupersoner, Stefan Stahl som
ar enhetschef 6ver ett busspaket inom en av Skanetrafikens samarbetspartners, Veolia.
Da rapporten om Gulvistkonceptet dr sammanstalld av Skanetrafiken i samarbete med
Trafikverket som dr en statlig myndighet och verkar for folknyttan, och resultatet av
Skanetrafikens kvalitetsundersokningar ar upprattat for intern nytta finns darfér ingen
anledning att misstinka att materialet inte skulle vara tillf6rlitligt eller trovirdigt. Detta
eftersom ingen synbar vinst skulle ligga i att manipulera resultatet. Bada dokumenten
uppfattas av oss som hogst limpliga och meningsfulla att anvinda och analysera i
denna studie. Med hinsyn till ovanstiende har vi uppfattat dokumenten inneha en god
kvalitet dd de valts utifran bedémning av Scotts kriterier och vi anser att de besitter

autenticitet, trovirdighet, representativitet och meningsfullhet.
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2.6 Bearbetning av material

Efter varje avslutad intervju reflekterade vi 6ver svaren och diskuterade vad i innehallet
som varit sarskilt intressant. Direfter paborjades transkriberingsarbetet vilket dr en
tidskrivande men viktig och avgoérande process for att sedan kunna analysera och
anvinda innehallet for diskussion och slutsatser. Intervjuinspelningarna delades upp
tor transkribering forfattarna sinsemellan. Transkriberingarna har sedan bearbetats och
vasentliga delar har markerats och plockats ut, for att pa sa vis fa ut mesta mojliga av
innehallet, samt for att stirka reliabiliteten av materialet. De utvalda dokumenten
analyserades av samtliga oss forfattare och kvaliteten pa dokumenten faststalldes. For
att forenkla sammanstillningen av det empiriska materialet diskuterade vi fram
riktlinjer kring hur informationen fran intervjuerna och dokumentstudierna skulle
anvindas. Pa sa sitt sdkerstilldes att ingen betydande information skulle forbises och
att vi alla hade samma asikt om vilken information som var relevant for att besvara

fragestallningarna.

2.7 Validitet och reliabilitet

For att kunna mata tillforlitligheten i studien har vi anvint oss av begreppen validitet
och reliabilitet. Dessa begrepp anvinds enligt Trost (2010) framforallt for att mata
tillforlitlighet i kvantitativ forskning men de ar dven anvindbara f6r kvalitativ forskning
vilket dr vad forfattarna har dgnat sig at i denna undersokning. Vid en kvalitativ
fallstudie beror begreppen validitet och reliabilitet hur insamlingen av data har gatt till

och huruvida bearbetningen av denna har skett pa ett palitligt satt.

Unders6kningens empiriska material kommer fran djupintervjuer med utvalda
respondenter samt analyser av utvalda dokument. Da urvalet av intervjuer har skett
som ett bekvimlighetsurval kan vi inte garantera en generaliserbarhet till samtliga
anstilldas uppfattning och dirigenom inte fullstindig validitet. Dock sda menar vi att

respondenternas yrkesroll, intervjuernas utformning och lingd, samt bearbetningen av
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intervjumaterialet skapar en trovirdighet och djup forstdelse och pa sa vis stark
reliabilitet. Den kvalitativa metoden ér alltjimt en forutsittning for att kunna besvara
vara fragestillningar. Bryman (2007) menar att undersokningsresultat som
tramkommer genom kvalitativa metoder, sisom djupintervjuer med ett mindre antal
utvalda personer, ar svara att generalisera till andra miljder och situationer.
Undersokningen dr en fallstudie av Skanetrafikens kommunikationskedja innan och
under en storre trafikstorning. Vi dr medvetna om att forskningsresultaten beror det
specifika fallet och inte garanterat kan appliceras pa andra organisationer aven om vissa
paralleller kan dras. Da var undersékning inte fullt ut avser att faststilla ett
generaliserbart resultat utan snarare att undersoka, utreda och forklara ett specifikt fall,

anser vi att den kvalitativa forskningsmetoden ar mest lampad f6r undersékningen.

Ett vanligt problem som kan uppsta vid kvalitativa undersokningsmetoder ir enligt
Trost (2010) att skapa validitet i intervjufragorna. Teori ska Oversittas till forstaeliga
tragor for att undvika att intervjupersonerna misstolkar. Vi har darfér varit noggranna
med att utforma intervjuguiderna pa ett sadant sitt att missfoérstind minimeras och
dirigenom skapat validitet 1 underlaget for insamling av empiriskt material. En annan
metodteoretiker, Ryen, (2004), menar att ett stort problem avseende att skapa
reliabilitet vid utformning av intervjufragor ligger i skapandet av lattforstieliga och
subjektiva fragor som inte paverkar intervjupersonen att svara pa ett visst sitt.
Vinklade fragor kan enligt Ryen (2004) ge ett simre forskningsresultat och darfér ar
det av yttersta vikt att intervjuarna bibehaller neutralitet under hela intervjuprocessen.
Med detta i atanke har vi lagt stor moda pa att utforma och stilla fragor pa ett sa
objektivt sitt som mojligt och pa sa sitt forhoppningsvis undvikit att forsvaga
reliabiliteten. Vi dr dock medvetna om att en viss grad av subjektivitet dr svart att
undvika och darfér kan ha forekommit, vilket di kan ha minskat reliabiliteten i

materialet, men strivan har varit att i h6gsta méjliga man undvika detta.
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2.8 Metod- och kallkritik

Under arbetets gang har vi stindigt efterstrivat att hélla oss kritiska vid analys av
modeller i foérhallande till verkligheten. Modeller ar en férenkling av verkligheten och
det finns alltid fler aspekter och faktorer att ta 1 beaktning. Allt teoretiskt material som
anvints 1 studien har diskuterats kritiskt innan beslutet att anvinda det har tagits. Vi
har framforallt sett till vem som har forfattat texten och om den eller de personerna
kan anses som palitliga. Vi har dven sett till huruvida texterna har varit vetenskapliga,
samt om de bidrar till att besvara projektets syfte och friagestallningar. Pa sa satt anser
vi att basta mojliga forutsittningar for ett val grundat teoretiskt material har skapats. I
de fall vi har anvant oss av litteratur som ar klassad som studentlitteratur har vi iakttagit
stor forsiktighet och letat efter olika forfattarens ursprungsreferenser for att pa si vis

sakra att kéllan kan klassas som palitlig.

Vad metodvalet betriffar kan undersokningen kritiseras ur det perspektiv att storst
tyngd har lagts pa genomférande, bearbetning och beskrivning av de kvalitativa
djupintervjuerna som metod jamfort med dokumentanalyserna. Skilet till detta ar att vi
anser att kvalitativ djupintervju har varit den mest relevanta metoden for att besvara
projektets syfte och fragestillningar. Valet av metod grundar sig i undersckningens
kvalitativa ~ karaktir som syftar till att uppna djupare foOrstaelse kring
informationsspridning med hinsyn till den nitverksstruktur som rader inom
organisationen Skanetrafiken. Det som tidigare nimnts enligt Bryman (2007) som mest

limpliga sitt att forsta mellanmanskliga relationer ar att fraga manniskor.

Dia vi genomfért en fallstudie d4r vi medvetna om att undersékningens resultat och
slutsatser inte dr generaliserbara for alla liknande typer av organisationer. Diremot
menar vi att vissa paralleller kan dras med verksamheter som har en
nitverkstrukturerad organisationsuppbyggnad som bestir av uppdragsgivare- och

uppdragstagare.
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3. Teorier

Filjande avsnitt dr en teoretisk referensram som vi har utgatt ifran vid bebandling av material. Fokus
ligger pd olika kommunikationsteorier kopplade till ndtverksstruktur som ansetts relevanta i
undersikningsomradet. V7 diskuterar ndtverksstrukturen och den agent- principalproblematiken som
kan uppstd i en uppdragsgivar- och uppdragstagarsituation, samt Rommunikationsteorier bade ur mer

vardagliga perspektiv likvdl som vid en stirming.

3.1 Organisation

3.1.1 Organisationens byggstenar

Det finns manga olika sitt att organisera foretag och organisationer. Ett vanligt sitt ar
att ett foretag eller en organisation representerar ett och samma varumarke ut mot
kunden. Steven McShane (2010), har som asikt att flera individuella organisationer kan
samarbeta under ett gemensamt varumirke, vilket dr vanligt vid till exempel
tillverkning men dven i tjansteorganisationer. Det benimns som natverksstruktur och
fungerar som en allians av flera olika aktorer som samarbetar i syftet att skapa en
gemensam produkt eller tjanst fo6r kunden. Ofta finns en huvudaktor vars varumarke
anvinds medan 6vriga medverkar som uppdragstagare eller samarbetspartners. Det ar
en samverkssituation dir varje aktor har ett expertisomrade och tillsammans skapas ett
totalt virde for kunden. Huvudaktéren har oftast ett fatal kirnkompetenser och hyr
istallet in den expertis som behdévs i 6vriga omriden siasom tillverknings- eller

tjansteprocessen. Detta sker ofta genom uppdragstagare efter offertupphandlingar och

anbud.

En organisations identitet bor reflektera dess varumirke menar Clegg (2007) som dven
skriver 1 sin bok Ledning och organisation om hur Schultz, Hatch och Larsen dsyftar att en
expressiv organisation behandlar kommunikationen i organisationen. Kérnfunktionen i
expressiv organisation dr att kommunicera sin identitet till externa likvdl som interna

intressenter. Skoglund (2002) siger 4 andra sidan att olika virderingar inom
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organisationen bidrar till att medarbetarnas beteende paverkar organisationens image ut
mot omvitrlden. Clegg (2007) bestyrker detta da han anser att organisationsidentiteten
kan yttra sig via diverse processer sisom de anstilldas upptridande, deras uniformer
och logotyper med mera. Skoglund (2002) menar dven att da det ér flera aktorer med
egna varumirken och virderingar som samverkar under en huvudaktor kan det
medfora att kontrollen begrinsas och foretagets image blir mer sarbart. Vilket
McShane (2010) a andra sidan menar ar en fordel da det blir expertisférdelning vilket
kan leda till 6kad effektivitet och kostnadsbesparingar. Da varje aktor i processen
arbetar med just de delar som de ar bist limpade f6r och mest kunniga inom, finns det

stora moijligheter f6r Okat slutvarde.

Clegg (2007) sdger att det finns tre typer av gap som kan uppsta gillande
organisationens identitet och kommunikationen som stindigt sinds ut. Ett gap kan
vara mellan ledningens vision och organisationskulturen, det vill siga att de anstillda
saknar forstdelse for ledningens vision och dirmed inte stodjer denna. Ett annat gap
innebdr att organisationens image och organisationskulturen ar missmatchad, de gor
helt enkelt inte det de sdger eller lovar att de ska gora. Det tredje gapet uppticks nir
organisationens image och ledningens vision inte 6verensstimmer sasom att ledningen

har en skev bild av verkligheten och inte lyssnar pa kunderna.

3.1.2 Uppdragsgivare och uppdragstagare i en natverksstruktur

Enligt Anthony och Govindarajan (2007) kan det uppstd 1 natverksstrukturerade
organisationer en agent- principalproblematik vilket innebdr en malkonflikt dir en part,
principalen, anlitar en annan part, agenten, fér att utfora arbetsuppgifter som
principalen sjilv inte har kunskap eller mojlighet att utféra. I relationen mellan en
principal och en agent dr det av stor vikt att agenten agerar utefter principalens
intressen fOr att samarbetet ska fungera bra och vara meningsfullt. Det kan dock latt
uppsta en konflikt mellan principalen och agenten gillande hur vil agenten beméter
principalens malsittningar vad avser exempelvis fokus, produktivitet och l6nsamhet.

Ofta har principalen och agenten olika motiv till att prestera som grundar sig i olika
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motivationsfaktorer. Agenten ir anlitad fOr att utféra en viss specifik arbetsuppgift och
anser sin prestation som god sa linge uppgiften utrittas tekniskt korrekt. Principalen 4

andra sidan ser till mer 6vergripande mal och till organisationens framgang i stort.

For att skapa ett valfungerat samarbete mellan principal och agent menar Anthony och
Govindarajan (2007) att olika former av incitament kan anvandas for att motivera.
Incitamenten kan sporra agenten att vilja agera 1 enlighet med principalens 6nskemal.
Kontrakt som belonar agenten utefter hur val denne presterat, i linje med principalens
eller organisationens 6vergripande malsattningar, kan verka som ett instrument for att
minska eller helt reducera motsittningar i den annars nagot komplexa relationen mellan
principal och agent. Dessa incitament och incitament grunder bor gynna bagge parter

for att det ska fungera effektivt.

3.1.3 Motivering av vald teori

I analysen  kommer vi att wtga ifran  bur varumdrkesidentiteten  Rommuniceras i en
ndtverksstrukturerad organisation med agent-principalrelationer och sika finna de omstandigheter eller
Situationer ddar varumdrkesidentiteten paverkas av att organisationen dr ndtverksstrukturerad.
Begreppet varumdrkesidentitet anvinds i det har fallet for att analysera om organisationen upplevs som
enad. Dd Skanetrafikens organisationsstruktur dr komplex och bestdar av olika aktirer som arbetar
under samma  varumdrke dr det av  stort intresse att undersika och analysera  hur
varumdrkesidentiteten kommuniceras internt samt hur den upplevs externt. Syftet dr att kartligga
aterkommande faktorer och omstandigheter som tycks paverka intern fommunikation i en
ndtverksstrukturerad organisation gemom att i empirin undersoka och jamfora hur de olika

samarbetspartnerna kommunicerar varumdrkesidentiteten i olika situationer.
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3.2 Kommunikation

3.2.1 Kontroll av kommunikation

Inom en organisation med olika aktérer som ansvarar for olika delar, dr det viktigt att
rapportering och uppfoljning sker siger McShane (2010). D4 behovet av direkt
kontroll, som foérr var vanligt 1 verksamheter, har minskat ar det idag vanligare med
sjalvstyrda arbetsgrupper som styr sig sjalva och sitt specialomrade. Dessa sjalvstyrda
grupper koordineras ofta genom mer informell kommunikation och organiseras utifran
specialkompetens snarare an att styras under direkt hierarki. Spannvidden av kontroll
syftar pa antalet individer inom en grupp som rapporterar till en arbetsledare. Enligt
McShane (2010) innebdr en smalare vidd oftare mer hierarki och en vidare grupp
innebar mindre hierarki. Idag dr den senare varianten av organisation vanligare. Da
over tjugo individer rapporterar till samma arbetsledare kan det bendimnas som bred
spannvidd. Under vardagliga arbetsrutiner som ér standardiserade kravs inte lika strikt
och smalt kontrollspann som vid mer komplexa situationer sa som en trafikstorning.
Vid problematiska situationer bor man smalna av kontrollspannet och vara firre

rapporterande per arbetsledare.

Likasa menar McShane (2010) att det krivs ett mer strikt kontrollspann da olika delar i
organisationen dr 6msesidigt beroende av varandras arbete som vid en krissituation da
roller kan vara mer oklara. Ett bredare kontrollspann innebdr en mer platt organisation
medan ett smalt kontrollspann ofta innebdr att organisationen blir mer hierarkisk.
Fordelen med hogre organisationer, det vill siga fler lager av ledare och smala
kontrollspann, dr att man far en bittre kontakt med de man rapporterar till och fir
rapporter av. Nackdelen idr dock att det blir lingre avstind mellan servicepersonalen

som méter kunderna och ledningen som tar besluten.
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3.2.2 Organisering av kommunikation

Det finns ett minskat behov av informationsmatning inom organisationer idag pa
grund av den hoga teknologin ar enkelt att sjalv himta den information man soker. I
samband med Okad delegering och samverkan mellan olika aktorer hivdar Heide
(2005) att dialogen blir mer central och grundliggande for att uppna effektiv drift i
organisationer. Det finns olika modeller f6r kommunikation inom organisationer, den
mer traditionella ar kind som Communicare-modellen och enligt Falkheimer och
Heide (2008) anvinds den da information skickas genom flera olika medier, mellan
flera olika mottagare. Den anses som lyckad kommunikation da informationen nar

mottagaren och denne kan bekrifta mottagandet.

Problemet med att organisera kommunikationen enligt denna modell menar
Falkheimer och Heide (2008) ér att det forutsitts att malet dr uppnatt redan da
informationen natt mottagaren och det tas ingen hinsyn till huruvida informationen
har tolkats eller har paverkan pa framtida arbete eller beteenden. Heide (2005) har dven
som asikt att det dr vanligt att chefer och medarbetare har oklara uppfattningar om
kommunikationsansvar och vem som skall informera om vad samt hur
kommunikationen = ska ga  inom  organisationen.  Att  kommunicera
kommunikationsbehovet kan skapa en tydligare ram for vad som ar viktigt. Dirav
menar Heide (2005) att det bor finnas en tydlighet i hur man kommunicerar och det ar
extra viktigt 1 stunder da det litt skapar ett 6verflode av information. Att ritt
information hamnar diar den ska, och sedan ir lattillginglig f6r samtliga berorda ar
grundliggande for att budskap och information ska na fram i krissituationer. Som
Falkheimer och Heide (2008) tidigare sagt dr det av stor vikt att kriskommunikation
innehaller inslag av bide Communicare-modellen som skickar ut information och anser
det avslutat da mottagandet dr bekriftat, men ocksa av Communicate-modellen som
istallet innebdr kommunikation i férsta hand som en direkt dialog ansikte mot ansikte
med moijlighet till tolkning och direkt feedback. Vid en kris dr det sdledes viktigt att sa

snabbt som méjligt skicka ut information enligt Communicare-modellen till de parter
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som 4r drabbade, men tiden innan och efter en kris 4r den mer kvalitativa

Communicate-modellen att foredra.

Communicare- och Communicate-modellerna kan ocksa jamfoéras med #he Media
Richness Model, vilken menar att den kommunikationskanal du anvinder maste matcha
innehallet av meddelandet eller informationen du sander. Med andra ord menar Sheer
och Miller (2004) och sa ska du anvinda en kanal som ar anpassad till hur invecklat
budskapet dr. Ansikte till ansikte ar den starkaste graden av kommunikationskanal dar
flera sinnen anvinds och du kan fia en direkt feedback gillande huruvida budskapet
kommit fram pa ritt satt. En enklare kommunikationskanal saknar dessa egenskaper,
och kan vara exempelvis flyers i den smalaste versionen av kommunikationsmedia.
Kommunikationskanalen blir starkare och rikare ju fler kriterier av tolkningsmoilighet
som fylls upp. Kommunikation blir mer effektiv om kommunikationskanalen ar

anpassad och kommunikationen ir kontinuerlig.

3.2.3 Aspekter av informationsspridning

Kommunikationskanalen blir starkare och rikare ju fler kriterier av tolkningsmojlighet
som fylls upp. Kommunikation blir mer effektiv . om kommunikationskanalen ir
anpassad och kommunikationen ir kontinuerlig. Overtydlighet ir dven en viktig faktor
for snabb forstaelse och svar. Som Moray & Taylor (1958) resonerar i artikeln The effect
of redundancy in shadowing one of two dicotic messages att man genom att vilja smala medier
for kommunikation avligsnar mojligheten till direkt respons och kontinuerlig
kommunikation, dock kan det Oka  effektiviteten i den = samlade

organisationskommunikationen om den information som sands dr enkel och tydlig.

McShane (2010) ar av asikten att 1 stOrre organisationer, med fler nivaer och firre
rapporterande per arbetsledare sa blir avstinden som beskrivet tidigare lingre och
informationen ska gid genom fler led och individer innan den nér slutdestinationen.
Coombs (2007) ser problematiken med flera kommunikationsled och nimner The serial

transmission effect som ett fenomen som uppstar genom att ett meddelande sannolikt
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torvrings ju fler medier eller personer det passerat. McShane (2010) dr av samma
mening och uttrycker att information som gatt genom allt f6r méanga led riskerar vara

influerat av minniskorna det passerat och édr dirmed inte lika givande eller aktuell.

Coombs (2007) yttrar att informationsinsamlingen vid en kris mdste vara strikt
organiserad for att ett eventuellt kristeam ska kunna prioritera behovet av information
och veta var de ska s6ka samt till vem de ska vinda sig till f6r behévd information.
Forstaelse for informationsbehovet ar enbart relevant om det ar tydligt vart
informationen kan himtas. Dar av blir det viktigt att man vet bade var information ska

himtas da behov av den finns, samt var den ska limnas nir den vil finns.

Da det finns f6r mycket information i en organisation menar dven Coombs (2007) att
tenomenet message overload litt kan uppsta, fenomenet innebdr att medarbetare far
tillgdng till mer information 4n de kan bearbeta och hantera pa ett kompetent satt. Da
en organisation stills infor en pressad situation ar den extra kanslig fOr wessage overload.
Behovet av information skapar ett Overflode av information till de som ska
sammanstalla det viktigaste. Detta 6verflod utrycker Coombs (2007) kan stilla till med
mer besvir dn nytta da det kan bli en kidnsla av &vervildigande som bromsar
motivationen att s6ka upp information till de gap som finns mellan kint och okint i en
kris. Ett vanligt problem som rader i manga organisationer dr enligt Thompson (2008)
att det skickas ut en 6kad informationsmangd under krivda situationer utan att man
varken oOkar distributionsvdg eller bredd, vilket 6kar problemet av informations

overflode.

3.2.4 Motivering av vald teori

Genom att tydliggira och jamfora olika arbetssatt och metoder géllande kommunikation, erbdills
insikt om metodernas lamplighet i forhallande till en ndtverksstrukturerad organisation. Utifran detta
analyseras och dras paralleller med teorierna kring ndtverksstrukturerad organisation for att finna de

faktorer och omstandigheter som dr viktiga for att den interna kommunikationen ska fungera vl.
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3.3 Kriskommunikation

3.3.1 Forebyggande krishantering

En kris kan definieras som ett allvarligt hot som sitter grundliggande virden ur spel
och kan innebira stress, bade pa individ- och organisationsniva. En kris intriffar ofta
plotsligt och kinnetecknas av en hotfull karaktir. En organisationskris sitter stor
tidspress pa verksamheten och stiller hoga krav pa snabb respons. Enligt Heide (2009)
kannetecknas organisationskrisen genom en specifik serie av hiandelser som ligger
utanfor ramarna for de vanliga rutinerna och detta kan leda till stor osdkerhet. Detta
kan 1 sin tur leda till att organisationens Overgripande mal hotas. Kriser kan
sammanfattningsvis kinnetecknas av att de ger tydligt mirkbara effekter, kriver
omedelbar uppmirksamhet och innehaller inslag av 6verraskning. De ar utanfor

organisationens fullstindiga kontroll och kraver ndgon form av direkt handling.

Som ett forebyggande arbete eller infér kriser menar Coombs (2007) att det viktigt att
skapa beredskap sa att organisationen i ett tidigt skede kan uppticka signaler som tyder
pa en kommande kris. Detta mojliggor att organisationen tidigt kan arbeta med att
forminska eller férhindra att krisen faktiskt uppstar. Coombs (2007) uttrycker vidare att
olika organisationer moter olika risker och det ar viktigt att forstd att risker aldrig kan
elimineras fullstindigt da de 4r en naturlig del av en organisation och boér tas hinsyn
till. Problemhantering, riskanalys och rykteshantering kan tillsammans skapa en effektiv

riskradar fOr att uppticka eventuellt kommande problem.

Utmaningen for krishanterare dr att integrera olika funktioner i organisationen for att
skapa en effektiv krisavlasningsprocess. For imagens skull bér man ta i beaktning det
rykteshot som kan uppstd. Skoglund (2002) uppfattar att det finns olika typer av kriser,
en typ av kris dr hot mot immateriella virden och innefattar bland annat
organisationens fortroendekapital och varumirke. Vid krissituationer som uppstar

giller det for organisationen att kidnna igen farorna och foresla férebyggande insatser.
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Genom att samtliga medarbetare inom organisationen besitter kunskap om vilka
riktlinjer och vilket uppférande som giller vid en kris, skapas interna rutiner som
reducerar faror och skapar tilltro bade internt och externt anser Skoglund (2002).
Hoten kan komma bade inifrin och utifran. Inre hot uppkommer genom bristfalligt
ledarskap och daligt utformade rutiner men dessa hot ér ofta hanterbara f6r ledningen.
Yttre hot diremot kan inte paverkas av ledningen mer 4n hur organisationen viljer att
agera 1 krissituationen. For att ledningen ska kunna utféra en effektiv krishantering
menar Coombs (2007) att ett kontinuerligt pagdende arbete for att uppticka kriser ar
av stor vikt for att uppticka dem innan de nar organisationen. Det giller att upptacka
sarbarhetsfaktorer som utsatter organisationen for storre risker an nédvandigt. Att hitta
dessa svagheter tidigt och satsa pa att minimera dem Okar chanserna att sta emot kriser

som uppkommer.

3.3.2 Scenarioplanering

Ett forberedande sitt att arbeta dr att ta fram handlingsplaner och arbeta med
scenarioplanering. Ett scenario dr en mojlig framtida situation dir olika 16sningar eller
aktioner skulle kunna ge olika utfall. Enligt Lindgren och Bandhold (2008) handlar
scenarioplanering om att forséka forestilla sig dessa mojliga framtida situationer
genom att pa olika plan analysera omvirlden och saker i omgivningen. Analysen
omfattar sadant som troligen skulle kunna péaverka den egna organisationen, och
direfter forbereds det tankta scenariot och dess handlingsplan. Foretag eller
organisationer som anvinder sig av scenarioplanering forséker oftast forestilla sig eller
kalkylera ut vilka effekter framtida hidndelser skulle kunna fi. De mest troliga
scenariorna ar kanske inte alltid de mest 6nskvirda. Diarfor dr det viktigt att som
organisation vara realistisk och kritiskt granskande vid forestillningarna av framtida

m6jliga hindelser. Pa detta sitt kan planeringsarbetet na optimal effektivitet.
Lindgren och Bandhold (2008) har dven som asikt att ju lingre fram i tiden

organisationen blickar, desto svirare kan det vara att forutse troliga scenarier. Vid

mycket langsiktiga framtidsanalyser kan andra planeringsverktyg vara ndédvindiga att
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komplettera scenarioplaneringen med. Detta f6r att mer sikert kunna identifiera risker
och mojligheter samt kunna férbereda f6r dessa moijliga scenarier. Pa medellang eller
ling sikt dr scenarioplanering alltjimt ett utomordentligt effektivt planeringsverktyg.
Vid osikra omstindigheter kan scenarioplanering vara till stor nytta for organisationen
nar det kommer till att gor upp planer for det ovintade och dven genom dem utvecklas

och bygga upp en bittre limpad verksamhet.

Krishantering ar en beslutsprocess med syfte att moéta situationens framsta behov och
Heide (2009) menar att det fordras insatser pa flera plan vad giller bade information
och kommunikation for att hantera krisen. Det handlar om att reagera pa en intraffad
krishindelse, att samla in fakta och kunskap i krisarbetet och att samordna

kommunikationen mellan krisaktorerna.

3.3.3 Effektivt krisarbete

Da krisen ar ett faktum och den redan har uppstatt ar det viktigt att tidigt ha forstaelse
for trigger-eventet menar Coombs (2007), det vill siga att forsta vad som ligger bakom
problemet for att darigenom littare kunna hitta effektiva atgiarder. Det dr da viktigt att
det finns en kommunikativ 6ppenhet dir all information flédar obehindrat. Det ar
viktigt att forstd vad krisen innebdr om den fortskrider. Vidare anser Coombs (2007)
att det ar viktigt att efter krisen att inte bara sammanfatta och ga vidare utan att ta
tillvara pa erfarenheter for att vara bittre forberedd pa nista eventuella kris eller
hindelse. Likasa dr det viktigt att 1 absolut storsta méjliga man limna intressenter med

en positiv syn pa organisationens krishantering, samt sikra att krisen verkligen édr over.

Skoglund (2002) dr av asikten att en organisation bor ha en stabilt férankrad
krisberedskap som genomsyrar hela verksamheten, inte enbart en pirm med policys.
Medarbetarna ska ha ritt kompetens och trining, det bor finnas tydliga mandat och
virderingar, samt framfor allt ritt fOrutsittningar. FOr att skapa ritt forutsittningar

gillande krisberedskap menar Skoglund (2002) dven att det dr en férdel om
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organisationen utser en krisberedskapsgrupp med rekommenderat fyra till sex deltagare
som anses som limpliga 1 forhallande till befogenhet, kunnighet och
personlighetsegenskaper. Krisgruppens syfte ar att kdnna igen faror, utfora
konsekvensanalys med hansyn till farorna, lagga upp taktik, utnyttja organisationens
tillgdngar samt skapa en medvetenhet hos medarbetarna och gora kontinuerliga

uppfoljningar for att stindigt utvecklas och bli bittre.

Krishindelser dr for det mesta hastiga och kortsiktiga historier som kraver mycket
snabbt informationsarbete. Heide (2009) menar att det ar viktigt att det inom
organisationen sker en kontinuerlig kommunikation och ett intensivt informationsfléde
sa att krisgruppen haller sig uppdaterad om vad som hinder. Genom att dela upp
krisgruppen i en strategisk del och en operativ del menar Skoglund (2002) att rollerna
blir tydligare vilket underlattar kommunikationen. Den strategiska delen ansvarar for
det Overgripande, det vill siga det ekonomiska, bemotandet och hanteringen av de
individer som blivit paverkade av krisen samt att den operativa delen samlar in
information, har kontakt med media och kommunicerar med de drabbade. De for
loggbok 6ver hindelsekedjan samt genomfér uppfoljning. Nagon fran krisgruppen bor
vara kontaktbar dygnet runt. Det arbete som krisgruppen utfér bor sammanstillas och
ligga till grund for organisationens formella framtida krisstrategi och vara tillgingligt
for samtliga medarbetare inom organisationen. Férankringen av krisstrategin dr minst
lika viktig som utformning av den. Forankringen kan ske genom bland annat

krisévningar och informationsspridning via intranit.

En organisation bestiende av ett flertal samarbetspartners bor uppritta en gemensam
krisberedskap menar Skoglund (2002) den ska innefatta en férenad syn och ett
gemensamt upptridande fOor samtliga parter. Detta fOr att uppfattas som ett och
samma varumirke bade internt och externt. Om en samarbetspartner frangar
huvudorganisationens virderingar och malsittningar innebdr detta en omedelbar
polarisering i media som skulle kunna medfora att huvudaktérens kunder far en negativ

installning till organisationen.
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3.3.4 Motivering av vald teori

Teorierna kring kriskommunikation anvinds for att skapa underlag till analysen av Skanetrafikens
interna kommunikation och informationsspridning. ‘Teoriunderlaget anvinds for att granska bur
Skdnetrafikens  organisationsstruktur — pdverkar — den  interna  kommunikationen  och
informationsspridningen fore och under en kris, samt for att utreda de eventuella fordelar och problem
som kan kopplas direkt till organisationsstrukturen. 1 analysen utreds hur Skanetrafiken, med en
organisationsstruktur bestdende av flera olika aktorer, hanterar en trafikstorning internt, samt vilka

konsekvenser hanteringen av situationen eventuellt kan fa for organisationens image.
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4. Empiri och analys

I foljande avsnitt presenteras empiriskt material for att i direkt samband analyseras utifran den
teoretiska referensram som ligger till grund for wundersokningen. Empiripresentation och analys
kommer att framstillas vixelvis for att skapa ett béttre sammanbang, tydliggora en rid trad och
undvika onidiga upprepningar. Empirin dr insamlad genom ett tiotal djupinteryjuer samt ett par

dokumentanalyser.

4.1 Empiri: Organisation & kommunikation

4.1.1 Organisering och samordning av kommunikation

Skanetrafiken har cirka 300 anstallda men sysselsitter uppemot drygt 4000 individer.
Resterande ir anstillda via samarbete med entreprenérer som upphandlats. For att
relationen ska fungera vil stills stora krav pa samarbete. Skanetrafiken har ett antal
trafikutvecklare som dr den direkta linken till samarbetspartnerna. Det dr med
trafikutvecklaren som samarbetspartnern skriver ett avtal och kommunicerar med.
Dessa trafikutvecklare ar uppdelade geografiskt sa att de ticker hela regionen. De utgar
frin en specifik stad, dess stadstrafik, och ticker sedan dven in regiontrafiken i
niromradet. Under trafikutvecklaren finns det 1 varje stad en enhetschef som
representerar trafikforetaget, han eller hon uppritthaller en kontinuerlig dialog med sin
huvudman, det vill siga trafikutvecklaren. Relationen sker via daglig telefonkontakt,
men dven runt tre fysiska méten per manad. Trafikutvecklaren héller dven manadsvis
moéte med forarna dir informationsspridning sker, motet fungerar dessutom som ett
Oppet forum dir forarna kan lyfta fragor direkt till Skanetrafiken. TrafikfGretagen
ansvarar for sin trafik, sin personal och vilket arbetsitt de valjer att tillga. Skanetrafiken
1 sin tur d4r de som informerar och stiller krav. Skanetrafiken dr huvudaktéren utit
vilket medfor att da en resenir till exempel dr missn6jd med en lok- eller bussférare sa

ringer de in till personalen pa Skanetrafiken.
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4.1.2 Gemensamma varderingar och malsattningar

Trafikforetagen har sina virderingar och sin egen foretagskultur och det dr nagot som
Skanetrafiken anser att de bor ha for att sta sig konkurrenskraftiga mot Ovriga
trafikforetag. Den stora utmaningen vad giller organisationens uppbyggnad tror Bengt
Nilsson ligger 1 att fa alla att kanna att de jobbar f6r Skanetrafiken. Bengt berittar att
det handlar mycket om att hitta gemensamma mal och namner dven att det ar nagot de
arbetar med. Att fa samtliga att kommunicera samma budskap kan kompliceras av att
manga foretag ir inblandade. Dock dr deras malsattning att oavsett vilket buss- eller
tagforetag ombordpersonalen dr anstilld av sa ska det signaleras att det ar
Skanetrafiken de dker med. Aven Anette Jonsson menar att det ir av stor vikt att
samtliga medarbetare inom organisationen kommunicerar ett enat budskap mot

kunden:

"Alla maste ju forsta att vi gor det hir for kunden, annars kommer ju inte
den vilja fortsdtta resa med oss, man dr ju inte bar for att kira tag fran A till
O utan man dr hir fir att folk ska dka mer med oss och bka

marknadsandelar, hallbart klimat och massa sana fragor.” (Anette Jonsson)

Problem kan uppsta med att hitta tydliga och bra avtalsformer som reglerar vem som
ar ansvarig for vad. Likasa maste incitament hittas som gor arbetet med avtalen mer
fordelaktiga for alla berérda parter. Kalle Ekebjir menar att samverkan i det stora hela
fungerar bra oavsett vilket trafikféretag man tillhér och representerar. Dock kan det bli
problem da uppdragstagare belonas utefter de rent praktiska delarna som att kora turer.
Det blir di kanske det som prioriteras vid en trafikstorning, framfor att sprida
information som dr Skanetrafikens huvudfokus. Det finns ett néjdkundindex som
ocksa dr kopplat till bonus men den trafikmissiga bonusen tycks viga mer, eller
uppfattas viktigare. Denna uppfattning styrks av att personalen pa Veolia tydligt
uttrycker att forsta prioritering ligger i att fa trafiken att rulla och information kommer
senare. Direfter kommuniceras vad som har hint och hur det 16stes. Da fragan om vad

som blir fokus vid férsening dr det uttalat fran samtliga intervjuade samarbetspartners
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att fa igang transporten igen ligger hogt. Bjorn Watten uttrycker att ”Om en tur dr

indragen sd far vi bota, vi far inga intakter for den turen”

Skanetrafiken go6r kundundersokningar, dir fem faktorer vigs samman till ett
helhetsbetyg och det dr det ar utifrin den som avgor om trafikfOretaget far
kvalitetsbonus eller inte. Detta bekriftas av trafikfGretagen som sager att det tva ganger
om aret sker kvalitetsunders6kningar som ligger till grund for kvalitetsbonus i form av
16n om ett visst antal nivaer uppnas. Diremot kan en for lag uppmaitt kvalitet leda till

boter for trafikféretagen.

4.1.3 Foljder av organisationsstrukturen

Fordelen med organisationens struktur ar att om ett gott samarbete rader kan det bidra
till att skapa hogre effektivitet och att uppna storre ekonomiska vinster. Om ett
trafikforetag har problem med sin ekonomi ar de inte lika foérandringsbendgna. De ser
da ofta alla férandringar som kostnader. Vid en sidan typ av situation ir det av stor
vikt att ha gemensamma motivationsfaktorer for att undvika stagnering. Om ett
trafikforetags fokus inte ligger i linje med Skanetrafikens kan det leda till att
trafikforetaget far minskad mojlighet att paverka, mindre chanser for utokning av trafik
och mindre ekonomiska vinster. Jonathan Pershav menar att det ar viktigt att alla
trafikforetag kinner sig delaktiga i organisationen och att alla kdnner ett gemensamt
ansvar. Skanetrafiken har flera olika avtal och olika linjer som kors av olika féretag. De
ska vara de som sammanlinkar alltthop sa darfor dr det av stor vikt att de respektive
trafikforetagen kidnner ansvar for sin del. Skanetrafiken strivar efter att alla
trafikforetag ska verka for ett gott samarbete och dela organisationens tankar och pa sa

vis uppna en ekonomisk gynnsam situation fér bada parter.
Pa grund av  organisationsstrukturen  kompliceras  kommunikation  och

informationsspridning da fler parter idr inblandade. Informationsspridningen tar

dessutom lingre tid och det kan uppstd forvirring angiende vem som sitter pa
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informationen. Samtliga intervjupersoner uttrycker att ett stort problem ar att fa ut ratt

information till ritt personal 1 ritt tid.

Skanetrafiken sander ut information till sina medarbetare, som till exempel
Trafikverket eller trafikfGretagen, och darefter ar det deras uppgift att meddela sina
respektive anstillda och det ar inte sjalvklart att informationen nar ut till samtliga. Det
ar med andra ord litt hant att kommunikation faller mellan stolarna nar det blir sa
manga led. Ytterligare ett kommunikationsproblem som upplevs inom organisationen
ar att det ofta uppstir ett 6verflod av information via mejl som medfor att viktig
information kan férsvinna 1 mangden. Ofta rader uppfattningen att kommunikationen
ar slutford da en part sint ivag exempelvis ett mejl som natt fram till mottagaren. I och
med det enorma mejlfléde som finns sd dar det dock inte sakert att mottagaren hinner

se, tolka och tillgodogora sig informationen.

Skanetrafikens trafikchef uttrycker att det finns organisationsstrukturella problem.
Problematiken ligger i att det ar svart att snabbt fa ut information till de trafikféretag
som ingar i organisationen. Skanetrafikens servicesamordnare styrker trafikchefens
resonemang och menar att det Overviagande finns nackdelar avseende
informationsspridningen dda det kommer till organisationens uppbyggnad.
Skanetrafiken har utvidgat sitt servicefokus genom att satsa mer pa kundinformation.
Detta medfor att trafikforetagen forvintas ta ett allt storre ansvar for kundbemétande,
service och information. Dock upplevs en trég forstaelse dd maénga drifter
uppritthéller ett forlegat synsitt, det vill siga att fraimst inrikta sig pa att halla trafiken
gaende. Skanetrafikens vision dr att fa manniskor att resa mer kollektivt och att bidra
till samhallets utveckling vilket kanske inte alltid stimmer 6verens med trafikforetagens
frimsta prioritering, vilket dr att ga med vinst. Skanetrafikens trafikinformationschef

menar att:

vt har kort tag i 150 dr och vi har informerat eller baft kundfokus i kanske 30.

Sa ddr finns det liksom en kamp emellan, vad dr det invanda och vad dr det som

egentligen dr viktigt” (Kalle Efebjdr)
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Trafikutvecklaren ~ Jonathan Pershav menar att en fordel med
organisationsuppbyggnaden ir att forarna kdnner att de har en nira partner att ga till
genom att det finns en direktkontakt mellan driftcentralerna och deras forare. Risken
finns att Skanetrafiken kan bli en alltf6ér stor organisation for att kunna skapa nara
kontakter och kommunicera inom. Genom att organisationen ser ut som den gor sd
menar Jonathan att fOrarna kinner sig mer inspirerade da deras trafikledningscentraler
drivs lokalt. En av samarbetspartnerna, Bjorn Watten pa Bergkvara buss, styrker
tankegiangen och sager att en fordel med organisationsuppbyggnaden ér att den skapar
en mer nara kontakt inom den egna delen och det férenklar dven kontakterna. Bjorn
menar aven att en fordel kan vara att trafikfOretagen besitter kunskap inom sina

expertisomraden.

4.2 Analys: Organisation & Kommunikation

4.2.1 Organisering och samordning av kommunikation

McShane (2010) nimner att olika organisationer kan verka under samma varumarke,
det vill sdga att det finns en huvudakt6r och flera samarbetspartners. Huvudaktoren ar i
behov av samarbetspartnernas expertiskompetens. Skanetrafiken dr uppbyggt enligt
nitverksstrukturen dir de tillsammans med flera samverkande aktérer skapar en
slutgiltig total service for resendren. De fir pa sa vis en effekt av att varje aktor arbetar
med sitt expertisomrade. TrafikfGretagen skoter sitt expertisomrade vilket i huvudsak
ar sjdlva driften och Skanetrafiken kan pa sa sitt dgna sig at utveckling, information
och Overgripande organisatoriska mal. Enligt Bengt Nilsson finns ett stort behov av
gott samarbete for att det ska fungera vil. Kontakten mellan samarbetspartners och
Skanetrafiken sker via trafikutvecklare som har ansvar for utvalda kontakter och avtal.
Skanetrafiken  lyckas, genom  trafikutvecklarnas  dagliga  kontakt  med
samarbetspartnerna, att halla en kontinuitet i dialogen vilket Heide (2005) hivdar ir en

avgorande faktor for lyckat samarbete. Likasd halls kontinuitet i dialogen och
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informationsspridningen genom de manadsmoten som regelbundet halls mellan férare

och trafikutvecklare.

Organisationsstrukturen i Skanetrafiken visar pa en tydlig agent-principalrelation, dar
Skanetrafiken agerar principal och uppdragsgivare med ett antal agenter som
uppdragstagare. Skdnetrafikens incitamentprogram belonar tidseffektivitet och kvalitet
som mats genom kundundersokningar, de far bota om de inte nar sina riktvarden.
Incitamentprogrammet ska enligt Anthony & Govindarajan (2007) finnas och vara
utformat pa ett sadant sitt att det som belonas, och darigenom fokuseras pd, ar sadant
som alla parter i slutindan drar nytta av. Det dr Skanetrafikens ansvar att implementera
ritt tankesitt inom hela organisationen, det wvill siga aven inklusive alla

samarbetspartners.

4.2.2 Gemensamma varderingar och malsattningar

Bengt Nilsson tar upp vikten av att varje aktér behaller sin egen foéretagskultur och sina
virderingar for att vara individuellt konkurrenskraftiga och inte bara en foljare till
Skanetrafiken. McShane (2010) menar dock att individuella konkurrenskrafter inom
samma organisation kan innebira en risk gentemot fOretagets image eftersom fler
parter dr med och paverkar totaluppfattningen. Medaktorernas virderingar och
beteende riskerar att skapa motsittningar i férhallande till huvudaktorens varderingar.
Detta menar dven Skoglund (2002) som séger att virderingar inom ett foretag paverkar
de anstilldas uppforande och det bidrar till omvirldens totala uppfattning av
organisationen. D4 Skanetrafiken har flertalet medaktérer med separata virderingar
kan det uppstd en splittrad uppfattning hos kunderna sisom Skoglund (2002) och
McShane (2010) nimner. Vi menar att Skanetrafiken utsitter sin egen image for en risk
da de valt att inga samarbete med ett antal separata féretag som besitter egna

foretagskulturer och virderingar.
Bengt Nilsson menar att oavsett vilket trafikféretag den anstillde representerar ska det

signaleras att det dr Skanetrafiken reseniren aker med. Detta kan hinvisas till teorin om

den expressiva organisationen dir Clegg (2007) belyser hur organisationens identitet
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tormedlas genom den anstilldes beteende. Med hinseende till teorin om den expressiva
organisationen ér det av stor vikt att samtliga medaktbrer inom organisationen har en
enad bild for att inte skada Skanetrafiken som varumirke. Da Skanetrafiken ir en
samverkande organisation har vi analyserat en potentiell risk som berér samhorigheten
med varumarket. Om inte samtliga anstillda inom organisationen upplever att de ar en
del av Skanetrafiken kanske de inte heller arbetar for att uppfylla organisationens
overgripande mal. Om samhorighetskinslan saknas blir det svarare att forsta vikten av
varje del mot slutmalet. Vi har under undersékningens gang kunnat dra slutsatsen, att
om samtliga medaktorer inom Skanetrafiken ar inférstidda med att varje enskild
funktion bidrar till verksamhetens totala serviceagerande, sa blir ocksd den totala

serviceupplevelsen for kunden optimal.

I nuliaget stimmer inte malsittningarna overrens med den faktiska situationen.
Trafikforetagens fokus gillande informationsspridning 4ar inte den samma som
Skanetrafiken efterstravar. Detta stods av Clegg (2007) som papekar klyftan som kan
uppsta mellan organisationens vision och de anstilldas agerande, pa grund av misslyckad
implementering eller misslyckat framhivt fokus. Klyftan mellan Skanetrafikens fokus
och medaktorernas fokus grundas i att Skanetrafiken inte har lyckats formedla och
implementera vad som boér prioriteras. Det kan bade bero pa felaktigt beloningsfokus
och trafikfGretagens egna virderingar och malsittningar. Skdnetrafiken belénar och
bestraffar trafikféretagen utefter om de gir sina turer i tid och pa si sitt sprider
Skanetrafiken sjilva ett budskap om att driften dr av hog prioritet. Detta medfor att
trafikforetagen stills i en situation dir de far vilja att antingen halla driften rullande eller
att snabbt fa ut information. Viljer trafikféretagen att fokusera pa
informationsspridningen finns en risk att det blir forseningar och da far de bota till
Skanetrafiken, vilket bidrar till att fokus liggs pa att halla driften rullande for att undvika

inkomstbortfall.
Utifran Heides teori (2005) har kommunikationen i organisationen en stor roll nir det

kommer till att tydliggbra ansvarsroller. Heide (2005) talar dven om de oklarheter som

ofta rader mellan chefer och medarbetare vad giller vem som har ansvar for att
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kommunicera vad och hur kommunikationen ska gia inom organisationen. Bengt tar
upp svarigheten 1 att hitta former for att tydliggéra vem 1 organisationen som ansvarar
tor vad. Da organisationen innefattar en méngd olika funktioner och ansvarsomraden,
ser vi att natverksstrukturen medfér en komplicering av tydliggorandet av
ansvarsrollerna f6r kommunikation. Det som fungerar pa ett siatt mellan Skanetrafiken
och en samarbetspartner kanske inte fungerar alls pa samma siatt med en annan
samarbetspartner. Trafikutvecklaren fyller en viktig roll inom Skanetrafiken, som den
direkta linken till samarbetspartnerna. For att det ska rada tydliga riktlinjer f6r vem som
ansvarar for vad ar det av vikt att samtliga trafikutvecklare formedla samma budskap till

sina respektive trafikforetag

4.2.3 Foljder av organisationsstrukturen

Enligt Falkheimer och Heide (2008) innebir Communicare-modellen att lyckad
kommunikation ar nar informationen nar fram till mottagaren och denne kan repetera
den. Detta tankesitt kan medfora att uppfoljningen uteblir gillande huruvida
information natt fram och tillgodogjorts. Detta visar sig inom Skanetrafiken dd Anette
Jonsson uttrycker att en stor mingd information ofta sinds via mejl och darefter
forutsitts informationen vara delad. Detta utan att en uppfoljning sker avseende om
mottagaren tillgodogjort sig informationen eller inte. Skanetrafikens nitverksstruktur
medfor ett stort behov av en kommunikationsform som snabbt nar ut till samtliga
anstillda, oavsett vart de befinner sig och vilket foretag de tillhér. Skanetrafiken

anvinder kommunikationsformen mejl for detta syfte.

En negativ faktor gillande kommunikationsflédet som upptickts under studien ér att
informationen anses som tillgodogjord direkt vid sindningstillfallet. Detta papekar
ocksa Falkheimer och Heide (2008) ir en risk vid anvindandet av denna typ av
kommunikationsform. Det dr litt att respons och uppféljning uteblir. Detta ir en
negativ faktor for Skanetrafikens interna informationsspridning. Detta kan styrkas av

Coombs (2007) teori om message overload som innebir att da stora mangder information
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skickas genom ett vanligt media saisom mejl, dr det enkelt att mottagaren sillar och
missar viktig information. Risken 4r dnnu stOrre om ingen responsuppfoljning
existerar. Bade Anette Jonsson och Bengt Nilsson nidmner problematiken kring

overflod av information inom organisationen.

Som ytterligare en aspekt pa problematiken kring huruvida informationen mottagits
eller inte dr valet av media som bade Miller (2003) och Sheer och Chen (2004) tar upp.
De belyser vikten av att nyttja ritt kommunikationsverktyg och att ge feedback for
lyckad kommunikation. Skanetrafikens organisationsstruktur ar beroende av att
information sands via mejl for att snabbt och smidigt kunna na runt i organisationen,
dock ser vi att informationsspridningen via mejl inom organisationen vissa ganger ar
tor stor for att all relevant information skall tillgodogoras. Darmed kan viktig
information ga forlorad. Detta kan paverka en nitverksstrukturerad organisation som
Skanetrafiken extra negativt. Natverksstrukturen skapar ett beroende av att samtliga
samarbetspartners tillgodoses all ny och viktig information for att kunna agera som ett

enat varumairke.
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4.3 Empiri: Kommunikationsflédet inom Skanetrafiken vid

Storningar

4.3.1 Informationsspridning under en trafikstorning

Trafikverket ansvarar for informationen utat gillande trafik pa vagar och jarnvagar. De
informerar aven trafikinformationscentralen pa Skanetrafiken som férkortas TIC.
TICen far aven information frin respektive buss- och tigoperator da nagot intraffar.
Tanken dr att da nagot intriffar, en storning, allmin foérsening eller installd tur ska
driftsansvariga pa respektive trafikféretag forst kontakta TIC’en hos Skanetrafiken for
att sedan fokusera pa att 16sa den uppkomna situationen. TIC’en ska dven konstant
proaktivt soka information, antingen sjalvmant eller via tips frin resendrer som ringer
in och staller fragor eller informerar frain den plats dar storningen har skett. De far
aven information frin Kundcenter runt om 1 regionen som har direktkontakt med
kunder och resenirer. Skanetrafikens Pressjour skickar ocksa information till TIC’en.
Skanetrafiken ir informationsansvariga men for att det ska fungera kravs att respektive
trafikforetag kontinuerligt informerar tillbaka till Skanetrafiken, speciellt vid stérning.
Pa stationerna ir det Trafikverket som ansvarar for informationen via skyltar och
hogtalarutrop.  Skanetrafiken menar sjalva att  en  effektiv. och  lyckad
kriskommunikation innebdr korta beslutsvigar, tydliga mandat, enkla rutiner och

mellanmanskliga relationer bade internt och externt.

Det finns en gigantisk 6verblicksskdrm dar alla tag i trafik dr synliga och dir det dven
syns om ett tag star stilla fast det inte borde, trafikinformationen nar pad si sitt snabbt
fram till bade Trafikverket och tigoperatéren. I anslutning till ett upptickt stopp gar ett
mejl ut som dven TIC’en tar del av, ofta inom loppet av tre till fyra minuter. I detta
mejl har tigoperatoren, som fatt information av foraren, hunnit ga ut med information
om orsaken bakom att taget star stilla. Det dr sedan tdgoperatorens uppgift att
ombesoérja ersittningstrafik. Skanetrafiken har ett avtal med en pool for rikstickande
ersattningstrafik, som kallas Bussakuten. Denna funktion finns till f6r att TIC’en hos

Skanetrafiken huvudsakligen skall kunna fokusera péa informationsspridningen, medan
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trafikfGretagen i samarbete med Bussakuten, 1 sin tur stir for att fa driften i rullning.
Trafikforetaget har sedan en skyldighet att rapportera antalet bestillda
ersattningsbussar till TIC’en, da det i slutindan dr TICen som informerar bade
ombordpersonalen som moter kunden, samt dr de som svarar pd inringande samtal.
Likasa maste TICen informera Trafikverket da det ar Trafikverket som skoter utrop

och information pa tavlor runt om pa regionens stationer.

TICen bestar av totalt fem medarbetare. De publicerar all oplanerad trafikinformation
pa Skanetrafikens hemsida samt i Skanetrafikens mobila applikationer. Dessutom
uppdaterar de informationssystem med planerade trafikomlidgeningar samt ligger upp
anslag och info-sidor. Det ar TIC’en som haller kontakt med verksamhetsjouren och
skoter all interninformation vid trafikstorningar, det ar dven de som ansvarar for
overvakning av ersittningstrafik. Det dr slutligen dven TICen som skoter
kommunikationen och informerar ombordpersonalen. Trafikinformationsstaben ar en
krisgrupp bestdende av en trafikdirektor, trafikchef och presschef. Vid en trafikstorning
ar det Skinetrafiken som ansvarar for kommunikationen, medan Trafikverket med
hjalp av Raddningstjansten da det 4r aktuellt, ansvarar fér olyckan pa plats.
Skanetrafiken har i samarbete med Trafikverket tagit fram ett koncept med gula vistar
for att underlitta informationsspridning vid trafikstorningar. Under hosten 2010
inleddes ett arbete som innebar en resursforstirkning vid trafikstérningar. Den
ombordpersonal som forst finns pa plats vid en intriffad stérning, tar pa sig en gul vist
och blir gulvistkoordinator. Ovrig ombordpersonal tar dven de pa sig gulvistar och
blir informatorer utit samt hjilper trafikinformationsstaben att skapa en gemensam

ligesbild.

Det ir den operativa chefen pa TIC’en som sammankallar till méte, ofta via telefon,
dir en gemensam uppfattning om liget framstills och det sker 6verenskommelser om
vilka atgirder som ska genomféras. Syftet med trafikinformationsstaben ar att i ett
tidigt skede sammankalla till méte och skapa en gemensam ligesbild vid storningar i
trafiken. De tar beslut om initiering av gulvdstar om detta inte redan har skett, och

sikerstaller att en Gulvistkoordinator utses. Det utbyts trafikinformation internt och
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darefter avgors vilken information som ska nd ut till resenirerna gallande
trafikstorningen. Trafikinformationsstaben idr ett led 1 att internt fa en samstimmig bild
6ver storningssituationen. Genom att staben sa tidigt som méjligt organiserar ett mote
tor informationsutbyte minimeras riskerna att olika budskap skickas ut och skapar

torvirring.

4.3.2 Kommunikationssystem for ombordpersonal vid trafikstdrning

Enligt Gulvistkonceptet ska ombordpersonalen pa ett tag kld sig 1 en gul vast och ga ut
pa perrongen for att bli informator. Det forsta steget 1 processen f6r Gulvasten ér att
sms:a in sitt namn och sitt mobiltelefonnummer till TIC’en sa att TIC’en fir en person
pa plats som kan kommunicera lidgesbilden. I samband med detta blir den
inrapporterande individen  Gulvastkoordinator.  Telefonnumret till  Gulvist-
koordinatorn liggs ut av TICen pa det interna nitverket och blir synligt for alla
inblandade parter. Gulvistkoordinatorn ir den enda av gulvistarna som kommunicerar
med TIC’en. Oavsett hur manga gulvistar som kopplas in dr det Gulvistkoordinatorn
som fortsitter med rapporteringen. Det ska finnas ett tydligt mandat stottat av
avgransningar for den som idr Gulvistkoordinator, vilket innebdr att roller och
arbetsuppgifter ska vara givna. Stationsviardarna som arbetar ute pa olika stationer ska
dven de kunna hoppa in och bistd Gulvistarna vid behov. Stationsvirdarnas styrka ar

god lokalkinnedom 6ver trafiken och omradet runtikring stationen.

Vid en storning ringer gulvasten sjilv och soker information via TICen. Tidigare
upplevdes problematik kring kommunikationen di ombordpersonalen i forsta hand
skulle ringa sin arbetsgivare, det vill sdga respektive trafikfGretag, for att skaffa
information. Arbetsgivaren hade da oftast fullt upp med att 16sa trafikstérningen och
tillsitta ersittningstrafik, vilket medférde en Gkad arbetsbelastning fér arbetsgivaren.
Genom det nya systemet med Gulvistar skapas en direkt kontakt med TIC’en.
Dirigenom kan gulvistarna tillforskaffa sig den senaste uppdaterade informationen via
en applikation pa mobiltelefonen. Genom denna effektivisering av systemet for

kommunikation, mojliggdrs det for taigoperatorer att ligea frimsta fokus pa att bestilla
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och organisera trafik, medan TICen péd Skanetrafiken kan ldgga full kraft pd att

informera om trafikstorningen.

Skanetrafiken genomfér drligen kvalitetsundersokningar dir resenirer tillfragas och
ombeds svara pa hur de uppfattar kvaliteten pa en rad olika omridden och aspekter
gillande Skanetrafiken. UndersOkningarna utfors i syfte att kartligea eventuella brister
och forbittringsmojligheter inom respektive trafikfOretag for att uppritthilla en
likvardig kvalité oavsett vilket trafikfOretag reseniren reser med. Varje omrade som
granskas bestar av en mangd olika aspekter dar trafikforetagen kan erhalla bonus da en
viss niva uppnds. Ett av de omraden som granskas giller kommunikation ut mot
kunden. Genom de utforda kvalitetsunders6kningarna har det framkommit att omradet
som berér kommunikation vid storningar ligger pa en lig nivda och har stora

torbattringsmojligheter, se figur nedan.
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4.4 Analys: Kommunikationsflodet inom Skanetrafiken vid

Storningar

4.4.1 Informationsspridning under en trafikstérning
I nuldget arbetar Skanetrafiken inte uttalat med en Overgripande scenarioplanering,
utan de praktiserar situationer for trafikstorningar i skarpt lige, det vill siga da

storningen intriffar. Lindgren och Bandhold (2008) menar att dd en organisation
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arbetar med scenarioplanering kan de forestilla sig det virsta tinkbara scenariot i
férvig och dirmed vara mer férberedda nir det verkligen hinder pa riktigt. Genom att
Skanetrafiken arbetat med en mer utpriglad scenarioplanering skulle saledes
storningslésningarna ha kunnat effektiviseras. Aven Coombs (2007) understryker
vikten av att forbereda sig infor ovantade situationer. Genom att lira sig att hantera
svagheter i systemet och inkludera yttre opaverkbara faktorer, och utefter dessa
scenarioplanera och ta fram handlingsplaner menar Coombs (2007) att en optimal

storningslosning uppnas.

Kalle Ekebjar sager att da det sker trafikstorningar eller trafikavvikelser har
samarbetspartnerna som uppgift att direkt kontakta TICen och sjilva 16sa den
uppkomna situationen. Detta medfoér att de olika samarbetspartnerna 16ser
situationerna pa olika sitt. Vi menar att en gemensam scenarioplanering och en
gemensam krishanteringsplan mellan Skdnetrafiken och samarbetspartnerna skulle
innebira att de ser situationer pa liknande satt. Dirigenom skulle de dven hantera de
uppkomna situationerna med mer lika metoder och detta skulle bidra till att
varumirket skulle upplevas mer enat. Anvindandet av scenarioplanering skulle
innebidra att Skanetrafiken skulle effektivisera sin krishantering samt att
samarbetspartnerna skulle upplevas som mer enade under varumirket Skdnetrafiken.
Skanetrafikens organisationsstruktur innebir dock en nackdel vad giller utformningen
av en gemensam scenarioplanering eftersom det rader fokusskillnader mellan de olika
samverkande foretagen. Skanetrafiken har i dagslaget inga incitament kopplade till hur
effektiv informationsspridningen dr, utan det som ar skrivet i avtalen ir att TIC’en ska
kontaktas sa snart som moijligt efter en intriffad stérning. Dock finns det incitament i
form av en bonusstege som belonar tidsaspekten for vilken man lyckas framskaffa
ersattningstrafik eller fa fordonet att rulla igen. Detta medf6r sdledes skilda fokus vad
giller vad som prioriteras vid en storning. Ett annat dilemma som uppmirksammats
under undersékningen dr det kan uppsta problem da alla inblandade trafikfGretag
arbetar efter sina egna avtal och inte alltid som en samlad organisation gillande val av

hantering,.
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4.4.2 Kommunikationssystem for ombordpersonal vid trafikstérning

Skanetrafikens ombordpersonal kommunicerar direkt med TICen vid en storning
vilket leder till att problematiken kring the serial transmission effect undviks. McShane
(2010) sager att det ar litt att information forvrings eller forsvinner lings
kommunikationsledet om detta blir for lingt eller bestair av for manga delar.
Skanetrafiken har etablerat en kommunikationskedja mellan storningspunkten och
TICen vilket medfér kortare led och mindre risk for the serial transmission effect.
Likasa menar Coombs, (2007) att informationsinsamlingen maste vara organiserad och
da dr det av fordel att Skanetrafikens system ar uppbyggt som det ar med en
direktkontakt mellan ombordpersonalen och TIC’en. Det ir sedan TICen som
sammanstaller informationen och vidarebefordrar den ut till de 6vriga i organisationen.
Da Skanetrafikens TIC formedlar den aktuella informationen skapas en tydlighet for
Ovriga 1 organisationen om vart de ska vianda sig for att inforskaffa sig korrekt
information. Detta uttalar Coombs (2007) som vildigt centralt f6r en effektiv
storningshantering. Heide (2005) styrker Coombs (2007) uttalande som anser att det
ska finnas en tydlighet i kommunikationen sa att ritt information nar samtliga
inblandade under storningshanteringen, detta for att eliminera onddig information. Ett
vanligt problem som rdder 1 manga organisationer ar enligt Thompson (2008) att det
skickas ut en 6kad informationsmingd under anstringda situationer utan att man 6kar

distributionsvigarna, vilket medfor ett 6verflod av information.

Dock uppfattar vi ett problem gillande TICens utskick av information. Det ir att
TICen kan skicka ut information som ber6r flera olika trafikstorningar som dger rum
samtidigt. Detta kan leda till svarigheter for den enskilda ombordpersonalen pa en
specifik station att tillférskaffa sig ritt information f6r den aktuella stationen. Coombs
(2007) menar att organisationen dr extra kinslig for message overload vid en storning.
Detta bekriftas av Anette Jonsson som siger att ombordpersonalen har svart att salla
ut all den information som TICen sinder ut samtidigt som de blir utfrigade av

resenirer, vilket tyder pa ett message overload.
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Organisationsstrukturen torde innebira mer komplicerade kommunikationsled da flera
aktorer 4r inblandade. Detta i kombination med avsaknad av en uttalad
scenarioplanering talar for en ineffektiv stérningshantering. Dock tillhandahaller
Skanetrafiken ett pa flera sitt gott storningshanteringssystem som innefattar korta och

snabba kommunikationskedjor, det sa kallade Gulvdstkonceptet.

Kommunikationen gallande en trafikstérning kan ibland upplevas som svir att
tormedla Over organisationsgranserna i en organisation dir flera olika aktorer
samverkar. Trafikforetagen som innefattar Skanetrafikens organisationsstruktur stalls
infor ett dilemma dd de samtidigt arbetar fOor sina respektive individuella mal och
visioner sa ska de dven 1 sin tur harmoniera med Skanetrafiken. Med anledning till detta
kan gap gillande informationsspridningen uppsta, da olika tankesatt skall kombineras.
Gapen kan leda till att viktig storningsinformation inte nar reseniren. Detta styrks dven
av de senaste tre arens resultat av de kvalitetsundersckningar som Skanetrafiken utfor
arligen gentemot resenarer. (fig. 1, s. 47) Utifran problematiken kring
informationsgapen vid storning togs konceptet med de gula vistarna fram.
Gulvisten/ombordpersonalen dr férmedlare till TIC’en under en trafikstorning, men
iaven till reseniren. TICen har huvudansvaret foér trafikstorningen medan
ombordpersonalen fungerar som linken till resendren. All senast framtagen
information finns tillganglig, men problem uppstir om gulvisten inte upplever att den
hinner logga in och scrolla fram ritt information. I dagsliget nyttjas inte applikationen i
den utstrickning som Skanetrafiken Onskar. Informationstillgingen tycks vara det
storsta problemet och dven om den finns via applikationen kan det vara stressande for
individen i gul vist att be kunder avvakta for att ta sig tid att s6ka upp den. Anette
Jonsson forklarar problematiken har sin grund 1 att organisationens individer kommer

frin olika medaktorer.

Skoglund (2002) diskuterar vikten av att ha en god krisberedskap inom organisationen
dir det finns god kunskap om vilka riktlinjer och vilket uppférande som giller vid en
kris. Ser vi till Gulvistkonceptet och trafikinformationsstaben si dr det inom

Skanetrafiken tydligt utrett vad som ska ske da en storning uppstar. Problemet tycks
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mer vara implementeringen av  Gulvidstkonceptet.  Till  skillnad  fran
trafikinformationsstaben sa dr Gulvistkonceptet fortfarande i en implementeringsfas

och organisationen arbetar stindigt med att forbittra arbetet vid storningar.

Skoglund (2002) menar att en krisberedskap inte enbart ska besta av koncept och
parmar med information utan att det mdste vara implementerat inom hela
organisationen. Han menar att det for att skapa ratt forutsittningar dr en stor férdel
om en tydligt uttalad krisgrupp finns och han féresprakar att krisgruppen ska arbeta i
torberedande syfte. Skanetrafiken har en krisgrupp, baserad pa olika positioner som
skall inga, kallad trafikinformationsstaben. McShane (2010) menar att vid mer
komplexa situationer sa som en trafikstorning bor kontrollspannet smalnas av genom
att begrinsa antalet rapporterande per arbetsledare. Vid en trafikstérning kan
arbetsrollerna upplevas mer oklara 4n vid mer vardagliga arbetsrutiner, och da olika
delar av organisationen har ett Omsesidigt beroende av varandras arbete
rekommenderar McShane (2010) avsmalnade kontrollspann vid denna typ av situation.
Skanetrafikens trafikinformationsstab har en direkt kontakt med gulvistkoordinatorn,
vilket begrinsar antalet inrapporterade versioner av storningen till staben. Detta ger en
mer effektiv kommunikation. Da en specifik Gulvistkoordinator utses som ensam
ansvarig for kommunikationen uppit till staben innebir det att kontrollspannen
smalnas av samt att arbetsrollerna tydliggors. Detta mojliggoér for ett snabbare

agerande, vilket slutligen bidrar till bittre service mot kunden.

Vi har observerat att Skanetrafikens krisgrupp, i samarbete med Gulvistarna, inte
trinar infér en trafikstorning, som Skoglund (2002) féresprakar, utan de praktiserar
enbart i skarpt lige. Falkheimer och Heide (2008) tar upp vikten av att nyttja bade
Communicate- och Communicaremodellerna vid kriskommunikation. Detta innebir
att 1 forsta hand fora den direkta dialogen minniska mot minniska, men dven att
fortast mojligt na ut med information till de drabbade parterna. Communicate- och
Communicaremodellerna tillimpas i Skanetrafikens Gulvistkoncept pa sa sitt att det
tors en direkt dialog mellan ombordpersonal och resenirer, vilket betyder kvalitet f6r

kunden. Samtidigt arbetas fran flera hall f6r att snabbt na ut med information till de
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drabbade parterna. De drabbade parterna kan under en trafikstorning innefatta
resendrer savil som ombordpersonal och Gvriga medarbetare inom organisationen. Pa
olika delar inom organisationen arbetas samtidigt for att gemensamt sprida
information, och pa sa satt lindra och 16sa den uppstadda situationen. Konceptet med
Gulvistar syftar alltsa till att tillimpa bade Communicare- och Communicate-

modellerna.
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5. Diskussion och slutsatser

I detta avsiutande kapitel gors en dterkoppling till uppsatsens problemformulering och en diskussion
fors gdllande de resultat som  framkommit under undersikningen.
Sammanfatiningsvis presenteras de slutsatser som kunnat dras utifran analysen och bist besvarat

uppsatsens  fragestallningar.  Avslutningsvis  ges  forslag  till  vidare  forskning.

5.1Diskussion

Syftet med denna wuppsats var att utreda hur en nitverksstrukturerad
organisationsuppbyggnad paverkar kommunikation och informationsspridning inom
en organisation, samt utefter detta finna vilka faktorer och omstindigheter som ar

avgorande for att den interna kommunikationen ska fungera pa bista sitt.

Utifran var undersokning har det framkommit att det rader en viss problematik
gillande kommunikation och informationsspridning som ér direkt kopplad till den
nitverksstrukturerade organisationsformen. Skanetrafiken dr en samverkande
organisation dir ett gemensamt agerande avseende kommunikation och
informationsspridning fran samtliga medaktorer enligt Skoglund (2002) och McShane
(2010) ar av stor vikt for varumirkets image. Skanetrafikens varumarke utsitts for
risken att upplevas som splittrat till féljd av att varje enskild medaktér inom
organisationen arbetar parallellt med att kommunicera sina egna virderingar samtidigt
som de ska formedla Skanetrafikens budskap. Samtliga medaktérer som varit en del i
undersokningsprocessen har uttryckt att de till viss del ser sig som en separerad part i
den totala organisationen. Resultat fran undersékningen visar att det rader problematik
kring att kommunicera Skanetrafikens varumirke, vilket har sin  orsak i

natverksstrukturen.
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Vidare har undersékningen visat att en kommunikativ férdel med nitverksstrukturen
ir att de olika medaktérerna besitter expertiskunskap inom deras arbetsomriden. Detta
medfor att Skanetrafiken med sin TIC kan arbeta fokuserat med informationsspridning
eftersom skotseln av sjalva trafikdriften delegerats till trafikforetagen. Att Skanetrafiken
och dess samverkande medaktorer arbetar inom sitt expertisomrade bidrar enligt
McShane (2010) till att den slutgiltiga servicen mot kunden effektiviseras. Slutsatsen
blir att effektiviteten och den totala kvaliteten pa servicen optimeras av att olika
experter har hand om just sina expertomraden 1 arbetet mot en slutlig service. Genom
att varje enhet har ett eget fokusomride mojliggérs en enklare utveckling av den egna
delen, eftersom det ges en storre inblick 6ver detaljerna jamfért med da hela

organisationen fokuserat pa allt.

Enligt teorin om den expressiva organisationen (Clegg, 2007) dr det av stor vikt att
varje medaktOr inom organisationen delar en gemensam bild av varumarket. Detta
innebar att medaktorernas interna fokus ska integreras med Skanetrafikens fokus for
att frimja en enad bild av organisationen gentemot kunden. Resultat frin
undersokningen har visat att problematik uppstir nir skilda fokuseringar mellan
trafikforetagen och Skdnetrafiken rader. Vid en trafikstorning ar Skanetrafikens hogsta
prioritet att nd ut med informationen kring trafikstérningen medan trafikféretagens
fokus snarare ligger i att praktiskt 16sa situationen och se till sa att trafiken rullar igen.
Skanetrafikens malsittning 4dr att informationsspridningen vid en trafikstorning ska
prioriteras  inom hela organisationen. Malsittningen motsitts dock genom
Skanetrafikens beloningssystem. Beloningssystemet uppmuntrar praktisk 16sning av
trafikstorningen genom att beléna effektivitet och snabbhet i insdttningen av
ersattningstrafik. Skanetrafikens har skrivna direktiv om att informationsspridning ska
dga rum, dock dr det inte informationsspridningen, utan den praktiska hanteringen av
trafikstorningen som belonas. Vi menar dirfér att Skanetrafikens malsittning som
berdr att informationsspridning ska vara av hogsta prioritet for alla aktérer inom

organisationen inte gar att uppfylla pa grund av organisationens nitverksstruktur.
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Vidare har unders6kningen resulterat i insikten att anvindandet av scenarioplanering
skulle ha inneburit en effektivisering av organisationens krishantering, samt att
samarbetspartnerna skulle upplevas som mer enade under varumirket Skanetrafiken.
Av Lindgren och Bandhold (2008) forordas arbete med scenarioplanering for att pa ett
effektivt sitt forbereda sig och planera infér ovantade situationer. Heide (2009) menar 1
sin  tur att ett effektivt krishanteringsarbete fordrar god samordning av
kommunikationen och dven god kommunikation aktérerna sinsemellan. Under studien
har det framkommit att Skanetrafiken inte anvinder sig av en gemensam
scenarioplanering och inte heller ndgon utpriglad gemensam krishanteringsplan.
Dirigenom kan slutsatsen dras att inforandet av en gemensam scenarioplanering och
krishanteringsplan skulle mojliggéra for samtliga samverkande aktorer att hantera de
uppkomna situationerna med mer lika metoder och detta skulle i sin tur bidra till att

varumarket upplevas som mer enat.

Da den nitverksstrukturerade organisationen bestar av en mingd olika funktioner och
ansvarsomraden kan det bli mer komplicerat med tydliggérandet av ansvarsrollerna for
kommunikation och informationsspridning. Den direkta kommunikationslinken
mellan Skanetrafiken och trafikféretagen ar trafikutvecklaren. Av studien har det
framkommit att denna relationsuppbyggnad medfor att det dr av hogsta vikt att
trafikutvecklaren férmedlar samma budskap till sina respektive trafikforetag. Detta for

att skapa tydliga riktlinjer och ansvarsomraden gillande kommunikation.

Enligt McShane (2010) kan the serial transmission effect uppstd da information sprids
genom manga led. Undersékningen har resulterat i svar som siger att Skanetrafiken
genom sina trafikutvecklare arbetar med korta kommunikationsled vilket dr en
forebyggande arbetsmetod for att undvika the serial transmission effect. Slutsatsen som
har dragits utifrin McShanes (2010) teori om informationsbortfall i komplexa
organisationer, jaimfért med resultat av det empiriska materialet, ar att Skanetrafiken
trots sin nitverksstruktur arbetar effektivt med korta kommunikationsled genom sina

kommunikationssystem med trafikutvecklare samt gulvistkoordinator. Risken att
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fenomenet med message overload intriffar menar bade Coombs (2007) och
Thompson (2008) idr 6verhingande ndr en organisation infinner sig i en krisartad
situation eller storning, och Skanetrafikens TIC kan skicka ut information som beror
flera olika trafikstorningar som dger rum samtidigt. Detta kan innebara svarigheter for
den enskilda ombordpersonalen pa en specifik station att tillférskaffa sig ratt
information di ett stort flode av information inkommer frin en annan del av
organisationen. Foljden kan bli att viktig information gar forlorad och inte nar fram till
kunden, vilket aven styrks av de senaste tre arens resultat av de kvalitetsunders6kningar
som Skanetrafiken utfér arligen gentemot resendrer som visar pa missndje bland
resendrerna vad giller informationsspridning vid en stérning. (Se fig. 1, s. 47)
Undersokningen pavisar darmed att en nackdel med Skdnetrafikens natverksstruktur,
dar information ska spridas mellan olika samverkande aktorer, ar att risken for message
overload 6kar och pd sa vis att viktig information riskerar att inte na fram till samtliga

inom organisationen och diarmed kanske inte heller till resenaren.

En viktig faktor for lyckad kommunikation och informationsspridning ir enligt
Falkheimer och Heide (2008) att den nir mottagaren pa ett snabbt, enkelt och korrekt
satt. Da kommunikation sker enligt Communicare-modellen, utan moijlighet till
respons och bekriftelse, uppstar enligt Falkheimer och Heide (2008) littare
missuppfattningar men diremot kan en stor mingd information spridas snabbt. Vid
intriffandet av en trafikstorning anvinds Communicare-modellen genom att
Skanetrafiken snabbt nar ut med information, samtidigt som Communicate-modellen
praktiseras genom den direkta dialog som fors mellan ombordpersonalen och
resendrerna. Det parallella anvindandet av de bada kommunikationsmodellerna
innebir saledes att Skanetrafiken dmnar nyttja en verkningsfull metod for att underlitta
kommunikationsflédet och som passar 1 en komplex nitverksstruktur dir

informationen ska ga genom olika instanser.

Studien har dock visat att det finns brister i hanteringen av information da all

information gillande trafikstorningen finns tillgdnglig f6r ombordpersonalen men att
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den inte anvinds pa det sitt som dr tanken. I dagsliget anvinds inte den applikation
dir trafikstorningsinformation ska kunna himtas av ombordpersonalen i den
utstrickning som Skanetrafiken Onskar. Orsaken till det daliga anvindandet kan
hirledas till fenomenet message overload da det kan vara stressande fo6r individen i gul
vast att be kunder avvakta fOr att ta sig tid att soka efter ratt information bland en for
stor mingd information. Med konsideration av detta dras den sammanfattande
slutsatsen  vad  giller = Skanetrafikens metod f6r kommunikation  och
informationsspridning att organisationen har utvecklingsmoiligheter 1 sitt anvindande
av bade Communicate- Och Communicaremodellen, framférallt med tanke pa
natverksstrukturen som fordrar mycket effektiva metoder for att den interna

kommunikationen ska fungera val.
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5.2 Sammanfattande slutsatser

Med bakgrund av den diskussion som forts utifrin problemformuleringen féljer nedan
en redovisning av de resultat som undersokningen genererat. De fragor som stallts i

uppsatsen ar foljande:

Vilka  fordelar  finns och vilka problem  kan wuppsta  géllande  kommunikation — och
informationsspridning i en  ndtverksstrukturerad  organisation  med — uppdragsgivare  och
uppdragstagare?

Vilka konsekvenser ger organisationsstrukturen pd Rommunikationen internt, samt ut mot
kunden, vid en trafikstirming?

Vilka faktorer och omstindigheter dr avgorande for att den interna kommunikationen ska fungera

sd bra som majligt i en natverksstruktur?

For att svara pa samtliga fragestillningar har limplig teori stillts som bakgrund mot det
empiriska materialet som inhdmtats genom kvalitativa djupintervjuer med relevanta

personer inom Skanetrafiken.

Den forsta fragan behandlar vilka férdelar och problem som kan uppsta gillande
kommunikation och informationsspridning i en natverksstrukturerad organisation med
uppdragsgivare och uppdragstagare. Ett resultat som studien har genererat dr att en
fordel som nitverkstrukturen mojliggor dr den expertiskunskap som leder till mer
effektiv kommunikation genom specialisering inom respektive ansvarsomraden. Detta
medfor 1 sin tur en bittre kvalitet av den totala servicen mot kunden. En annan slutsats
som dragits ar att det uppstar problematik pa grund av nitverksstrukturen eftersom att
medaktorerna besitter olika organisatoriska virderingar, och detta leder till olika
hantering av uppkommande situationer. Detta kan resultera i att kunden fér en splittrad

uppfattning av Skanetrafiken som varumairke.
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Slutsatser som dragits i1 anknytning till den andra frigan som utreder vilka
konsekvenser som organisationsstrukturen har pa kommunikationen internt, samt ut
mot kunden vid en trafikstorning dr det som foljer. Ett kommunikativt problem som
natverksstrukturen medfor vid en trafikstorning ar att det rader skilda fokus, detta pa
grund av att Skanetrafiken sinder ut dubbla budskap. Skanetrafikens malsattning att
prioritera informationsspridningen motsatts da de samtidigt belonar trafikféretagen
utefter den praktiska 16sningen av trafiksituationen i form av snabbt tillsittande av
ersittningstrafik. En annan slutsats som har dragits kopplat till fragestallningen ar att
det 1 en nitverksstruktur rader stor risk for message overload vid en trafikstorning. Da
manga aktérer ar inblandade och informationsspridningen dr hog ar det litt att
information gar forlorad. Nar information riskerar att inte na samtliga delar av
organisationen, ar det dven tinkbart att informationen inte nar fram till kunden vilket i
sa fall resulterar i fOorsamrad service. Ytterligare en slutsats som studien pavisat gillande
tragestillningen ér att anvindandet av Communicare- och Communicatemodellerna pa
grund av nadtverksstrukturen kompliceras och behover anpassas bittre utefter
nitverksstrukturen. Detta eftersom en stor mingd informations enligt
Communicaremodellen snabbt sprids ut vid en trafikstérning. Dirigenom Okar risken
for message overload som forsvarar den direkta dialogen mellan ombordpersonal och
kund och anvindandet av Communicatemodellen. Det kan upplevas som mycket
stressande och tidskridvande f6r den som arbetar som Gulvist att s6ka och sélla bland

den stora mingd information som siands ut frin en annan del av organisationen.

For att besvara den tredje och sista fragestillningen som behandlar vilka faktorer och
omstindigheter som édr avgorande for att den interna kommunikationen ska fungera sa
bra som mojligt i en natverksstruktur, har utifran jimférande mellan teori och
empiriskt material dragits féljande slutsatser. En gemensam scenarioplanering och
krishanteringsplan skulle leda till ett enhetligt hanterande av uppkomna situationer.
Detta bidrar till att stitka en enad bild av varumirket Skidnetrafiken.
Nitverksstrukturen fodrar héga krav pa samordning av kommunikation eftersom de
manga involverade parterna medfér en forhojd risk for missférstaind  och

informationsbortfall. En annan slutsats som dragits dr att natverksstrukturen dr 1 stort
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behov av tydliga ansvarsroller och ansvarsomraden eftersom det annars litt kan uppsta
oklarheter kring vart ritt information inhidmtas och vem som kommunicerar vad.
Trafikutvecklaren och gulvistkoordinator spelar en viktig roll inom f6r att férkorta
kommunikationskedjorna inom Skanetrafiken da de agerar som en direkt

kommunikationslink mellan olika delar av organisationen.

Avslutningsvis vill vi aterkoppla till problemformuleringen dir vi belyser trenden i
samhallet som gar mot allt mer privatisering och upphandling av organisationer. Det
blir firre konkurrerande organisationer genom upphandlingarna, da en eller nagra
aktorer besitter marknaden och genomfdér upphandlingar med mindre aktorer. Den
problematik som vi forutsig med att en aktor dr uppdragsgivare at ett flertal
uppdragstagare innefattade bland annat att risken for att varumarket skulle framsta som
splittrat déd flera olika aktorer verkade under samma varumirke. Vi forutsade dven att
kommunikationsleden skulle kompliceras da Skanetrafiken bestir av en mingd olika
delar, samt slutligen att kundens totala service upplevelse eventuellt skulle paverkas av
nitverksstrukturen. Genom undersokningen genererades resultat som siger att interna
kommunikationen paverkas av nitverksstrukturen. Detta har i sin tur inverkan pa hur
de olika aktérerna kommunicerar Skanetrafikens budskap, vilket foljaktligen innebar att
varumirket kan uppfattas pa olika sitt utefter vilket trafikféretag som representerar

organisationen.

5.3 Forslag till vidare forskning

Da uppsatsen till stor del har fokuserat pa nitverksstrukturens paverkan pa den interna
kommunikationen och informationsspridningen, skulle en fortsatt studie kunna
fordjupa sig i de externa konsekvenserna. Detta forslagsvis genom att genomfora
kvantitativ forskning i form av omfattande enkitunders6kning mot kund. Den
tordjupade studien skulle sdledes innebidra en prévning av de resultat som framlagts

under denna undersokning.
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Bilagor
Bilaga 1.

Intervjuguide Kalle Ekebjér, Bengt Nilsson

Namn:
Jobbprofil:
Bakgrundsfragor:

® Vad har du for befattning? Kan du lite kortfattat berdtta om dina arbetsuppgifter?
® Hur ser sammarbetet ut med uppdragstagare normalt och vid storre trafikavvikelser,
beritta fritt?

® Hur gir kommunikationskedjan vid upptickt trafikavvikelse?

®Vem eller vilka har det frimsta arbetet med att strukturera upp arbetet under stora
driftsavvikelser?

® Hur informeras medarbetarna vid driftsavvikelser?

® Hur vill du pasta att internkommunikationen paverkas av att ni har en organisation
dar det

finns uppdragstagare vid stora driftsavvikelser?

® Hur forbereder ni for att smidigast mojligt kunna hantera driftstérning? Hur
trinas/forbereds personal?

® Hur ser en eventuell krishanteringsplan ut och hur ofta uppdateras den?

® Piverkas den strategiska planeringen av att delar av organisationen ar outsourcad?
Isa fall, hur?

® Ar hanteringen av trafikkaos eller storningar en del av den strategiska planeringen?
Hur hanteras den delen?

® Hur arbetar organisationen for att implementera "férvinta det ovintade" ?

® Vilka ansvarar for vad vid en storre avvikelse/kaos? Vem har ansvar att kontakta

samarbetspartners?
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® Hur sker kommunikationen mellan sammarbetspartner och Skanetrafiken och vidare
till frontlinjepersonalen

vid stora driftsavvikelser?
® Finns det ett utformat kristeam? Hur 4r det utformat och hur arbetar det?
® Vad upplever du som mest problematiskt kommunikationsmassigt, under en
driftstorning?
® Hur upplever du informationsspridningen/kommunikationen inom organisationen
vid en kaossituation?

Gillande snabbhet och kvalitet. ..
® Upplever du att samtliga inom organisationen vet vilka ansvarsomraden och
uppgifter de har vid/under/efter

en driftstorning eller kris?
®Vad tror du skulle kunna férbittras gillande arbetet innan, under och efter en

driftstorning?
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Bilaga 2.

Intervjuguide: Leif Karrstedt, Stefan Stal & Bjorn Watten

Namn:
Jobbprofil:
Bakgrundsfragor:

® Vad har du f6r befattning och roll? Kan du beritta om dina arbetsuppgifter?
® Beritta om samarbetet mellan Skanetrafiken och er organisation?

® Hur vill du pasta att kommunikationen paverkas av att vara en inhyrd aktor vid stora

driftsavvikelser?

® Vilka férdelar upplever du personligen med den organisationsuppbyggnaden som ar
idag? Gillande

informationsspridning och kommunikation. ..
® Vad upplever du for problematik och nackdelar?
® Vem ansvarar for vad generellt? Sett utifran ditt perspektiv...

® Upplever du ansvarsomraden vid trafikkaos som tydliga.. finns det mallar och

direktivre?

® Hur upplever du informationsspridningen/kommunikationen inom otrganisationen

vid en kaossituation?

Gaillande hastighet och innehall??

® Hur gir kommunikationskedjan mellan er samarbetspartner och Skanetrafiken, och
tillbaka till er

ombordpersonal, vid stora driftsavvikelser?
® Hur ser din roll och ditt mandat ut vid storre trafikavvikelser/storningar?

® Upplever du att samtliga inom organisationen vet vilka ansvarsomraden och
uppgifter de har vid/under/efter en

kris /kaos-situation?

® Hur belonas ni som uppdragstagare, vad ir eventuell bonus kopplad till?
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® Vad ir ert storsta fokus vid en stérning?

® Hur informeras medarbetarna i din organisation vid driftsavvikelser?

® Vilka handlingsplaner finns fardiga gillande driftstorningar?

® Vad tycker du skulle kunna férbattras gallande arbetet kring driftstorningar och
informationsspridning?

® Iinns det i avtalen ett ansvar vid storning?

®Hur forbereder organisationen for att smidigast mojligt kunna hantera trafikkaos?
Hur férbereds personalen?
®Hur ser en eventuell krishanteringsplan ut och hur stor del har ni som

uppdragstagare mojlighet att vara med

och utforma?r?
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Bilaga 3.

Intervjuguide: Anette Jonsson

Namn:
Jobbprofil:
Bakgrundsfragor:

® Kan du beritta om din befattning, Vad ar din roll?

® Kan du lite kortfattat beratta om dina arbetsuppgifter?

® Hur ser samarbetet ut mellan organisationen Skdnetrafiken och dess
samarbetspartners?
® Vad upplever du personligen for férdelar med organisationsuppbyggnaden?
(kommunikativt & processmassigt)?
® Vad upplever du personligen for problematik och nackdelar?
® Hur vill du pasta att internkommunikationen paverkas vid stora driftsavvikelser av
att organisationen ar uppbyged med

outsourcing?
®Vilka ansvarar for vad vid en storre avvikelse eller kris? Vem har ansvar att kontakta
vem?
® Hur fungerar samarbetet med samarbetspartners i driftstorningar praktiskt, finns det

olika ansvarsomriden?

® Andras kommunikationskedjor eller, inom den totala organisationen, vid en
upptickt trafikavvikelse?

® Vad belonas uppdragstagare, sisom tag och bussoperatorer, f61?

® Vad ir storsta fokus f6r ombordpersonal vid en storning?

® Hur informeras medarbetarna i din organisation vid driftsavvikelser och hur

uppdateras informationen?

® Hur forbereder sig driftoperatérer och Skanetrafiken for att smidigast mojligt kunna

hantera trafikkaos? Hur trinas/forbereds personal praktiskt? (t.ex. hur
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ombordpersonal forbereds for att ikld sig rollen som Gulvist-informator)

® Hur ser en eventuell krishanteringsplan ut och hur stor del har ni méjlighet att vara
med och utforma den?

® Hur arbetar ni vid ovantade storningar med Gulvist-konceptet och vad fungerar

bast med det idag?

® Vad fungerar mindre bra?

® Vad upplever du personligen som mest problematiskt gillande

informationsspridning, under en driftstorning?

® Upplever du att samtliga inom organisationen vet vilka ansvarsomraden och
uppgifter de har vid och under en

krissituation?

® Vad tror du skulle kunna forbittras gallande férarbetet och arbetet under en

driftstorning?
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Bilaga 4.

Intervjuguide Goran Lundblad & Ulrika Mebius

Namn:
Jobbprofil:
Bakgrundsfragor:

® Beritta lite kortfattat om dina arbetsuppgifter?

® Beritta lite om organisationen inklusive samarbetspartners och hela uppbyggnaden?

Allmint om kommunikation

® Hur arbetar Skanetrafiken med intern kommunikation?

eVad menar du fungerar bist idag inom organisationen vad giller den interna
kommunikationen?

eVad wupplever du som mest problematiskt kommunikationsmassigt inom
organisationen?

¢ Organisationsuppbyggnaden bestar av olika samarbetspartners under ett varumarke, en
s.k natverksstruktur, hur tror du att det paverkar kommunikationen, vare sig positivt

eller negativt? Forklara girna kort hur det paverkar.

Vid en kris
e Vilka ansvarar for vad vid en kris?
e Hur organiseras samarbetet med olika entreprendrer vid en kris?

e Hur vill du pasta att internkommunikationen paverkas av att ni har en organisation dir

det finns uppdragstagare, vid stora driftsavvikelser?
eVem ansvarar for att samarbetspartnerna har samma utbildning i kriskommunikation

och situationshantering som de egna anstillda?

eVem/Vilka har det frimsta arbetet med att strukturera upp férarbetet gillande

krissituationer?

o Hur informeras medarbetarna vid krissituationer?
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e Finns det ett utformat kristeam? Beritta lite om hur de arbetar.

e Kris6évningar, sker det? Isa fall, hur ofta?

eHar du ndgot scenario du vill beskriva dir det gick vildigt bra samt ett dir det gick
mindre bra kommunikativt? Vilken slags krishanteringsutbildning far de anstillda? Sker
uppfoljning?

®Vad upplever du som mest problematiskt under ett trafikkaos?

e Hur upplever du informationsspridningen/kommunikationen inom organisationen vid

en kaossituation?
o Vilken slags krishanteringsutbildning far de anstillda? Sker uppfoljning?

o] vilka aspekter dr organisationen mest sarbar vid driftsstorningar?
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Bilaga 5.

Intervjuguide: Bodil Sonesson

Namn:
Jobbprofil:
Bakgrundsfragor:

® Vad har du f6r befattning och arbetsuppgifter?

® Beritta lite om Trafikverke och vad organisationen jobbar med?!

Kris
® Hur skulle du beskriva Ert samarbete med Skanetrafiken?
® Hur sker kommunikationen med Trafikinformationscentralen?
® Hur prioriterar Ni vid informationsspridning?
® Vilka mandat har Ni om det intraffar nagot som stor driften?
® Vilken yttre paverkan har Ni pa Skanetrafikens arbete vid driftstérningar?
® Vad ir den storsta problematiken idag kommunikationsmassigt vid driftstorningar?
® Vad ir Trafikverkets prioriteringar da det sker en driftstérning? Vad fokuserar ni pa?
® Sker det nagonsin nagon uppféljning mellan olika sammarbetspartners efter en
storning och

hur gir den i sa fall tll?
® I'inns det ndgon teknologi pa gang som underlittar kommunikationen vid
driftstorningar?
® Hur vill du pasta att internkommunikationen mellan alla sammarbetspartners,
paverkas 1

organisationer av att delar dr outsourcade?
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