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ABSTRACT

This essays aim is to explore and problematize the process of organizational development,
where the main focus is on the operation the of Communication Office of Malmo Municipality
Culture Department (Kulturforvaltningen Malmé Stad). The aim is to further investigate how
communicators and the head of communication practically apply theory in there everyday work.

The two main perspectives in which the essay explore the operational organizational
development are the work with evaluation and theories from communication-, evaluation-, and
organizational theories. The methods used in this essay are interviews and case study.

The results of this essay creates a view of how theory and practical activities can cooperate,
where the results also can contribute to organizational development with communication
activities in the communication office. With references to grades from a comparison with
literature and interview material. The results reveals a complexity in terms of work to evaluate
the communication efforts where aspects as time, understanding for the profession (and strategic
assignment) and other resources stops the flow of the actual evaluation work. Other issues which
the results reports are absence of clear “objectives”, simple evaluation tools and absence of
knowledge concerning evaluation methods.

Today is the evaluation work with communication efforts not or very limited strategically used.
Though there is a reorganization going on in the communication office, where the organization

seems to move from a individually perspective to a more common and “teaching” environment.

Key words: communication, organizational development, evaluation, theory and practice,
communication efforts, culture, administration, strategic communication, Culture Department
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1 Inledning

Ordet kommunikation kommer fran latinets communica’tio, som betyder dmsesidigt utbyte
(www.ne.se). Det dr allmint vedertaget att kommunikationsinsatser behdvs i samhillets olika
sektioner da dess praktik beror oss alla. Ingen klarar sig utan att kommunicera. Da
kommunikationens funktion dr sa pass allméngiltig borjar kommunikation ocksa virderas allt
mer inom foretags- och organisationsvirlden. Delvis kan detta bero pa att nyare forskning visar
att god intern kommunikation ofta bidrar till verksamhetsutveckling, men ocksa gynnar en bra
arbetsmiljo (Peder Hard af Segerstad, 2002:46-48). 1 samklang med kommunikatorsyrkets
professionalisering, h6js ocksd dmnets allmédnna vérde och status, vilket bidrar till att majoriteten
av alla storre organisationer och verksamheter inom offentlig sektor har en sérskild
kommunikationsavdelning, vars priméra syfte &dr att arbeta med kommunikation i vid
bemairkelse. Kulturforvaltningen i Malmo, som dr denna uppsats nyckelverksamhet, dr inget

undantag.

For att utveckla en verksamhet krivs i regel bade ett kritiskt forhallningssétt och kontinuerlig
utvirdering av insatser och processer, dven inom omradet for kommunikation. Utvdrderingen dr
central for manga institutioner, men hur kan vi pragmatiskt utvirdera kommunikation och f6lja
upp insatser och utveckla dem i samklang med verksamheten? Det kan finnas en motsittning i
att mita och hitta konkreta alternativ att utvdardera kommunikation, iven om behovet tycks vara
stort. Motsittningen ligger i kommunikationens komplexa natur och i synen pa det mitbara. Och
kanske dr det just hir, mellan teori och praktik, som de konkreta perspektiven kan framtrdda?
Genom att belysa dmnet hoppas jag med denna undersokning kunna bidra till en “frigorelse” av
de bada blocken teori och praktik, sa att avstandet mellan verksamhet och forskning kan minska.
Hard af Segerstad sammanfattar s upptéicker man att teori och praktik, tinkande och handling,
hénger samman pa ett sadant sitt att de sannolikt bist beskrivs som tva aspekter av samma sak,
nimligen méinniskans sitt att kontrollera sin omgivning” (2002:39). Ett annat ord for detta

pendlande mellan teori och praktik dr enligt Hard af Segerstad problemlosning (2002:39).
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1.2 Bakgrund och @amnesmotiv

Bakgrunden till dmnesvalet dr att jag efter en genomford praktik pa Kulturforvaltningen i
Malmo, inom utbildningen for kulturadministration vid Lunds universitet, fick idén till ett
samarbete med forvaltningen. Praktiken gav mig nya perspektiv pa tillvaron och bidrog till en
etablering av en huvudkontakt, vilket delvis ligger till grund fér denna uppsats. Idéerna om
uppsatsen var att det skulle kunna uppsta ett spinnande mote mellan teori och praktik om
undersokningen hade en tydlig och relevant forankring i den verklighet som jag nyss varit en del
av.

Som tidigare ldrarstudent har jag kontinuerligt kommit i kontakt med d@mnesomradena ledning
och kommunikation. Dessa dmnen ser jag knyta samman nagra av mina erfarenheter fran
pedagogik med utbildningen i kulturadministration. Nér dialogen med Kulturforvaltningen blivit
konkret, blev ocksa kopplingen en mgjlighet och inspiration fér mig att utveckla tradar dnnu
mer, eftersom kommunikationsenheten var de som initierat kontakt.

Efter en Oppen dialog med kommunikationschefen framkom att, trots medvetna och strategiska
insatser i den dagliga praktiken kommer efterarbete, det vill sdga utvirdering och uppfoljning
ofta 1 skymundan. Material och dokumentation som ska ligga till grund for
verksamhetsutveckling tycks bristfillig och kunskaperna om hur data kan féljas upp (och vad
dess effekter blir) lika osikra. I dagsldget finns ett mycket litet underlag att tillga vad géller
utvirdering av forvaltningens kommunikationsinsatser. Detta underlag kommer dérfor inte att
utgora nagon del i min undersokning, eftersom materialet inte tillfor nagot ytterligare perspektiv.
Konstaterandet av bristfélligt underlag ger mig anledning att borja undersokningen i motsatt
riktning, i teorin. Ett ytterligare motiv till mitt val av @mne &r att jag ur min universitetsvirld
finner intresse for relationen mellan teori och praktik. Som student kan jag uppleva lite av en
mystik kring hur forskning och teoretisk kunskap tillimpas praktiskt. Mats Alvesson och Dan
Kérreman beskriver i den vetenskapliga artikeln ”Constructing Mystery: Empirical Matters in
Theory Development” (2007) hur mysterier, i likhet med mina tankar, kan brytas ner genom att
betraktaren oOkar sin forforstaelse och kunskap i filtet och pa sa sitt ndrmar sig mysteriet
(2007:1278). Kanske kan denna undersokning anta dessa perspektiv och pa sa sitt bryta ner
mysteriet? Stommen i denna undersokning kommer att vara utvdrderingsarbete kopplat till
verksamhetsutveckling, samt feori och forskning, med samma avsikt. Denna bas kommer
forhoppningsvis att konkretisera verksamhetsutveckling av kommunikation (i vid bemirkelse),

men ocksa hjélpa ldsaren att finna struktur i forstaelsen for amnet.
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1.3 Syfte och fragestallning

Syftet &r att beskriva hur verksamhetsutveckling sker, med fokus pa arbete med utvérdering
och med fokus pa forskning och teoretisk tillimpning inom kommunikationsarbete. Syftet dr
ocksa att utforska hur kommunikatérer och kommunikationschefen pa Kulturforvaltningen i
Malmo konkret tillampar och forhéller sig till perspektiven i praktiken.

For att utveckla en verksamhet kan utvérdering vara ett viktigt led i en fordndringsprocess.
Genom att belysa teorier inom kommunikations-, utvirderings- och organisationsteoretisk
forskning, formulerar jag ett teoretiskt ramverk som utgor basen for @mnesomradets centrala
problematik. Undersokningen skulle kunna ge en overgripande bild av hur teori tillimpas
praktiskt i en organisation och didrav mojliggora ett ndrmare samspel mellan teori och praktik,
som skulle kunna gynna bade arbetsliv och universitet ur en holistisk aspekt, men ocksa bidra till

verksamhetsutveckling.

Foljande fragestdllningar vill jag ha svar pd:

¢ Hur beskrivs teorier om utvirdering och verksamhetsutveckling i teori-, metod- och
forskningslitteratur, ur ett kommunikationsperspektiv?

¢ Hur forhaller sig kommunikatorer pa Kulturforvaltningen i Malmé till utvérdering,
teori/forskning och verksamhetsutveckling av kommunikationsinsatser i praktiken?

¢ Vilka teorier, metoder och verktyg kan vara tillimpningsbara vid utvirdering och

verksamhetsutveckling i kommunikationsarbete?

1.4 Avgransning och disposition

For att komma at arbetet med verksamhetsutveckling har jag valt att fokusera pa tva
underkategorier som syftar till att bryta ner dmnet och konkretisera mina motiv. De tva
omradena #r dels arbete med utvirdering, dels tillimpning av forskning och teori. Framforallt
vill jag undersoka hur man anvédnder metoden utvirdering och om och hur teori/forskning
tillimpas 1 en  organisations utvecklingsarbete, didr verksamhetsutveckling av

kommunikationsinsatser fokuseras.

Utvirdering som begrepp kommer dels att referera till begreppet ur ett teoretiskt perspektiv
med utgangspunkt i utvdarderingsteori och dels referera till utvirdering som bor och kan tinkas
goras inom forvaltningens enhet, dock med en mindre beskrivning av hur utvirderingen av

kommunikationsinsatser gors idag.
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Kommunikation syftar pa begreppet kommunikation ur ett teoretiskt perspektiv, dir
kunskapsbegreppet ligger till grund for ménsklig kommunikation och informationsutbyte (Hard
af Segerstad, 2002:34-35). Kommunikation syftar ocksa pa insatser som genomférs och kan
tankas genomforas pa Kulturforvaltningens kommunikationsenhet. Kommunikation delas ibland
upp i begreppen intern och extern kommunikation, didr intern kommunikation avser
kommunikativa insatser inom organisationen och extern kommunikation insatser ut fran
verksamheten (sa som marknadsforing och liknande). Det finns flera olika inriktningar inom
kommunikation, med en stor variation av underférgreningar. Nagra av de vanligaste kan man
hitta inom medie- och kommunikationsvetenskap, strategisk kommunikation eller inom
forskningsomradet  organisationskommunikation . I temat kommunikations- och
informationsteori kommer generella begrepp och relevanta teorier att presenteras mer ingaende

nedan.

Verksamhetsutveckling syftar till de insatser och processer som en verksamhet viljer att
fokusera pa i arbetet med att driva verksamheten framat. Verksamhetsutveckling i denna uppsats
kopplas ockséd till kommunikationsarbetet inom Kulturforvaltningen i Malmé och till det

teoretiska ramverk inom organisationsteoretisk forskning som behandlar verksamhetsutveckling.

Uppsatsen dr disponerad enligt foljande struktur: Inledningsvis presenteras en metoddel som
ger en Overgripande bild av de metoder som anvints i uppsatsen, en bakgrund till genomforandet
av intervjuerna, material och etiska aspekter. Darefter foljer en teoretisk litteraturgenomgang
uppdelad i tre teman: kommunikation och information, utvédrdering och organisationsteori med
inriktning pa verksamhetsutveckling. Efter det teoretiska blocket presenteras en
forskningsoversikt kopplad till dmnets centrala problematik. Innan resultaten presenteras
aterfinns en bakgrundstext om Kulturforvaltningen i Malmé dér ocksa kommunikationsenhetens
funktion forklaras. Resultatet &r indelat i teman utifran fragornas karaktir och @mnesomraden,
dir fyra centrala teman ligger till grund: kommunikatérernas bakgrund, utvdrdering av
kommunikationsinsatser, teori och forskning samt verksamhetsutveckling. Nér resultaten
presenteras foljs de av en analytisk diskussionsdel, vidare forskning och ett kortare stycke om
dmnets relevans for kulturadministration. Avslutningsvis presenteras slutsatser och en

sammanfattning av uppsatsen.
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1.5 Metod och material

Avsnittet metod och material innefattar en presentation och motivation av de metoder som
anvénds i undersokningen och en beskrivning av det praktiska genomforandet, en redogorelse av

materialets omfattning, samt belysning av undersokningens etiska aspekter.

1.5.2 Intervjumetod

Intervjumetoden idr en kvalitativ forskningsmetod som enligt forfattarna av Metodpraktikan ar
“kvalitativ i den bemérkelsen att den primirt soker efter kvalitéer” och kvalitativ i bemérkelsen
mindre strukturerad dn en kvantitativ studie (Esaiasson et al, 2012:230).

Denna undersdkning dr en kombination av informant- och respondentundersokning med
utgangspunkt i samtalsintervju som specifik metod. Informantunders6kningen anvinds nér
“forskaren ska kunna ge den bista mojliga skildringen av [...] hur det faktiskt fungerar i till
exempel en organisation” (2012:227). De olika informanterna kan bidra med olika bitar i ett
komplicerat pussel, beskriver Esaiasson et al (2012:227-228). Respondentundersokningen som
till stor del utgéar fran svarspersonernas erfarenheter (Esaiasson et al, 2012:228) sitts (i likhet
med informantundersokningen) i relation till ett teoretiskt ramverk. ”Att utga fran ménniskors
vardagserfarenheter ir [...] ett signum for samtalsintervjuer” (2012:253). Det “handlar ofta om
att kartligga ménniskors uppfattning pa ett omrade for att ddarigenom kunna utveckla begrepp
och definiera kategorier” (Esaiasson et al, 2012:229). Larsake Larsson beskriver i boken
Metoder i kommunikationsvetenskap (2010:53) metoden samtalsintervju som ldmplig vid samtal
dér fragorna &r breda eller amnet har delats upp i teman i likhet med denna undersokning.

Intervjumetoden kan motiveras da forskaren vill skapa sig en djupare uppfattning i dmnets
komplexitet och didrigenom far mojlighet att stilla foljdfragor till informanterna (Esaiasson et al,

2012:250-251). Larsson beskriver ocksa kvalitativ metod:

Giller det att fa forstaelse for mer komplicerade fenomen, deras beskaffenhet och kidnnetecken och for de
variationer och avvikelser som ryms i dessa fenomen — eller fenomenets kvaliteter med ett samlat ord — ja

da dr en kvalitativ undersokning rétt (2010:54)

Nackdelen med samtalsintervjun kan dock vara att informanterna paverkas av den som stiller
fragorna och anpassar svaren efter situationen (Esaiasson et al, 2012:235) eller att bade
intervjuare och informant faller in i en egen pseudoviérld (Larsson, 2010:66) eftersom situationen

ar ’konstruerad”.
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1.5.3 Genomfdrande intervjuer

Samtalsintervjuerna genomfordes under tre olika tillfallen i maj méanad ar 2014 (se Material for
mer ingdende detaljer). Intervju nummer ett genomférdes som en mindre gruppintervju pa
Malmé Stadsbibliotek, dér tva av informanterna medverkade. Den andra och tredje intervjun
genomfordes separat pa Kulturkansliet, som dr Malm6 Kulturforvaltnings huvudkontor, dar
kommunikationschefen och de flesta medarbetare pa enheten har sina fasta arbetsplatser. De fyra
informanterna som intervjuats dr verksamma inom olika institutioner och platser i
Kulturférvaltningens organisation. Spektrumet av de perspektiv och erfarenheter som
informanterna besitter genom sina olika verksamheter och tidigare bakgrunder dr dédrav brett.

Dir gynnar ocksa diversifierbarheten undersokningen ur ett validitetsavseende.

1.5.4 Val av intervjumetod

Valet av metod kan motiveras genom det faktum att &mnesvalet med tillhorande fragestéllningar
inte skulle kunna vara mojliga att fa svar pa genom valet av en annan metod. Vid
enkétundersokning hade nagra av svaren mojligtvis kunnat framkomma, men da hade validiteten
i svaren kunnat ifragasittas, eftersom undersokningen kriver utforliga svar, diar kopplingen
mellan teori och praktik behdver synliggoras genom ett subjektivt och kvalitativt arbetssitt.
Observation/filtstudie hade ocksa kunnat vara mdjligt om undersokningens omfattning hade
varit storre, och tidsomfang och utrymme f6r uppsatsen mer generés. En sadan djupare

undersokning 1dmnas dérav till vidare forskning (se vidare forskning).

1.6 Fallstudie

Denna undersokning skulle kunna betraktas som en fallstudie, i avseende att syfte och
fragestillning grundar sig i en “verklig” problematik inom den i fokus stdende verksamheten.
Denna undersoknings syfte dr dock inte att presentera nagra fardiga 16sningar, utan &r snarare att
lyfta fragor och att tillféra nya perspektiv kring fallet. Fallstudie utgor dédrav inte huvudmetod,
eftersom jag valt att inte g& djupare in i fallets olika perspektiv. Dock kan metoden #nda
motiveras for denna undersokning genom ovanstiende argument. I Metoder i
kommunikationsvetenskap (Ekstrom och Larsson, red, 2010) forklaras att “[f]allstudier é&r
inriktade pa specifika hindelser, organisationer, texter samtal etc” (2010:19), vilket stimmer vil

in pa denna undersokning.
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1.6.2 Material

Allt intervjumaterial finns inspelat och transkriberat, tillgingligt i uppsatsforfattarens dgo. Det
har skett en avgrinsning vad giller redovisat material, ddr endast utvalda delar av
intervjumaterialet redovisas i denna rapport. Med utvalda delar menas de svar som ér relevanta
for undersokningens priméra syfte och fragestéllningar.

Alla tre intervjuer med de fyra informanterna spelades in via mobiltelefon och en digital
inspelningsmikrofon (H2 Zoom) for att sdkerstilla att inget material skulle forsvinna i eller
under bearbetningsprocessen.

I 6vrigt har en materialavgransning skett vad giller de teoretiska utgangspunkterna, eftersom
forskningsomradet dr mycket omfattande. Den teoretiska avgriansningen gestaltas pa sa sitt att
endast de delar inom kommunikations- och organisationsteori som ror verksamhetsutveckling
samt utvédrdering och kommunikationsinsatser som kan kopplas till denna uppsats primira syfte

och fragestillningar redovisas.

1.6.3 Etiska 6vervaganden

Informanterna &r informerade om villkoren for medverkan i undersokningen enligt
Vetenskapsrddets forskningsetiska principer (www .codex.vr.se/texts/HSFR .pdf).
Kommunikatorerna har alla godkint att intervjusvaren kommer att publiceras och att deras svar
dr anonyma i den bemirkelsen att namnen inte kommer att skrivas ut, med motivering att
informationen inte har nagot vérde for undersokningens resultat. Kommunikatéren som arbetar
péa en ledande position kommer inte heller att nimnas vid namn trots att antalet personer som
arbetar pa positionen dr limiterade. Valet motiveras i likhet med ovanstaende argument. Ingen av

informanterna motsitter sig att nagon uppgift som framkommit far redovisas i denna uppsats.

10
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1.7 Teori och litteraturgenomgang

Kommande teori- och litteraturavsnitt dr indelat i teman utifran tre huvudsakliga omraden:
kommunikation och information, utvdrdering samt verksamhetsutveckling. Under varje tema
beskrivs och presenteras aktuella teorier och en overgripande forskningsoversikt vars syfte dr att

synliggora olika dimensioner av temat, sa att en tydlig helhetsbild kan skapas.

1.7.2 Tema: Kommunikations- och informationsteori

Temat kommunikations- och informationsteori kommer att berdra centrala teorier och
forskning om kommunikation, relevanta for uppsatsens dmnesomrade. Temat ska forankra
teorier i kommunikationens roll utifran relevanta aspekter, vilket ocksa kan bidra till en okad
forstaclse for undersokningens centrala problematik och fragestillningar ur ett teoretiskt

perspektiv.

Den klassiska definitionen av kommunikationsteorin bygger pa kommunikation mellan
méinniskor, med en forenklad syn om att kommunikation dr overféring av meddelanden mellan
sindare och mottagare, beskriver Heide, Johansson, Simonsson (2012:78) eller konkret,
overforing av information mellan ménniskor, djur eller apparater, enligt Nationalencyklopedin
(www.ne.se). I boken Kommunikation i organisationer (Heide et al, 2012) star det skrivet att
numera omfattas omradet "kommunikation i relation till bland annat organisationers struktur,
kultur, ledarskap, identitet, nitverk, omgivning, globalisering, teknik, nya medier, makt och
deltagande” (2012:78).

Peder Hard af Segerstad har skrivit boken Kommunikation och information — Om méinniskans
formdga att tinka, tala och forstda (2002). Boken ér tvéarvetenskaplig och forskningsbaserad med
fokus pa kunskap, kommunikation och information, dir begrepp, teorier och foreteelser
diskuteras ur lingvistiska, psykologiska och sociologiska perspektiv. Kommunikation och
information (2002) kommer att anvindas i relativt stor omfattning tack vare dess innehallsliga
kvaliteter vad giller bredd och koppling till uppsatsens @mnesomrade. Hard av Segerstad har i
boken sammanstillt relevant forskning och teoretiska killor med ett innehall som ger en god
oversikt av kommunikationens roll i samhillet, dess centrala funktion ur historiska, teoretiska
och praktikforankrade perspektiv, samtidigt som den tydliggdr organisationsteorier om
verksamhetsutveckling, visentliga for denna undersokning.

Hard af Segerstads definition av kommunikation bygger pa interaktion, ddr han menar att

information uppstar genom kommunikation. Det &r nir det sker en bearbetning av informationen

11
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som kunskap skapas (Segerstad, 2002:35). Det finns alltsa en skillnad mellan kunskap och
information, dédr kunskap hirleds till minskligt vetande och information till “kunskapens yttre
och materiella form, det vill sdga pa nagot som kan lagras och distribueras” (2002:36) data som
gar att anvianda for vidare syften. Kunskap och information dr med andra ord sammanlénkade
med varandra, ddr kunskap bygger pa motet mellan kommunikation och information.

I boken Kommunikation i fordndringsprocesser (Heide och Johansson, 2008) forklaras att
organisationens forhallningssétt till kunskap och utbildning i hog grad péaverkar synen pa
kommunikatorens roll och arbete: ”Yrkesomradet dr ungt och synen pa kommunikatdrernas
roller och arbetsuppgifter har fordndrats mycket de senaste aren och synen pa kunskap och

utbildning har samband med yrkesrollens utveckling i stort (2008:119)”.

Da boken dr en sammanstillning av ett forskningsprojekt tas ocksd exempel fran olika
verksamheter och organisationer upp och redovisas genom informanterna i bokens (i huvudsak
chefers) uppfattningar vad géller kommunikation och kompetens. I synen pa teori och forskning
framkommer att informanterna ofta vérdesitter praktisk kunskap (inom kommunikation), men att
en kombination av teori och praktik, dir en praktisk tillimpning av teoretisk/forskningsbaserad
kunskap ses som mest eftertraktad pa arbetsmarknaden (2008:120). Det foretag i
forskningsprojektet som generellt “arbetar mest strategiskt med sin kommunikation ser ocksa
forskning, teori och utbildning som viktigast. Dessutom anvinder de teori, forskning och de
anstilldas kompetens i mycket stor utstrickning” (Heide och Johansson, 2008:121).

Forskningsomradet organisationskommunikation vixte fram i mitten av 1940-talet i samband
med att Nobelpristagaren Herbert A. Simon (samhills- och beteendeforskare, fodd 1916 och
verksam i USA, www.ne.se) publicerat sin doktorsavhandling Administrative behavior som
handlar om beslutsfattande (Heide, Johansson, Simonsson, 2012:63). Herbert A Simon fick 1978
Nobelpris i ekonomi genom sin forskning Rational Decision-Making in Business Organizations

(www.nobelpriz.org). I mitten av 1960-talet borjade begreppet anvidndas mer omfattande i

sammanhang dar forskare intresserar sig for “budskap, medier, symboler och
kommunikationsaktiviteter och hur de &r relaterade till organisationsprocesser och
organisationer” (Heide et al, 2012:63).

Organisationskommunikation kopplas idag framst till intern kommunikation (Heide et al
2012:64), "aven om organisationens grinser idag inte &r lika skarpa som tidigare” (Heide et al,
2012:78).

Heide et als definition bygger pa att se ”organisationskommunikation som ett sitt att forsta och

forklara olika organisationsfenomen ur ett kommunikationsperspektiv”’ (2012:78).
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Peter Erikson, kommunikationschef pa TCO (centralorganisation for fackforbund i Sverige) har
skrivit boken Planerad kommunikation — Strategiskt ledningsstod i foretag och organisation
(2011). Boken ror sig i gridnslandet mellan organisationskommunikation och strategisk
kommunikation har ett forord ddr Erikson formulerar att innehallet ska vara tdnkt som en brygga
mellan teori och praktik, dir fokus ligger pa informationsyrkets
(kommunikatorers/informatorers) utmaningar och mojligheter att utveckla och effektivisera en
verksamhets kommunikation. Erikson menar att planerad kommunikation blir allt viktigare for
myndigheter och andra verksamheter, da forutsittningarna i omvérlden stindigt fordndras och

utvecklingen i samhillet gar snabbt framat (2011:9).

1.7.3 Tema: Om utvardering

Temat utvirdering kommer att berra centrala teorier och perspektiv pa utvérderingsarbete
kopplat till kommunikation och specifika kommunikationsinsatser, men ocksa utvirdering som
handlar om processinriktat arbete diar kommunikation som arbetsfilt kan ingd. Forskningsfiltet
ar relativt stort och det finns en mangfald och komplexitet i de olika utvérderingsperspektiv, som

vixt fram ur olika vetenskapliga traditioner (Sandberg och Faugert, 2007:124-125).

En av de vanligaste definitionerna av utvidrdering dr att: “en utvirdering avser en systematisk
undersokning av en aktivitets virde och betydelse”, skriver Bo Sandberg och Sven Faugert i
boken Perspektiv pd utviirdering (2007:13). Ake Jerkedal som skrivit boken Urvirdering- steg
for steg. Om projekt- och programbedomning (2010) bekriftar definitionen och delger dnnu ett
alternativ, dér beslutsfattande ingar i definitionen av utvérdering: ”Att definiera, inférskaffa och
anvdnda information for beslutsfattande™ (2010:19). Samtidigt menar Jerkedal att det dr viktigt
att podngtera att det inte finns en enda riktig definition om vad utvérdering dr (2010:19-21), dock
bor nagra viktiga aspekter av vad en utvirdering dr, och hur den tillimpas, betonas enligt

Sandberg och Faugert:

Att undersokningen &r systematisk innebédr att ett organiserat och metodologiskt arbetssitt tillampas.
Med detta avser att utvarderingar bor genomforas strukturerat och tillimpa vetenskapliga metoder enligt
vedertagna principer. Att en utvdrdering studerar en aktivitet innebir att det dr en specifik atgérd, t.ex.
[..] en insats [...]. I en utvdrdering &r saledes bedomnings- eller virdekriterier av centralt véirde. Ofta &r
utgangspunkten for bedomningskriterier politiskt formulerade mdl. Ett problem dr emellertid att

administrativa och politiska mal nistan alltid dr vagt formulerade (2010:13-14).
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Utvirderingsfiltet &r ett eget forskningsomrade som sedan 1950-1960-talen har kommit att
utvecklas fran tydligt fokus pa maluppfyllelse, med standardiserade datainsamlingsmetoder och
produktion av kvantitativ vetenskaplig data till att idag vara ett falt som kidnnetecknas av en
mangfald av angreppssitt, metoder och analysverktyg” (Sandberg och Faugert, 2007:14).

Sandberg och Faugert hinvisar till Rossi, Lipsey och Freeman (2004) nir de skriver att
utvirderingarnas “historiska rotter stricker sig arhundraden tillbaka, men dess etablerande som
forskningstradition kan séigas vara av relativt sen hirkomst” (2007:15), dér utvérderarnas roll var
att vigleda for beslutsfattande genom att presentera ett underlag. Vidare gar att ldsa att
utvirderingar under 1900-talet har ”géatt fran att vara en enkelriktad process dér resultat soktes av
makthavare, till att idag vara en arena for att utbyta erfarenheter och perspektiv”’ (2007:16).

Under 1970-talet blev utvirdering ett samhillsvetenskapligt forskningsomrade, dér intresset for
utvirderingar har gjort att omradet nu professionaliserats (2007:15), ddr utvirdering blivit ett allt
mer forekommande samhillsfenomen inom offentlig (och privat) sektor (2007:12). Sandberg och
Faugert skriver att i ett mangfacetterat samhille kan utvirdering “ses som ett sitt att tillimpa
olika metoder for att forsta den allménna lampligheten av ett handlingssitt, snarare @n som en
metod som ska producera ett definitivt svar” (2007:125).

Ibland likstélls utvérdering med uppfoljning (i folkmun och andra sammanhang). Sandberg och
Faugert fortydligar dock skillnaden genom att forklara att en “uppfoljning férsoker redovisa vad
som har hint genom att identifiera och beskriva prestationer” (2007:14), aktiviteter och liknande.
Resultaten av en uppfoljning ska ge en saklig, virderingsfri och dversiktlig bild av en aktivitet.
Medan en utvirdering “baseras pa resultat av uppfoljningar, med den grundldggande skillnaden
att en utvirdering strivar efter att systematiskt vérdera aktiviteten” (2007:14).

Erikson beskriver utvirderingsarbete som en kedja, ddr analyser av tidigare insatser leder till att
beslutsunderlag stiarks och arbetet kan planeras bittre, vilket dven leder till mojligheter att
effektivisera atgidrder inom en verksamhet (2011:150). Erikson forklarar: i “takt med att
informationsenheten far stérre ansvar [...] okar ocksa ansvaret for att analysera, planera och
mita resultaten av insatserna” (2011:150-151) och han menar ocksa att behovet av att mita
kommunikationsinsatser dr allmédnt accepterat. Samtidigt anser Erikson att analys och
utvirdering inte far innebéra att informationsenheten (/kommunikationsenheten) fastnar i stela
arbetsformer (2011:151), i likhet med Heide och Johansson (2008:30). Erikson beskriver
fordelarna med att genomfora utvédrderingar av kommunikationsinsatser. Dessa grundar sig i
effekter som: att urskilja malgrupper, insatsers resultat, kostnader/vinst, att ge underlag till
utvirdering av det egna arbetet och att ge underlag for strategiskt arbetet och framtida planering
(2011:152).
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Heide och Johansson skriver i boken Kommunikation i fordndringsprocesser (2008) att
kontinuerliga mindre utvirderingar kan ha en positiv inverkan pa bade kommunikatorers sitt att
hantera foréndringar inom en organisation och pa insatserna sa att de blir mer effektiva
(2008:154). Heide och Johansson skriver ocksa att nir “allt kommer omkring handlar det idag i
stor utstrdckning om att en insats ska kunna utvirderas och mitas for att en funktion ska ha ett
berittigande” (2008:153), men de menar samtidigt att det dr ldtt kdnna osédkerhet vid métningar
av kommunikationsinsatser. Forfattarna anser darfor att det dr “viktigt att vara noggrann med vad
det 4r man avser att méita nér det géller kommunikatorernas arbete” (2008:153).

Det finns en rad olika utvirderingsmetoder och modeller representerade i litteraturen. I detta
tema finns dock inte utrymme att férdjupa sig i nagon av dessa djupgaende. Nedan nimns darfor
endast de vanligaste utvirderingsmetoderna och begreppen, vilka kan appliceras pa utvérdering
och kopplas till kommunikationsinsatser.

En vanligt forkommande uppdelning inom utvirderingslitteraturen #r att skilja pa formativa
och summativa utvérderingar. Formativ — utvdrdering handlar om att utveckla
utvirderingsobjektet, dér flera aspekter tas i hdansyn (som resurser, verksamhetens forutsittning
m.m.), didr en formativ utvérdering ofta har ett ldrande- eller utvecklingsperspektiv i sig
(Sandberg och Faugert, 2007:19). Summativ utvirdering syftar snarare till bedomning och ska
verka for att ge ett underlag for beslutsfattande eller liknande (2007:19). Mal- och
effektutvirdering dr en metod dédr man forsoker klargéra om insatsen stimmer 6verrens med mal
och Onskade effekter (Sandberg och Faugert, 2007:67). Dessa brukar traditionellt sett beskrivas
som summativa (2007:19).

Teoribaserade utvirderingsmodeller kan beskrivas som en processutvirdering, dir
utvdrderingen utgar fran en teoretisk referensram “och studerar hur en atgiard genomforts och hur
mal och effekter uppstar eller uteblir” (2007:87). “En teoribaserad utvérdering underléttar
beddmningen av en verksamhet”, skriver Sandberg och Faugert (2007:87).

Jerkedal talar ocksa om olika teoribaserade synsitt och stromningar inom utvirderingsomradet,
dér utvérderare ansluter sig till olika “skolor”. Jerkedal forklarar vidare att fler utvirderare borjar
se fordelen med att blanda perspektiven och tar exempel pa en "Ekumenisk blandning” (lanat
fran forskningsvirlden) (2010:49), dar positivistiska (naturvetenskapliga), hermeneutiska och
pluralistiska perspektiv bland annat exemplifieras i cirkeln av “utvéirderingsskolor”. Teori tycks

hér vara nira sammankopplat med praktiskt utvirderingsarbete (Jerkedal, 2010:49).
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1.7.4 Tema: Organisationsteori, teorier om verksamhetsutveckling

Temat organisationsteori kommer att ta upp perspektiv inom organisationsteori som beror

verksamhetsutveckling. Ordet organisation som teorins kirna definieras som:

[E]tt socialt kollektiv dér interaktion och kommunikation mellan organisationsmedlemmar dr grunden for
verksamheten som vanligtvis innebdr gemensamt och koordinerat arbete for att uppna ett uttalat mal
(Heide, Johansson, Simonsson, 2012:38)

Organisationsteori dr liksom kommunikationsteori ett brett forskningsfdlt som kriver
avgransningar. Undersokningens fokus ligger inte i huvudsak pa organisationsteori, men dmnet
tangerar dnda primidra delar inom en organisationsteoretisk begreppssfir i och med att
verksamhetsutveckling ofta forknippas och relateras till organisationer. Avsnittet kommer darfor
(endast) att fokusera det underlag inom organisationsteori (och delvis kommunikationsteori) som
ror verksamhetsutveckling och kommunikation med fokus pa

organisations/verksamhetsutveckling.

Max Weber var en tysk sociolog och filosof under slutet av 1800- och boérjan av 1900-talet.
Weber skrev ar 1922 Wirtschaft und Gesellschaft som kom att ligga grunden for den moderna
organisationsteorin (Héard af Segerstad, 2002:44), dir idéerna bygger pa att tydliga mal och
regler gynnar bade verksamhet och organisationens anstidllda. En annan teoretiker som var
verksam under samma tid i USA, Frederick Winslow Taylor presenterar teorin om vérdet av
samverkan i en organisation, dven kallat Scientific Management eller Taylorism (Www.ne.se).
Riktningen inom organisationsteorin fokuserar sérskilt pA kommunikationen mellan ledning och
anstéllda och dess betydelse for kompetensutveckling. Taylorismen vixte fram under 1900-talet
(Hard af Segerstad, 2002: 44-46) och gar att jamfora med Webers idéer om mal och regler. En
tydlig och regelritt kommunikation inom verksamheten bor alltsd gynna organisationen, bade
internt och externt vad giller kommunikativa insatser.

Runt ar 1930 framkom forskning om att ”[N]yckeln till tillfredstdllelse i arbetet och hog
produktivitet dr goda relationer mellan organisationens medlemmar” och en god kommunikation
(2002:46). Denna forskning var innovativ for sin tid och kom att kallas The Human Relation
School dir forskningen leddes av psykologen Elton Mayos som byggde sina idéer pa en mer
human syn pa individer i organisationer (Organisationer, ledning och processer, kap.8
”Organisationsforandring — fran ingenjorskonst till tolkning”, Svenningson och Sorgérde,
2012:237). De tre huvudsakliga organisationsteoretiska principerna som priglade Mayos

forskning var sambandet mellan tillfredstillelse i arbetet och produktivitet, det sociala systemets
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betydelse och linken mellan kunskap om och engagemang i arbetet kontra tillfredstéllelse (Hard
af Segerstad, 2002:46-47). 1 likhet med Mayos hédnvisar Heide et al (2012:151) till Haas,
Davenport-Sypher och Syphers (forskning fran 1992) som tydliggdr att perceptionen
(uppfattningen) av malen har betydelse for sambandet mellan tillfredsstillelse med arbetet och
kommunikationen, liksom engagemanget i organisationen.

Mer én 80 ar senare tycks dessa forskningsresultat fortfarande vara aktuella, ddr idéerna har
haft en grundliggande betydelse for organisations- och kommunikationsteorier, déar
internkommunikation och internutbildning for verksamhetsutveckling préglas av principerna én
idag (Hard af Segerstad, 2002:47). Det bor dven framhaéllas att dnnu en betydande teori inom
organisationsutveckling, Organizational Development (OD), vixte fram under 1940-talet,
parallellt med Human Relation School. ”Od utgér en modell for planerad fordndring utifran
huvudsakligen rationella antaganden om organisationers sitta att fungera” (Svenningson och
Sorgirde, 2012:238), i kontrast till Human Relation Schools mer kinslostyrda syn pa ledarskap
och kommunikation i organisationer.

Det dr inte ovanligt att man inom en organisation behover fatta komplexa beslut i samband med
forandringar, bade som ledare och kommunikatér. Hard af Segerstad refererar till
organisationsforskarna Gareth Morgans och Herbert Simon nédr han utforskar grunden for
beslutfattande. Forskarna menar att ménniskor inom en organisation ofta maste fatta beslut pa

osdkra grunder:

I den situationen blir sittet att hantera information, bade de tekniska system man anvénder sig av och de
sociala processer varigenom denna information utvirderas och fogas in i beslutsfattandet, avgorande for
organisationens utveckling. Det kanske mest utmirkande fér bide minniskans och organisationernas
informationsbehandlingssystem dr nidmligen forméga att lira och dédrmed fordndras [...] (Héard af

Segerstad, 2002:47-48).

Vidare beskrivs fyra grundprinciper (som Morgan foretrider), vilka kan anvéndas for att arbeta

med verksamhetsutveckling och beslutsfattande, &ven om informationen dr bristfillig.

1. Uppmuntra och vérdera ett 6ppet och reflekterande forhallningssdtt som accepterar fel och
osidkerhet som en oundviklig del av livet i en komplex och fordnderlig vérld;

2. Uppmuntra ett forhallningssitt till analys och problemldsning som erkdnner vérdet av att olika
standpunkter kommer till uttryck;

3. Undvik att patvinga organiserade grupper handlingsplaner, utan 1at dessa i stéllet vixa fram ur
gruppens egen problemldsning;

4. Skapa och uppmuntra organisatoriska strukturer och processer som frimjar en Oppen

kommunikation (Hard af Segerstad, 2002:48)
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De fyra principerna uppmérksammar alltsd betydelsen av kommunikation i en organisation,
kopplingen mellan teori och praktik och bejakar ett lyhort ledarskap. Utvirdering kan ses som en
del av det reflekterande forhéallningssittet, vilket ocksa ger mojlighet att fora en verksamhet
framat. Hard af Segerstad drar paralleller till Karl Weicks (polsk forskare i organisationsteori,
fodd 1936) vars teorier bygger pa att mianniskor organiserar sig for att 16sa problem och minska
osdkerheten i tillvaron (2002:225). Weicks anvinder begreppet enacts, som han beskriver som
att samhilleliga och kulturella fordndringar maste uppmdrksammas for att kunna genomforas.
Det ar forst nidr ménniskan ser en problematik och véljer att ta itu med den (= enacts) som den
blir en del av organisationens verksamhet och utveckling (2002:226). ’[D]et dr minniskorna som
hanterar och analyserar information och som saledes kan upptéicka och bearbeta de problem som
oundvikligen foljer med samhéllsutvecklingen” (2002: 228). I Kommunikation i organisationer
(Heide et al, 2012) forklaras det ocksa att organisationer kontinuerligt férdndras och det &r
nodvindigt for att organisationen ska anpassa sig till fordndrade forutséttningar savél externt
som internt (2012:180).

Fordndringar gar dven att likstdlla med utvecklingsarbete av kommunikationsinsatser, dir
“kommunikationen spelar en viktig roll vid fordndringar”. ”[F]or det dr ndr vi borjar sitt ord pa
vad det dr som ska fordndras som vi ocksa kan borja genomfora forandringen” skriver Heide et
al (2012:180). Erikson citerar Luciano Benetton (grundare av Bennetton-kedjan) nér han skriver
om verksamhetsutveckling och kommunikation: ”The world is changing and we’re changing
with it. I like it. I go looking for it everywhere I can” (2011:9). Citatet konkretiserar idéerna om
att verksamheter som vill "lyckas” bor ha en 6ppen och nyfiken instéllning och en vilja att
utvecklas, i samklang med den fordnderliga virld vi lever i.

Fordndringar sker inte bara genom problemformuleringar som 6vergar till praktisk handling.
Genom dagens teknik kan vi ocksa anvinda oss av system som hjilper oss att hantera och sortera
stora mingder data och information, sa att beslutsfattandet eller utvecklingsarbete kan
underlittas och bidra till nya dimensioner. Systemen kommer inte att beskrivas nirmare i denna
uppsats pa grund av utrymmesskél, men det finns dnda anledning nidmna tekniska verktyg i
relation till verksamhetsutveckling, da det &r en viktig del av alla moderna organisationer idag.
Heide et al anser att ”’[v]i kan konstatera att informations- och kommunikationstekniken ger
manga nya mojligheter for organisationsldrandet, men mediet i sig rdcker inte for att
effektivisera ldarandet” (2012:173). Heide et al beskiver vidare att dagens tekniska system dr sa
“effektiva” och informationstita att fokuset pa anvidndarna delvis kan gé forlorat. Om de som
arbetar med kommunikation har ett individanpassat och centrerat arbetssitt dir teknik och

effektivitet str i centrum utan att anviandarna vet hur informationen ska forvaltas, kan andra
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kvaliteter inom organisationen ga forlorade. Om detta sker kan inte kommunikation eller
kunskap heller utvecklas, menar Heide et al (2012:173). "Mycket av det individuella ldrandet i
en organisation leder till tysta kunskaper”. Heide et al hénvisar till Weick och Ashfords
forskning (2001) som betonar att organisationer endast utvecklas nér det ’individuella ldrandet
kommuniceras och kodifieras pa nagot sitt” (2012:173).

Det strategiska arbetet inom en verksamhet gar att koppla till verksamhetsutveckling och

kommunikation inom en verksamhet. Heide et al. forklarar:

Strategibegreppet dr knutet till en 6éverordnad samordning av organisationens viktigaste mal, riktlinjer och
aktiviteter. En vélutvecklad strategi kan fungera som ett rittsnore och ett hjdlpmedel for fordelning av

resurser, identifiering av behov och som riktvisare for fordndringar i organisationen (2012:144)

Heide et al. skriver fortsittningsvis att strategier brukar ha ett dvergripande perspektiv, men
ocksa kan fungera som verktyg for att uppna mal eller presentera olika handlingsalternativ
(2012:144). Det dr dock skillnad pa vision och strategi, dér avsikten med visioner dr att motivera
och ge ramar for utformningen av mal och strategi (Heide et al, 2012:145).

Kommunikation i fordndringsprocesser (red. Mats Heide och Catrin Johansson, 2008) &r en
bok som bygger pa ett forskningsprojekt om fordndringsarbete inom flera organisationer i
Sverige, vars innehall speglar hur kommunikationsarbete spelar roll i utvecklingen av en
verksamhet. Heide och Johansson skriver att forstaelsen for kommunikatorens roll dr viktig och

att den dven har betydelse vid fordndringar i en organisation.

Chefer behover i storre utstrackning forstd kommunikatGrernas strategiska betydelse for organisationen
och ge kommunikationen en mer central roll. Kommunikatorernas faktiska roller och arbetssitt vid
olika organisationsfordndringar &r intressanta att undersoka eftersom hanteringen av den interna

kommunikationen i hog utstrickning kan paverka utfallet av fordndringsprocessen (2008:111) .

Det gar ocksa att ldsa att “utvecklingen av informations- och kommunikationsyrket har gatt
fran att handla om informationsproduktion till att fa en mer strategisk roll i organisationen”
(Heide, Johansson, 2008:123), vilket kan tyda pa att yrkesrollen ocksa fordndras i takt med

samhillets forvintningar och 6vriga utveckling.
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1.8 Kompletterande forskningsoversikt

Ovan har uppsatsens teoretiska utgangspunkter presenterats genom en tematiserad
litteraturgenomgang. Som tidigare ndmnts dr forskningsomradena kommunikation, utvirdering
och verksamhetsutveckling mycket omfattande, dér teori- och forskningsdversikten naturligt
krdaver avgriansning och struktur. Nedan presenteras en kortare (dvergripande) komplettering till
teoriavsnittet, med fokus pa aktuell forskning.

Evert Vedung, professor i stadsvetenskap vid Uppsala universitet har skrivit flertalet bocker
och forskningsartiklar om utvirdering. Vedungs fokus ligger frimst pa utvirdering inom politik
och forvaltning, men han har ocksd publicerat méanga mer generella artiklar om
utvirderingsmodeller. Vedung anvinds ofta som kurslitteratur pa olika samhillsvetenskapliga
universitetsutbildningar och bockerna har dirav varit svara att fa tag pa och anges dérfor inte

som tryckt kélla i denna undersokning.

Ian Shaw &r dnnu en forskare som haft stort inflytande i “utvédrderingsbranschen”. Shaw har
bland annat publicerat forskningsartiklar om kvalitativ utvéirdering och &r professor vid
University of York i England (www.york.ac.uk).

I Sverige representeras forskningen bland annat av forskaren Anders Hanberger fran Umea
universitet som publicerat forskningsartikeln "Den dolda utvirderingspolitiken”, som handlar om
hur utvirdering och politik hiinger samman, vilket #4r aktuellt for imnet. Aven andra forskare,
som Ove Karlsson pa Milardalens hogskola har ocksa skrivit om metoder for utvirdering i
kommunala verksamheter utifrin en rad olika perspektiv, sa som forvaltningsarbete och
ledarskap.

Metoden GLO (Generic Learning Outcomes) presenteras i en masteruppsats av Anna Jonsson
och Emma Peterson (2011) fran ABM-programmet vid Lunds universitet. GLO beskrivs som en
brittisk utvérderings- och processmetod, framst anvind inom museibranschen vars fokus &r
effektmal, dir effektmal utgér en gemensam bas (sprak, begrepp med mera) som i sin tur ska
utveckla verksamheten.

Inom strategisk kommunikation finns ett stort utbud av forskning. Jesper Falkheimer, professor
vid Lunds universitet (Campus Helsingborg) har bland annat skrivit ett antal forskningsartiklar
om strategiskt arbete i organisationer. Materialet skulle vid vidare forskning kunna fokuseras
ytterligare. Det har &dven skrivit ett antal studentuppsatser om kommunikationsarbete,
beslutsfattande och utvirdering som skulle kunna kopplas till imnet, men som av utrymmesskal

viljs att uteslutas i denna uppsats.
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1.9 Kulturforvaltningen i Malmo och Kulturkansliets kommunikationsenhet

Malmé Kulturforvaltning dr en paraplyorganisation, bestdende av sex olika kulturinstitutioner:
Malmo Stadsbibliotek, Malmo Konsthall, Malmo Kulturskola, Malmo Museer, Malmo
Konstmuseum och Stadsarkivet. Tillsammans med Kulturkansliet bildar de ett brett nit av
verksamheter vars omfattning representerar en stor del av Malmo stads kulturliv, med allt fran
utstdllningsverksamhet, barn och ungdomsverksamhet till stod for det fria Kulturlivet och
biblioteks- och arkivverksamhet.

Nedan foljer en beskrivning av kommunikationsenheten (som ingar i Kulturkansliet) och dess
funktion i Kulturforvaltningens organisation, med utgangspunkt i det material som framkom
under intervjun med chefen pa kommunikationsenheten. Beskrivningen ar till viss del
informantens subjektiva beskrivning, men samtidigt dr enheten ny och det dr darfor svart att
tillimpa annat material (genom research) da tryckt offentlig information om enheten &r
begréinsad.

Kommunikationsenheten &r en ny enhet som bildades ar 2013. Chefspositionen pa enheten dr
ocksa ny, liksom dess funktion i likhet med enheten. En dimension av kommunikationsenhetens
funktion inom f6rvaltning dr att vara ett ndtverk for de befintliga kommunikatGrerna. Vi dr pa
vdg fran en enskild individ som har ett uppdrag som kommunikator till ett team som jobbar
tillsammans”, menar kommunikationschefen pa forvaltningen. Tanken dr att kommunikatorerna
pa enheten ska ha expertomraden som de kan utvecklas inom, didr den mesta
kompetensutvecklingen sker. Processen fortloper genom att kunskaper fors vidare (inom
enheten) och dérigenom kan ocksa den generella kunskapsnivan och professionaliteten i gruppen
hojas, samtidigt som arbetet blir mindre skort.

Kommunikationsenheten pa Kulturforvaltningen i Malmo dr mitt uppe i en utvecklingsfas, dar
ett forslag pa omorganisering ska presenteras inom kort. Det innebdr att en utredning &r
genomford och en fordndringsprocess inom kommunikationsarbetet har startat, dédr stora
fordndringar kan komma att paverka och omforma enhetens struktur. Kommunikationsenhetens
generella uppdrag ir idag att samordna kommunikationsarbete, men inom samordningsansvaret
ingar ocksa att forfoga, fordela och gora kampanjer via de kanaler som enheten ansvarar for.
Detta giller dels for Kulturférvaltningens dvergripande insatser, men ocksa for externa parter

inom det fria kulturlivet i Malmao.
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2 Resultatredovisning, intervjuer

I resultatredovisningen kommer materialet fran de tre intervjuerna som genomforts
systematiskt att presenteras, uppdelat i fyra olika teman. Temana representerar olika omraden
som tillsammans skapar en ¢vergripande bild av materialet, kopplat till uppsatsens syfte och
fragestillningar. 1 foljande tema 2.1 till 2.4 kommer informanterna att bendmnas med
forkortningarna /7-13 (= informant 1-3), samt /IC (= informant, chef) vid enskilda uttalande, men
som informanterna vid generella uttalanden - med motivering att forkortningarna bor bidra till

struktur och 6verblick, eftersom materialet 4r omfattande.

2.1 Tema: Kommunikatorens bakgrund. Ur teoretiska och praktiska perspektiv

Nedanstaende tema innehaller en sammanfattning av informanternas studiebakgrund, yrkesval
och upplevda utmaningarna inom yrket kommunikator, samt en generell beskrivning av synen pa
yrkesrollen enligt dem sjdlva. Temat kan motiveras genom de centrala fragestillningar som

amnesvalet senare beror.

De fyra informanterna har alla en akademisk bakgrund och har alla arbetat 10-15 ar inom
Malmo stad, pa olika enheter och med skiftande “’yrken” och arbetsuppgifter.

I1 dr en arkeolog som borjade intressera sig for formedlingsomradet och sedan vidareutbildade
sig inom kommunikation. I1 har arbetat som arkeolog, projektledare och senare kommunikator
inom Malmo stad, pA museum och bibliotek.

I2 har en samhillsvetenskaplig utbildning med studier i sociologi, statsvetenskap och
antropologi samt pabyggnadsutbildning inom kommunikation med en yrkesbakgrund inom
Riddda barnen. Friamst har 12 arbetet med projektledning, EU-projekt och olika typer av
kommunikationsarbete, bade nordiskt och internationellt.

I3 har ldast kulturvetenskap med etnologi som huvuddmne, men har ocksa studerat en
medieutbildning inom reklam, ldst projektledning och kultursociologi. Arbetslivet har bestatt av
koordinatorsarbete inom en annan sektor, administration och kommunikationsarbete inom
Kulturforvaltningen i Malmd, nu med huvudinriktning pa webb.

IC, dr utbildad i kulturvetenskap och musikvetenskap, dir engelska varit huvudimnet. Efter
avslutad grundutbildning ldstes en hogre utbildning inom journalistik. Efter flera ar utomlands
med arbete som copywriter, redaktor och journalist flyttade informanten tillbaka till Sverige och

paborjade sin vdg mot att bli kommunikator.
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Alla fyra informanter har gemensamt att de inte 4dr “renodlade” kommunikatorer. I samband
med deras akademiska studier och i borjan av yrkeslivet var siktet instéllt pa att vara verksam
inom en annan yrkesgrupp, men kommunikatorsrollen har idag blivit en naturlig och spinnande
utveckling, som har gett dem alla mojlighet att kombinera sina styrkor inom ett yrke.

Majoriteten av informanterna menar att kommunikatorsyrket inte ligger sérskilt langt ifran ’den
akademiska virlden”, dir studenter stdndigt trinas i skrivande, muntlig presentation och
analytiskt arbete, vilket dr viktiga delar for en kommunikator att behdrska. 12 menar ocksa att
arbetet som projektledare inte dr helt olikt kommunikatorens. Projektledning gar ut pa att
kommunicera, vara diplomat, fa ihop saker och att driva processer framat, dven om
kommunikatorens roll idag har fordndrats, menar informanten.

IC menar att det dr vanligt att teori och akademisk utbildning inte kan tillimpas rent praktiskt
inom kommunikationsomradet och resonerar ocksa att det kanske darfor krdvs en annan
kompetens eller praktisk inblick ndr man arbetar som kommunikator. Det vanligast “felet” ar att
fastna i verksamheten istéllet for kommunikationsperspektiven i verksamheten. Steget mellan
verklighet och akademi blir for lang, sdger IC.

I1 och 12 talar om utvecklingen och kraven pa kommunikatorer generellt. Enligt informanternas
upplevelser sa har den digitala utvecklingen bidragit till att kommunikatorsuppdraget standigt
omformas, dir yrket ocksa édndras i takt med omvirldens snabba foréndringar. 12 forklarar att
man idag arbetar pa ett mer sammanhallet sitt i det individuella arbetet, som “en kugge i ett
storre maskineri”, dn vad man tidigare gjort.

Alla informanter menar att flodet av information ar enormt, diar kanalerna blivit fler och
behovet av kommunikationsinsatser ocksa okat i och med digitaliseringen. Informanterna anser
att det gor att resurser och mdjligheter utmanas, samtidigt som kraven och efterfragan av

kommunikation Okar.

Kommunikatorens yrkesmissiga utmaningar varierar, men kan av det framkomna materialet
centreras till nagra kdrnomraden. Att hitta balans mellan forvédntningar som finns pa
kommunikatéren (utférande av arbetsuppgifter) och ett strategiskt arbete dr en central utmaning
enligt I1 och 12. Att arbeta 6vergipande med utvecklingsfragor, samtidigt som det fortlopande
kommunikationsarbetet ska paga pa hog niva dr en balansgang poéngterar I1. Forvintningarna dr
manga och att fa organisationen att forsta vad kommunikation innebér dr en utmaning, forklarar
I1. Manga vet inte vad en kommunikatér gor, men forsvinner vi fungerar inte verksamheten
sdger I12. Det kan vara svart att hitta tid att vara strategisk menar informanterna (I1-13). Tiden dr
alltid en utmaning nir det giller att fa tid till strategiskt arbete som ar framatblickande,
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analyserande och utvirderande. Ett konkret exempel &r alla inlimningar och tidsbegrinsningar
som vi kommunikatorer har, forklarar 12. Alla informanter ndmner tid och resurser som centrala
utmaningar att hantera.

Majoriteten av alla informanter menar ocksa att en av de storsta utmaningarna i yrket &r att na
ut med kommunikationen (eftersom budskapen och informationen &r svar att Gverblicka), att
synas med det de gor och att na ritt malgrupp, samt att malgruppen ska ta till sig budskapet dir
kommunikationen blir relevant, anses vara generella utmaningar. IC menar i likhet med de andra
informanterna att den storsta utmaningen &r att fa till stand relevant kommunikation och att
kommunikationen uppfyller mal, malgruppens eller verksamhetens och gidrna badas. Att finna
balansen, diar kommunikationen &r relevant at bada hall &r viktigt, menar IC. Samtidigt som

mojligheten man att hitta bra och innovativa I6sningar pa utmaningarna man maoter.

I chefsrollen anser IC att prioritering och beslut dr en stor utmaning, dir det stindigt kréavs
forankring i arbetet, bade uppét och nedat. Flodet av information, kommunikativa projekt och
alla dess dimensioner ska hanteras och férdelas pa en grupp: “ddr handlar det mycket om att var
egen ambitionsniva dr var storsta fiende”, forklarar IC. Vilken niva vi lagger oss pa speglar
verksamheten och effekterna av véra insatser. IC menar att det ibland kan bli fel om en
verksamhet dr for produktiv da verksamheten kan “konkurrera ut” sina egna projekt da
marknaden blir méttad. Tiden dr @nnu en utmaning sédger IC (i likhet med 11-13), dir tid for

efterarbete och reflektion ofta inte finns.

2.2 Tema: Att utvardera kommunikationsarbete

Temat Att utvirdera kommunikationsarbete redogor for hur informanterna idag arbetar med
utvirdering av kommunikationsinsatser och hur de skulle vilja arbeta framover. Fragan om det
finns nagra verktyg som skulle kunna underlitta utvirderingsarbetet inom deras arbetsfilt berors
och kapitlet innefattar ocksa resultat om vilken typ av kompetens som informanterna upplever
saknas inom organisationen, vad giller arbete med fokus pa utvirdering av

kommunikationsinsatser.

Utvirdering av kommunikationsinsatser #r nagonting som i mycket liten (eller ingen)
omfattning genomfors av informanterna pa kommunikationsenhet i nuldget. Alla informanter dr
medvetna om att arbetet med utvirdering inte prioriteras och ser framforallt tiden som en
avgorande orsak. Aven andra faktorer spelar dock in, si som hog arbetsbelastning. Det finns
enligt informanter digitala verktyg som anvénds vid métningar av antal besokare pa hemsidor,
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sociala medier och pressverktyg, men dessa upplevs inte anvéindarvinliga. De uppfoljningar som
gOrs i nulidget systematiseras inte heller enligt 11-13.

I1 berittar att interna utvérderingar (for kommunikationsinsatser) dr vanligare och utvérdering
vid storre projekt, men att manga andra utvirderingar ofta blir kinslostyrda. I1 illustrerar och
siger att man sticker upp ett finger i luften och kinner efter. Aven I3 pratar om utvirdering och
uppfoljning som inte dokumenterats och kan kategoriseras som “’kénslostyrd”.

I2 menar att det &r en fraga om prioriteringar av resurser, da professionell utvérdering ofta dr
dyr. Pa I12s arbetsplats har man arbetat med utvecklings- och utvirderingsmetoden GLO (Generic
Learning Outcomes, for en utforligare beskrivning av GLO se Forskningsoversikt), dir effektmal
star i centrum, liksom malgrupper. I den forsta stora satsningen, en storre utstédllning, anvindes
metoden for att utvédrdera insatserna professionellt och miétresultaten blev konkreta enligt 12. 11
betonar att utvdrderingar maste goras professionellt eller med stor medvetenhet av de ansvariga
vad giller tillvigagangssitt och utférande. ”Vi har inga pengar, vi har ingen tid och vi har
kanske inte heller rdtt kunskap alla ganger att utvdardera pa ritt sétt”, menar I1 och forklarar
samtidigt att det kan bli ogjort arbete om genomférandet och kunskapen att tolka resultaten inte
finns. I1 och I2 forklarar att det behovs mer kunskap i hur utvédrdering kan tillaimpas konkret i
verksamheten, sa att kommunikationsarbetet kan utvecklas.

Att arbeta malinriktat med mitbara mal (och/eller systematisk utvirdering) &r nagonting som
flera av informanterna ndmner som en brist och mojlig orsak till varfér utvirderingar inte gors.
I3 menar att arbetsséttet gor att insatserna inte kan foljas upp eftersom underlaget i princip inte
finns. Om det inte finns nagra konkreta mal att mita blir det svart att genomféra nagon
uppféljning (=utvirdering), sdger I13. Ett problem som I3 ocksa upplever é&r att
kommunikationsinsatserna parallellt sker I6pande ute i organisationen och inte endast av en
ansvarig kommunikator. Vid systematiskt utvirderingsarbete kan det darfor bli svart att fa en
overblick och kunna kvalitetssdkra insatserna, eftersom det dr oklart vilken kunskap om
kommunikation som finns ute i verksamheten. De insatserna blir svara att f6lja upp eftersom
man inte vet vem som ansvarat for vad eller hur insatserna genomforts, forklarar 13.

Enligt IC ar det viktigt att varje kommunikationsinsats dr forankrad i en kommunikationsplan,
som bidrar till en konkret problematisering av mal, effektmal, syfte, malgrupper med mera, som
alltid dr dokumenterad. I kommunikationsplanen ingéar utvdrdering, men trots att planen f6ljs
detaljerat stannar arbetet vid utvirderingen, forklarar IC i likhet med de andra informanterna. IC
anser att utvirdering bor prioriteras, eftersom det dr viktigt att visa vilken nytta kommunikation
kan gora for verksamhetens utveckling. Att anvinda sig av tydliga mal och effektmal tror IC kan
vara ett led i att arbetet ocksa littare kan foljas upp. I likhet med I3 menar IC att malen idag &r
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otydliga och att det ddrav dr svart att mita resultaten. For att vidareutveckla kommunikationen
vill man veta vilken insats som fungerar, forklara IC.

Malmé stad genomfor vartannat ar en kulturintressemétning dér kulturell aktivitet mits. IC
forklarar att kommunikationsenheten tar del av mitningen generellt och att &ven andra métningar
gors vid storre evenemang ddr kommunikativa dimensioner ingar. ”Sa jag dr inte helt réttvis nér
jag séger att vi inte gor det, fast vi skulle kunna gora det mycket mer!”, forklarar IC.

Alla informanter (I1-13) vill arbeta mer systematiskt med utvirderingar, bade pa ett individuellt
plan men ocksa dvergripande i verksamheten, men upplever i nuldget att flera faktorer hindrar
dem fran att gora det. I1 har forhoppningar om att mer resurser (ekonomiskt medel) ska avsittas
for utvdrdering i storre projekt, dir kommunikation ocksd blir en aktiv del av
projektutvirderingen.

IC anser att det ideala hade varit att kommunikationsinsatsen inte dr dver innan en uppfoljning
ar genomford, samt att alla insatser kopplas till mitbara effektmal — ”“men kanske &r det en
omgjlighet?”. Att ta ner kommunikationsarbetet till en konkret niva med malgruppen i fokus, dir
malen (och effektmalen) ocksa dr métbara &r viktigt. Vi maste borja arbeta med utvirdering nu,

sager IC.

IT och 12 anser (i motsittning till vad som tidigare framkommit och framkommer), att enkla
utvirderingsverktyg gar att hitta pa internet och att dessa ér tillgéingliga, men forklarar samtidigt
att de inte anvénds i verksamheten. Enligt I1 &r det inte verktygen som ir problemet utan snarare
utformningen av underlag for utvirdering (fragor med mera), sa att rdatt malgrupp nas. Dock
skulle bade I1 och 12 kunna se att anvidndbara utvérderingar (och metoder for dessa) skulle
underlitta arbetet. I1 tror att utvirderingar inte tidigare “legat i tiden” och darfor att omradet
behandlats styvmoderligt.

Alla informanter ser fortbildning som ett mojligt verktyg for att utveckla verksamheten och
arbetet med kommunikation, dir fokus bor ligga pa konkreta mal och metoder som &dr mojliga att
folja upp, betonar 13 i likhet med IC.

Till skillnad mot I1 och 12 anser I3 att ldtta och anvidndbara verktyg saknas. Verktyg som kan
underlidtta mindre och mer kontinuerliga utvérderingar. I dagsldget finns flera dataverktyg och
system, men de anvinds inte regelmaissigt och dr krangliga, forklarar I3. I likhet med I3 skulle IC
girna se enkla webbaserade verktyg som kan anvindas overallt. IC sdger att exempelvis en app,
som ger tillforlitlig data och information skulle underlitta dimensionen av uppféljning. En annan

Onskan hade varit “erfarenhetsbanker” dir information om malgrupper, effekter och utvirdering
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av insatser kan spridas och utnyttjas, siger IC. Det hade varit ultimat om den typen av
systematisering kunde finnas, menar IC.

IC vill hoja ldgsta nivan bland medarbetarna och menar att alla ska fa inblick i hur man kan
genomfora arbetet pa en enkel niva. Det kan vara en vig, i kombination med 6kade resurser for
uppfoljningsarbete, forklarar IC. Manga ganger prioriteras inte efterarbete eftersom tiden och
pengarna kan ldggas nagon annan stans. De kortsiktiga perspektiven tar ldtt over forklarar IC,
vilket forstirks genom att strukturen med kortare projekt dr en del av vardagen. Uppfoljning och
utvirdering skapar langsiktighet och det behovs, menar IC.

Vad giller fraigan om saknad kompetens inom organisationen har informanterna ingen klar
uppfattning annat in att en generell kompetenshojning vad giller utvirderingsarbete skulle vara
bra. Enligt IC bor arbetet bli mer integrerat i kommunikationsarbetet (och
kommunikationsprojekt) dér utvirdering ocksa bor ingd i sammanstillningar av insatser. Att
grafiskt visualisera och sammanstilla information kring kommunikationsinsatserna konkretiserar

bade mal och resultat, forklarar IC.

2.3 Tema: Teori och forskning i tillampad praktik

Temat kommer att berdra hur informanterna forhaller sig till teori och forskning. Hur teorin
paverkar informanterna i deras yrkespraktik, hur de upplever att deras arbetsplats tillimpar teori
och forskning och om de skulle finna intresse av att tydligare tillimpa teoretiska perspektiv i
arbetsvardagen och pa sa sitt skapa en narmare relation mellan teori och praktik. Pa vilket sitt
denna tillimpning eventuellt skulle kunna ske (enligt informanterna) redovisas ocksa i detta
tema. Det bor noteras att informanterna stundtals inte skiljer pa teori, kompetenshdjning eller
nya ron inom omradet. Som forskare dr jag medveten om att distinktionen inte dr klar, men véljer

anda att redovisar materialet i mojligaste man, trots att begreppen ibland “forvéxlas”.

I1, 12 och I3 upplever alla att nyare forskning och teorier inom relevanta forskningsomraden till
viss del nar dem i deras yrkespraktik, men anser samtidigt att omfattningen och séttet som teorin
paverkar dem i deras yrkespraktik inte dr avgorande i arbetsvardagen eller tillimpas konkret. I1,
12 och I3 tar alla periodvis del av foreldsningar och nya ron som kommer upp i samband med
inbjudningar till foretag/organisationer eller inom Malmé stads internmoten/foreldsningar.
Forskningsrapporter tar ingen av informanterna regelbundet del av eftersom det inte finns
utrymme, av tidsméssiga skl.

12 och I3 séger att forskningen nog paverkar dem i deras yrkespraktik, men pa ett omedvetet

plan. Eftersom yrket fordndras i snabbt takt med omvérlden och dess forvintningar, maste ocksa
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den egna instillningen, anpassningsformagan och kunskapen fornyas for att arbetet ska fungera,
resonerar informanterna. Informanterna menar att omvirldsbevakning dr en viktig del av
kommunikatGrens arbete och ansvar och déri ingar teori/forskning, anser informanterna, &ven om
specifika rapporter och avhandlingar ofta inte ldses pa detaljniva. I3 anser att forskning paverkar
yrkespraktiken relativt mycket genom att man som enskild kommunikator tar till sig av nya ron
och forskning och gérna prova att omsitta teori i praktik.

Att Kulturférvaltningen och Malmé stad ér en stor organisation mérks i tillimpningen, menar
I3 och forklarar att det tar lang tid att fordndra arbetssitt och att mojligheterna att prova nya
saker ocksa begrinsas. I3 sdger samtidigt att det ibland behover ta tid i en kommun eller andra
stora organisationer, pa bekostnad av det kreativa utforskandet. Malmo stad har manga fasta
ramar och riktlinjer som arbetet maste g in under, forklarar 13. Man forsoker vara kreativ inom
ramarna, men det dr inte alltid l&tt att genomféra det i praktiken.

IC upplever att teori och forskning paverkar chefsarbetet i hogre grad dn kommunikatorsrollen.
Inom organisationsteoretisk forskning presenteras mycket ny forskning vad giller ledarskap och
kommunikationsstrukturer. Men det dr en balansgang vid tillimpningen, anser IC. Ett mindre
lyckat exempel ges, didr en organisation helt valt att satsa pa virdeskapande kommunikation,
kopplat till strategiskt arbete och kommunikationsinsatser. Metoden gor att andra, mer basala
kommunikativa arbetsuppgifter inte prioriteras, enligt IC, dir IC menar att balansen blir sned och
hela organisationen blir lidande. IC tycker det dr intressant att se hur teorier tillimpas i
praktiken, men upplever sig lite kluven till huruvida och pa vilket sitt de bor tillimpas inom
kommunikationsarbete rent konkret. Att arbeta innovativt med mer otraditionella metoder, 1
projekt eller genom att titta pa liknande branscher som reklambyréer tror IC ibland kan vara mer
effektfullt. Det finns ocksd mycket att gora vad giller specifik tidrapportering och métning
(utvérdering) menar IC. Att stilla sig fragan ”vad ar det vi gor? Inte for att vi ska trycka in mer,
men for att veta: om vi tar pa oss den hér typen av projekt, da innebir det sahdr mycket tid ” och

hur ser det ut i relation till alla andra projekt vi jobbar med? fragar sig IC.

I1-13 upplever inte att arbetsplatsen Gvergripande anvénder sig av nyare forskning eller teori sa
att det mérks pa deras niva. Alla informanter tror att arbetsplatsens ledning forvisso tar till sig av
forskning, men att den praktiska tillimpningen gar mycket langsamt pa alla nivaer och att
tilliampningen inte #r en aktiv process som de (i sadana fall) fatt ta del av. Informanterna
forklarar dock att IC &r ledet mellan Malmé stad och dem och att forvaltningen dr ett ’tungt

skepp att ro”, ddr viss information nar dem, men att mycket sallas bort.
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IC sdger att tillimpningen av teori och forskning till viss del sker pa en Overgripande niva.
Omvirldsbevakning ér en viktig del av arbetet med kommunikation och i omvérldsbevakningen
ingar att se trender i samhillet 6verlag, dér dven trender inom den akademiska vérlden vavs in.
Det dr i den praktiska tillimpningen av teorin det ofta brister, menar IC. Att veta hur forskningen
ska anvindas rent praktiskt, inte att ta till sig informationen. I3 skulle finna ett intresse i om
teoretiska perspektiv tydligare fordes in pa arbetsplatsen. ”Annars sitter vi ju egentligen och bara
gissar oss fram till hur vi ska jobba”, siger I3. I3 anser, att om forskningen kan underlitta och
framhalla nya idéer inom omradet, vore det dumt att inte anvidnda sig av den. Om man inte
anvinder sig av nya ron kommer man inte heller framat, utan fortsétter i gamla hjulspar, sidger
I3. 11 och 12 &r mer tveksamma till om teori/forskning bor ndrma sig praktiken. Bada forklarar
att de snarare ar intresserade av konkreta verktyg och information som underlittar och utvecklar
arbetssitten. Informanterna (I1-12) ser inte att det finns nagot utrymme att “engagera sig”
teoretiskt, samtidigt som de ser ett intresse i en tydligare forankring, om forskningen skulle
kunna tillgidngliggora utarbetade verktyg (som kanalstrategier for att na nya malgrupper eller
liknande,) som kan landa i ett praktiskt arbete.

IC ser ett intresse i att tydligare forankra teoretiska perspektiv i verksamheten och forklarar att
Malmo stad idag driver ett projekt som heter Gemensamma kommunikationsspdr. Projektet drivs
i samarbete med Jesper Falkheimer (professor i strategisk kommunikation och rektor for Campus
Helsingborg, Lunds universitet) for att utveckla kommunikationen i staden. IC anser att det 4r en
viktig dimension och sidger att forvaltningen inte skulle vara delaktiga om de “inte var

intresserade av att hora vad akademien har for perspektiv att ge oss”.

2.4 Tema: Verksamhetsutveckling inom kommunikationssektorn

Temat verksamhetsutveckling &r ett overgripande tema vars syfte dr att sammanfora de andra
temana och fungera som ett “paraply”. I nedanstdende avsnitt kommer fragor att hur
informanterna arbetar med verksamhetsutveckling och hur de upplever att verksamheten
overgripande arbetar med verksamhetsutveckling att behandlas. Temat redogor ocksd for
informanternas syn pa hur ett idealt arbete med verksamhetsutveckling kan se ut dér perspektiv

som delaktighet betonas.
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I2 anser att en daglig och praktisk, men lite negativ sida av utvecklingsarbetet som

kommunikator ar:

[...]den tillbakahéllande aspekten, dér vi forsoker halla lite styr pa kommunikationen, sa att den gér i
en riktning som ér till verksamhetens gagn. Och dér kan det vara att man &r en ”logo-cop”, en trakig

magister som kommer och sédger: hur kommer det hér sig nu?

Att stiandigt vara i processer for ocksa arbetet framat, menar 12. Ge