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Sammanfattning

Introduktion: Da det i dagens sambhille stindigt dyker upp nya konkurrenter maste féreta-

Syfte:

Metod:

Slutsats:

gen vara redo att forindras for att kunna parera konkurrenterna och behalla
sina kunder. Ett sitt att férandras dr att genomféra omorganisationer. Att
genomféra en férindringsprocess sitter en stor press pa de anstillda och
det dr darfor viktigt med en effektiv internkommunikation, att information
om forandringen nar ut till de anstillda pa ett tillfredsstallande sitt.

Det finns olika teorier om hur ledningen ska arbeta for att férmedla infor-
mation om férindringar. De ér alla 6verens om att internkommunikation ar
oerhort viktigt 1 forindrings tider och det kan vara for6dande for organisa-
tioner om de misslyckas med kommunikationen. Med denna vetskap ville vi
undersoka hur Folksams senaste omorganisation fungerade ur ett intern-
kommunikations perspektiv.

Vi valde att utféra en kvantitativ studie, en enkdtundersdkning bland Folk-
sams anstillda i Jonképing och Vixjo. Vi genomférde dven en kvalitativ
studie med intervjuer av tre anstillda och omrideschefen. Genom att
genomfoéra dessa intervjuer lyckades vi astadkomma en bredare och djupare
forstaelse om de olika asikterna, processens genomférande och informatio-
nens kvalitet.

Vir slutsats ar att Folksams internkommunikation var bristfillig under for-
andringsprocessen. De anstillda ansdg inte att mangden information som
gavs var tillracklig. Vid forsta informationstillfillet var informationen otill-
ricklig vilket medférde en stor frustration och oro bland de anstillda som
kunde ha undvikits genom att avvakta med informationen tills ledningen
kunde presentera en mer utvecklad plan. Under processens gavs det inga di-
rekta mojligheter till feedback och ingen kontrollerade att informationen
togs emot pa sadant sitt som avsett. Efter processens slut borde resultatet
av processen ha redovisats. Detta kunde lett till att anstillda blivit medvetna
om nyttan av processen och vad foretaget fatt ut av att genomféra den. Ge-
nom att inte ge nagon aterkoppling finns det risker att de anstillda inte bara
démer ut denna forindring som onddig utan ockséd blir mer skeptiska mot
kommande forindringar.
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In today’s society new competitors are constantly appearing and firms must
be ready to change in order to be able to cope with the competition and
keep its customers. One way of changing is to implement reorganization.
When being in the process of change a severe strain is put on the employ-
ees, hence effective internal communication becomes important. Informa-
tion about the reorganization should reach the employees in a satisfactory
way.

There are different theories on how the management should mediate in-
formation about changes in the organization. The theories are of the opin-
ion that internal communication is incredibly important when being in a
process of change and that it could be devastating for an organization to
failing with the communication. With this knowledge we wanted to look
into Folksam’s latest reorganization and evaluate if it was successful from
an internal communication perspective.

We chose to perform a quantitative study, using questioners among Folk-
sam’s employees in Jonkoping and Vixjo. We also conducted qualitative in-
terviews with three employees and the manager for Folksam syd. By con-
ducting these interviews we accomplished a broader and deeper understand-
ing about the different opinions, the implementation of the reorganization

and the quality of the information.

We are of the opinion that Folksam’s internal communication was ineffi-
cient. The employees do not feel that the amount of information given was
enough. The first time information about the reorganization was given the
information was insufficient which lead to frustration and anxiety amongst
employees. This could have been avoided by waiting with giving the infor-
mation until management could give more detailed information. During the
process there were no clear possibilities to give feedback and no one exam-
ined if the information was received as intended. After the reorganization
there should have been a presentation of the results. This would have led
the employees to see the use of the reorganization and the profit the com-
pany gained from it. By not presenting any results there is a risk that the
employees not only are dissatisfied with this reorganization but also that
they will be sceptical towards changes in the future.



Innehall

1

INtroduktion ... 6
1.1 BaKgrunG ... 6
1.1.1 Folksams fOrandringSpProCess........coovvveiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee 7
1.2 ProblemdiSKUSSION ..........uuuueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieiieeeeeiaeeeeeeeeneeeneennenennne 9
LIS TS 1 1 (= U PRERRRR 9
1.4 DefiNItIONE ....eeeieieieeee e eeeennnnennnes 9
1.5 BegranSNiNQar...........eeuuueeueiiiiiiiiiieiiiiiiiieieeeeeeieeeaeeeenanseeeeeeseneaneene 10
1.6 DISPOSIHION. ... 11
Referensram ... 12
2.1 Historien om internkommuniKation ..................euevvieeieiiieieiiieeiennnn. 12
2.2 InternkommuniKation .............eeeeeeeeieiiiiiiiiiiieeeeieeeeeeeeee e 12
2.3 KommunikationsKvalitet..............uuuuuuiiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieineieeneens 13
2.3.1 LOQISHK ..eeeeeeeeiiieieee e 13
2.3.2 Uppmarksamhet .....ccoooieeiiiieeeeeeeeeeee e 13
2.3.3 REIEVANS....cc o 14
2.3.4 INFIUBNS .. 14
2.4 Att astadkomma tillit.........oevveieieeeiie e 14
2.5 Att meddela daliga Nnyheter........ccooveiiiiiiiiieeeee e 15
2.6 Att kommunicera férandringen for de anstallda...........ccccccoeeeee 16
2.6.1 Foérmedla fOrandring .....ccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 17
2.7  Motstand mot fOrandring ........ceeeeeeeeeiiiiiiiieeee e 18
Metod...... .o —————————— 21
3.1 Kvalitativ/kvantitativ metod...............eeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieeenens 21
311 Fallstudi oo 22
3.2 Insamling av empirisk data............eeueeeieieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeaens 22
3.2.1 Primar- och sekundardata ...........ccooeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 22
3.2.2 Val av féretag och respondenter..........ccoeeeeeeeieiiiiiiieeeeeennn. 23
3.2.3 IntervjutekniK........c.ueeeiieeee e 24
B.2.4 UIVal e 25
3.3 ANAlYSMELOQ ... 26
K (€ 11| 1] UPERRRR 26
3.5 Validitet och reliabilitet..............euereeieeiiiiiiiiiiiieeaee 27
KT T Y/ (=] (o o | (11 (] SRS 27
1] o 29
4.1  Intervju med Omradeschef Dick Wahlin .............ccccooiiiiiiinieenn. 29
4.1.1 Kommunikationen fére processen ........cccoeeeeeeeeieeeeeeeeeenn. 29
4.1.2 Kommunikationen under processen ..........ccccceeeeeeeeeeennnnes 29
4.1.3 Kommunikationen efter processen .........ccooeeeveeeiiiiiieeeeennn. 30
4.2 Intervju med Thomas Hansson .........ccccueeieiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 31
4.2.1 Kommunikationen fére processen ........cccceeeeeeeeieeeeeeeeeenn. 31
4.2.2 Kommunikationen under processen ..........cccccueeeeeeeeeennnes 32
4.2.3 Kommunikationen efter processen .........ccooeeeeeeiiieiieeeeennn. 32
4.3 Intervju med Peter Pernsteiner..........ccceeeeiiiiiiiiiiiieee 33
4.3.1 Kommunikationen fére processen ........ccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeenn. 33
4.3.2 Kommunikationen under processen ..........ccccceeeeeeeeeennnnnes 34



4.3.3 Kommunikationen efter processen .........ccoooeeeeeiiiiiiieeeeennn. 34

4.4 Intervju med Kristina JOhansson ... 34

4.41 Kommunikationen fére processen ........coeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenn. 35

4.4.2 Kommunikationen under processen ..........cccceeeeeeeeeennnnees 36

4.4.3 Kommunikationen efter processen .........ccooeeeeeeiiiiiieeeeeenn. 36
4.5  EnKAtundersOKNing.......ccccueeeieiiiiiiiieiee e 37

4.5.1 Kommunikationen fére processen ........cccceeeeeeeeeeeeeeeeeeenn. 38

4.5.2 Kommunikationen under processen ..........cccceeeeeeeeeeennnees 39

4.5.3 Kommunikationen efter processen .........cccoeeeeeieiieiiieeeeennn. 40
Resultat och analys........ccommc e 42
5.1 Kommunikationen fOre proCessen .........cccccceeiiiiiiiiiiiieeeiee e 42
5.2  Kommunikationen under proCESSEN .........uuuuvueeueermemereenerenennnnennnns 45
5.3  Kommunikationen efter processen..........cccccveiiiiiiiiiieeeeeee e 47
85T (1] = 1 54
6.1  Kommunikationen fOre proCessen.......ccccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee, 54
6.2 Kommunikationen under proCeSSEeN .........coovvuuueieieieeeeeeieiieeeee 54
6.3 Kommunikationen efter processen ........ccccvvevviiiiiiieiiiiiiieeeeeeeeee, 54
(D 1] (B =1 [0 56
7.1 Utvardering och kritik av studien ..........cccccoooiiiie, 56
7.2  FOrslag pa vidare StUdIier.........coooceiiiiiiieeee e 56
Referenslista.........ccccciiiiimmceniiniire s 57



Tabeller

Tabell 4.1- Yrkeskategorier respektive yrkesverksamma ar............ccceevveeees 38
Tabell 5.2 - Bedémning av information respektive kanal.............cccocounnnnee. 42
Tabell 5.3 - Bedémning av information och fér- och nackdelar .................... 43
Tabell 5.4 - Bedémning av visionen respektive anledningar till férandringen44
Tabell 5.5 - Beddmning av informationens tidpunkt och vidd....................... 45
Tabell 5.6 - Beddbmning av informationen respektive antal ar i féretaget...... 46
Tabell 5.7 - Beddémning av delaktighet respektive feedback ........................ 46
Tabell 5.8 - Bedémning av stdd respektive underlattande atgarder ............. 47
Tabell 5.9 - Bedémning av tillgangen att lasa om férandringen.................... 48
Tabell 5.10 - Bedédmning av anpassningen for féretaget respektive individen50
Tabell 5.11 - Bedémning av kommunikationen och féréandringens mal........ 51
Tabell 5.12 - Bedémning av tillgangig information i efterhand och
kommunikationsuppfattning ... 51
Figurer
Figur 1 - Kommunikationskvalitet (Holtz, 2004) ..o 13
Figur 4.2 — Svarsfrekvens kommunikationen fére processen........c..c........... 39
Figur 4.3 - Svarsfrekvens kommunikationen under processen .................... 40
Figur 4.4 - Svarsfrekvens kommunikationen efter processen ...................... 41
Figur 4.5 - Svarsfrekvens kommunikationen efter processen ...................... 41
Bilagor
Bilaga 1 Intervjufragor Dick Wahlin ............ooeeiiiiiiiiieee e 59
Bilaga 2 Intervjufragor personal ..........ceeeeeoiiiiiee e 61
Bilaga 3 Enkatundersdkning JONKOPING ....ccoovveiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 63
Bilaga 4 Enkatundersdkning VAX|O........cuuueeeieriaiiiiiiieieeee e 69



1 Introduktion

I det inledande kapitlet kommer ldsaren fa en inblick i dmnet i fraga. Forst kommer en bakgrund till am-
net att presenteras, foljd av en beskrivning av fallet som kommer att studeras. Detta foljs upp av en pro-
blemdiskussion som leder ldsaren till syftet med avbandlingen.

1.1 Bakgrund

I dagens foretagsklimat ér det tydligt hur viktigt det dr att kunna férindras da ny teknik ut-
vecklas snabbt och nya konkurrenter dyker upp med nya knep for att attrahera kunder och
overta marknadsandelar. Forindringarna som sker 1 dagens sambhille bidrar aven till att £6-
retag maste omstrukturera sig for att kunna hantera férandringar och skapa konkurrens-
kraft i foérhallande till konkurrenter. Detta gor att krav stills pa organisationer att stindigt
kampa for att utvecklas och bli effektivare.

Genom tiderna har det funnits olika metoder och teorier for hur féretag mest effektivt, och
for att na ett sa lyckat resultat som moijligt, skall genomféra en forindringsprocess. En for-
andringsprocess, omorganisation, sitter stor press pa personalen och fokus har darfor skif-
tat fran att ha varit mer resultatinriktat till att vara mer inriktat pa medarbetarna inom fore-
taget. Processen kan innebira att vissa maste byta jobb, kanske till ndgot mindre tilltalande
arbetsuppgifter. Det kan dven innebira att nagon maste flytta med omorganisationen eller
limna foretaget helt och hallet.

For att fa ett sa lyckat resultat som mojligt av férandringsprocessen ar det av hogsta vikt att
de anstallda tar den till sig, godtar och forstar vikten av den. For att en forindringsprocess
ska bli effektiv miste de anstillda vara vil informerade om vad som kommer att ske, varfor
torindringen sker, hur det kommer att paverka deras situation i foretaget. Vil informerade
anstillda kommer att stédja processen och underlitta genomférandet av den vilket 1 slutin-
dan dr det enda alternativet for en effektiv férandringsprocess (Holtz, 2004).

Senge (1995) havdar att det ar kommunikationen mellan medarbetarna och ledningen som
gor skillnaden i hur vil medarbetarna tar emot och accepterar férandringen. Ledningen bor
dérfor vara tydlig 1 dess kommunikation angdende konsekvenser for féretaget i stort och
dven pa individuell nivd. For att en férindringsprocess skall ses som lyckad ur bade ledares
som anstilldas perspektiv dr det viktigt att medarbetarna kanner sig delaktiga och informe-
rade. Detta Okar inte bara de anstilldas engagemang utan motiverar dem dven att underlitta
torindringen genom att stédja den.

Graetz (2002) forklarar att ledare under en férandringsprocess bor involvera anstillda 1 be-
slutsprocesserna och planeringen for omorganisationen. Det dr ledarens ansvar att motivera
personalen, visa att forindringen kommer leda till ndgot bra och att mala upp en vision
som delas av hela foretaget. Enligt Graetz (2002) ér visionen ett viktigt verktyg under for-
andringsprocesser, den skall vara realistisk men dnda en prévning, den ska ge forindringen
ett syfte och fungera som ett direktiv f6r vad som ska goras.

I fall dir visionen inte kommuniceras tillrickligt till anstillda och dir motivationen bland
anstillda for att underlitta férindringsprocessen inte tas i beaktande kan ett motstand till
torindringen uppsta. Rolfer (1999) pastar att medarbetare kan uppfatta férindringar som
skrimmande och kinna sig hotade. Denna kinsla av hot méste 6verbyggas for att fa perso-
nalen att acceptera foérandringarna. Ett foretag som aldrig férandras 16per stor risk att for-
svinna, men ett foretag som inte har medarbetarna med sig i férindringen har inte heller



stora chanser att lyckas. Greatz (2002) menar att alla férindringar inom organisationer na-
gon giang kommer att stota pa motstind fran anstillda. Orsaken till detta varierar med till
exempel olimpligt ledarskap, dilig timing och ofdrstand. I f6rsok att minimera motstindet
pastar Senge (1995) att ledarna redan fran borjan av processen bér kommunicera med per-
sonalen, ta vara pa deras idéer och ridslor for att lira sig hur kommunikationen boér utfor-
mas.

Trots att kommunikation av manga ses som ett valdigt viktigt moment 1 en férandringspro-
cess far det ofta en lag prioritet vilket bidrar till mindre lyckade férindringar.

1.1.1 Folksams forandringsprocess

I augusti 2005 konstaterades det att Folksams driftkostnader var f6r héga jimfért med
branschen i Gvrigt. For att rakna ut driftskostnaderna jamfor man totalkostnadsprocent, for
att fa fram denna procent liggs procentkostnaderna per skada samman med procentkost-
naden for att handligga en skada. Nar Folksam jamforde deras totalkostnadsprocent med
deras konkurenter lag de 10 procentenheter 6ver de andra forsikringsbolagen, en skillnad
som arligen gick upp till 750 miljoner kronor. Folksam betalde inte bara ut mer pengar per
skada utan det kostade dven mer f6r som att handlagga skadorna. En anledning till detta
kan vara att Folksam har manga mindre kunder som ir tecknade genom fackavtal vilket ger
billigare forsikringar som kostar bolaget pengar. (D. Wahlin, personlig kommunikation,
2007-04-11)

Folksamkoncernen dr uppdelad i tva olika bolag: Folksam sak och Folksam liv. Dessa tva
ar 1 sin tur uppdelade i olika bolag. Folksam sak bestir av bolag inriktade pa férsikring for
16s6re, byggnader och bilar. Inom Folksam sak finns dven bolag som underlattar f6r de de-
lar i organisationen som inriktar sig pa forsakring, sisom Folksam inkép AB dar bland an-
nat kontakt med avtalspartner tas for att littare kunna virdera skador. Exempel pa sidana
avtal som knutits giller Siba, Onoff och Guldfynd. I dessa féretag arbetar specialister som
hjilper Folksam att virdera féremal som kunder skadat eller férlorat. Folksam liv bestar av
bolag inriktade pa fondférsikringar och pensioner. (D. Wahlin, personlig kommunikation,
2007-04-11)

Pa grund av den stora skillnaden i l6nsamhet mellan Folksam och branschen i 6vrigt be-
stimdes det att 350 miljoner kronor skulle sparas in, 200 miljoner inom Folksam sak och
150 miljoner inom Folksam liv. Detta skulle géras genom att dra in 355 tjinster inom Folk-
sam vilket skulle resultera i 248 miljoner sparade kronor. Vidare skulle 125 miljoner kronor
sparas in genom nedskérningar av de 6vriga kostnaderna. 350 miljoner kronor var det be-
lopp Folksam behdvde spara in for att komma ifatt sina konkurrenter, dirfor beslutades
det att ytterligare nagra miljoner skulle sparas in (373 miljoner). De indragna tjinsterna
skulle fordelas mellan kundnira tjanster, 188 stycken och icke kundnara, 167 stycken. (D.
Wahlin, personlig kommunikation, 2007-04-11)

Medbestimmandeférhandlingar holls med facket dér dven en lonetagarkonsult deltog. Un-
der tidigare nedskirningar hade enklare atgirder tagits sisom pensionserbjudanden for att
minska tjanster. Men denna gang skulle det bli allvarligare med eventuella uppsigningar
som foljd. I november 2005 var de tre aktorerna, Folksam, facket och lontagarkonsulten
Overens om att processen var noédvandig for att Folksam skulle kunna behalla sin konkur-
renskraft. (D. Wahlin, personlig kommunikation, 2007-04-11)

Milen med forindringsprocessen var att fa ligre kostnader an konkurrenterna, bli snabbare
att adaptera forindringar samt att behalla det starka varumirket Folksam byggt upp. Det



bestimdes att alla medarbetare skulle ha ett individuellt samtal med sin chef f6r att Folksam
skulle kunna kartligga de olika férmagorna och kompetenserna som fanns inom organisa-
tionen. Dessa samtal skulle fungera bade som underlag f6r utvecklingsplaner f6r den en-
skilde individen samt som underlag for eventuell uppsigning. (D. Wahlin, personlig kom-
munikation, 2007-04-11)

I ett pressmeddelande som offentliggjordes den 22 november 2005 meddelades det att
Folksam skulle genomféra en omorganisation i syfte att kunna erbjuda dnnu battre service
och att effektivisera organisationen. Det rapporterades dven att det behévdes sparas 200
miljoner i Folksam sakkoncernen och 150 miljoner i Folksam liv och att malet skulle nas
under 2007. (D. Wahlin, personlig kommunikation, 2007-04-11)

Den 30 januari 2006 informerades personalen om forindringen i stort, beslutet gicks ige-
nom i detalj. Folksams VD och styrgrupp arbetade med uppdelningen, hur mycket som
skulle sparas pa de olika avdelningarna och hur stor reduktion av tjanster forindringspro-
cessen skulle resultera i. Vid denna tidpunkt var det inte klart hur de olika kontoren skulle
paverkas och de anstillda meddelades att de fére semesterperioden 2006 skulle fa besked
om hur de skulle komma att paverkas. Vid tidigare effektiviseringsprocesser och nedskar-
ningar hade Folksam anvint sig av en sa kallad ”osthyvelprincip”, att skira ned med samma
procent 6ver hela organisationen. Detta hade dock medfort att olika effektiva avdelningar
med frin boérjan olika effektivitetsgrader blev jamférda med varandra. En redan effektiv
avdelning var tvungen att skira ner lika mycket som en ineffektiv avdelning med betydligt
mer Overflod att skira ner pd. Effektiviseringsprocessen 2006-2007 skulle bli annorlunda.
Tidigare misstag skulle undvikas genom att kalibrera nedskidrningarna 6ver de olika delarna
1 organisationen. (D. Wihlin, personlig kommunikation, 2007-04-11)

I november 2005 lades det dven upp information pa intranitet om forindringen, dess tid-
plan och en frigelada med mojlighet att fa svar pa sina funderingar direkt frain Folksams
VD. Det lades upp en speciell sida fér Folksams chefer, dir de fick information om vad
som pagick och vilken information de kunde ge ut till de anstallda. Det informerades dven
om att det varje tisdagsmorgon skulle liggas upp information om forindringsprocessen pa
intranitet, oberoende av om det fanns nagon direkt information eller inte. (D. Wahlin, per-
sonlig kommunikation, 2007-04-11)

De individuella samtalen med de anstillda initierades i februari och skulle avslutas i mars
2006. Samtalen skulle ber6ra de anstilldas kompetens bade for att kartligga och sikerhets-
stalla kvalifikationen. I april 2006 genomférdes personalinformation 1 Folksam syd, de an-
stallda fick dir den slutliga informationen om vad processen skulle medfora f6r just dem
och deras avdelning. Den del av personalen som blev sirskilt berérd hade fatt informatio-
nen tidigare och f6r dem aterstod det betinketid for att ta beslut om de ville byta arbete,
flytta eller sOka arbete 1 ett annat foretag. Efter det sista informationstillfallet boérjade for-
andringsprocessen till sist initieras. (D. Wahlin, personlig kommunikation, 2007-04-11)

Ovanstiaende forutsittningar lag till grund for forandringsprocessen och dess effekter gillde
hela Folksamorganisationen. Dock kommer denna uppsats bara att behandla hur effekterna
tagit sig form 1 Folksam syd, hur den del av foretaget paverkades och hur internkommuni-
kationen fungerade dir. Detta pa grund av att de olika Folksamomradena informerades av
olika personer och forfattarna vill inte att detta ska kunna paverka resultatet av uppsatsen
da de ansag att beroende pa vem som informerade personalen skiljer sig uppfattningarna
om informationen.



1.2 Problemdiskussion

Som niamnt ovan bidrar dagens foretagsklimat till att foretag stindigt maste forindras for
att bibehalla sin effektivitet och f6rbli konkurrenskraftiga. Dessa forindringar 6kar kraven
inom foretaget att de ska genomfdras och uppritthallas tillsammans med den forvintade
framgangen.

Under foérindringsprocesser blir flera delar av foretaget utsatta for férindringar och det ar
sambandet mellan dessa som utgoér ett lyckat forindringsarbete. Da olika uppfattningar om
forindringsprocesser inom foretag férekommer ar det darfor av storsta vikt att kommuni-
kationen fungerar och att alla inblandade ar fullt medvetna om vad férindringen innebir
och dess bakomliggande orsaker. Detta understryker ytterligare vikten av den interna
kommunikationen inom féretaget, och trots att det erkinns som en viktig del 1 en lyckad
forindring liaggs inte tillrickligt mycket fokus vid den. Lagt prioriterad internkommunika-
tion under en férandringsprocess kan medfora ett allmint motstand bland personal och en
omotiverad personal som genomgar en férindringsprocess kommer inte att ta till sig eller
acceptera forindringen vilket kan bli 6desdigert for foretaget.

Vidare dr det viktigt att internkommunikationen 4r utformad si att den tas emot pa det sitt
som dr tinkt. Skillnader kan férekomma i ledningens och de anstilldas syn pa internkom-
munikationen, vilket ar fallet f6r Folksam. Detta sa ledningen ser forindringen som lyckad
och kommunikationen som bra till skillnad frin personalen, vilket ytterligare understryker
vikten av en vil utvecklad internkommunikation och sitt att férmedla den. Med denna vet-
skap kontaktade Folksam fOrfattarna for att utféra en undersékning angaende hur intern-
kommunikationen fungerade under forindringsprocessen ur ett personal och ledningsper-
spektiv. Da resultatet av sudien kommer att presenteras f6r Folksam har forfattarna 1 sam-
rad med handledare kommit Gverens om att uppsatsen ska skrivas pa svenska.

Forfattarna till denna uppsats kommer att undersoka hur férindringen i Folksam har ge-
nomforts ur ett internkommunikationsperspektiv da Folksam har utfért en 6vergripande
torindringsprocess inom foretaget som paverkat flertalet anstillda. Studien kommer att
underséka om de anstilldas och ledningens syn pa hur férindringen har férmedlats skiljer
sig at vilket kommer vara till nytta for foretaget for framtida omorganisationer. Vidare kan
organisationer i liknade situationer dra lirdom av undersékningen vad gillande sitt att ef-
fektivt kommunicera forindring. Undersékningen kommer att géras genom en fallstudie
pa Folksam dir vi ser hur foretaget har gitt tillviaga under dess férindringsarbete och even-
tuella rekommendationer angidende aspekter som skulle kunna ha hanterats pa annorlunda
siatt kommer att presenteras.

1.3 Syfte

Syftet med denna uppsats ar att undersoka hur férindringsprocessen inom Folksam har
fungerat ur ett internkommunikations perspektiv.

14 Definitioner

Forandringsprocess: en utveckling ett féretag gar igenom fOr att kunna sta emot férandringar i
samhillet och konkurrens pa ett bittre och mer effektivt sitt.

Omrorganisering: en utveckling av féretaget, ofta med mal att utvecklas till en mer effektiv or-
ganisation.



1.5 Begransningar

Av praktiska skdl kommer denna avhandling begrinsas till Folksams kontor beligna i Jon-
képing och Vixjo. Dessa kontor representerar enbart férandringen som skedde i Folksam

Syd.
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1.6 Disposition
Kapitel 1 — Introduktion

I detta kapitel introduceras lisaren fo6r amnet som kommer behandlas genom uppsatsen.
Detta kommer att ske genom en introduktion och bakgrund till dmnet. Vidare kommer
denna diskussion leda fram till syftet och dven avgrinsningarna som gors gallande 1 uppsat-
sen. Efter detta inledande kapitel kommer det sta klart for ldsaren varfér det valda dmnet ar
av intresse och for vem.

Kapitel 2 - Referensram

Hir presenteras ldsaren for relevanta teorier for syftet av undersokningen. Dessa teorier
kommer senare att anvindas for att tolka den empiriska datan. I kapitlet kommer teorier
angaende fordndringsprocesser i foretag beskrivas.

Kapitel 3 - Metod

I kapitel tva kommer ldsaren géras uppmirksam pa hur data blivit insamlad och hur forsk-
ningen har utférts. En diskussion om olika forskningsperspektiv kommer att hallas for att
sedan ga in pa vilket val forfattarna gjort och varfor. Lasaren kommer dven att presenteras
for de deltagande i intervjuerna. Detta kapitel skall fungera som en utgangspunkt for att
syftet skall kunna uppfyllas pa ett vetenskapligt tillfredsstallande sitt.

Kapitel 4 - Empirisk data

I en forsta del av kapitlet kommer data insamlad under intervjuer med foretagsledningen
angiende forandringsprocesser inom Folksam presenteras. Dess syn pa hur situationen
fore forandringen sag ut och hur dess tinka effekt har realiserats kommer att diskuteras.

En andra del av den empiriska datan kommer presenteras grundat pa intervjuer med per-
sonal som har arbetat inom foretaget Folksam under dess forindringsprocess. Deras erfa-
renheter och asikter om férindringsprocessen kommer att diskuteras djupgaende.

Resultatet av utford enkitunders6kning kommer kortfattat att presenteras for att, tillsam-
mans med 6vrig empirisk data, 1 ndst kommande kapitel analyseras mot den referensram
som tidigare presenterats.

Kapitel 5 — _Analys och resultat

I detta kapitel kommer den empiriska datan att analyseras gentemot den referensram som
tidigare presenterats. For att fa en djupare fOrstdelse for hur férindringsprocessen 1 Folk-
sam har uppfattas kommer den att analyseras ur bade anstilldas och ledningens perspektiv.

Kapitel 6 - S/utsats

Hir sammanfattas de slutsatser som dragits av ovannamnda analys. Forfattarna kommer att
pa ett enkelt sitt presentera resultatet av uppsatsen genom att uppfylla dess syfte.

Kapitel 7 — Diskussion

Uppsatsen kommer att avslutas med en diskussion av dess styrkor och svagheter. Vidare
kommer resonemang foras gallande djupare studier inom internkommunikationen under
torindringsprocesser.
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2 Referensram

I detta kapitel kommer den teoretiska ramen for studien att presenteras. Teorier kommer att beskrivas och
utvecklas for att kunna besvara syftet med avhandlingen. Kapitlet kommer att inledas med en genomgang
av internkommunikation for att utgira en grund for efterfoljande analys. Ddrefter foljer grundliggande teo-
rier om internkommunikation och hur den skall anvindas i forandringsprocesser.

2.1 Historien om internkommunikation

Trots att vi idag anser internkommunikation vara en viktig aspekt var det forst pa 1940-
talet det borjades observeras enligt Jan Strid, aktiv vid Goteborgs universitet i kommunika-
tionsvetenskap. Innan dess fanns det inget intresse av att undersdka organisationer ur ett
humanperspektiv utan vikten lig pa det mer tekniska och vinstdrivande, hir kallat scientific
management skolan. Aven om anhingare av scientific skolan kommunicerade med sina an-
stallda lag fokus pa vad som skulle sigas, det fanns ingen direkt tanke pa att undersoka hur
informationen togs emot och tolkades. Vid 6vergiangen till en mer human-relation oriente-
rad skola fanns trots allt en tanke pa mottagarna men de sigs som en generell massa med
samma tolkningar och lika dsikter. (Strid, 1999)

Dock nir human-relationskolan val tridde in helt utvecklades synsittet pa mottagaren till
att bli en mer komplex individ, alla mottagare var olika. Feedback introducerades i olika
kommunikationsmodeller just for att kunna se hur de olika mottagarna tolkade informatio-
nen. (Strid, 1999)

2.2 Internkommunikation

Nir man talar om kommunikation bér man ha klart for sig att det inte dr bara med ord
man kan kommunicera, dven en organisations symboler, handlingar och icke handlingar
kommunicerar hivdar konsulten Holtz (2004) i sin bok Corporate conversations. Ser de anstill-
da ledningen siga en sak men goéra en annan kommer férvirring att rada, detta for att bada
parametrarna kommunicerar men siger olika saker. Simonsson (20006), konsult arbetandes
pa Nordisk Kommunikation med bakgrund som forskare och universitetslirare, ir av
samma asikt. Det dr inte bara ord som kommunicerar utan ocksa utseendet pa sindaren.
En chef som forordar punktlighet och korrekthet men som inte sjilv alltid lever upp till det
kommer fa svart att motivera sina anstillda till att f6lja hans direktiv.

Simonsson (20006) ir vidare av asikten att kommunikation inte ska ses som nagot enkelt och
linjirt utan snarare som en komplex modell dir samma budskap kan tolkas olika beroende
pa mottagare och sindare. Enligt Holtz (2004) ska malet med internkommunikation vara
att formedla ritt saker till de anstillda beroende pa situationen pa ett sitt sa att den uppfat-
tas som amnat. Han anser dven att malet borde vara att lyckas influera de anstillda genom
internkommunikation som kommunicerar organisationens mal till de anstillda vilket bidrar
till motivation.

Bade Holtz (2004) och Strid (1999) anser att lyckad internkommunikation ar viktigt da det
medf6r att organisationen har en gemensam bild utit, ett enat féretag som visar en positiv
bild for externa aktorer. For att kunna uppna detta maste ledningen lyckas kommunicera till
de anstillda vilken vision och kultur foretaget har, vilka beteenden som ar 6nskvirda och
vad som belonas. Forst ndr de anstillda har detta klart f6r sig kan de agera direfter och pa
sa sitt arbeta som organisationens ambassadorer. Hir syns relevansen av att genom effektiv
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internkommunikation kommunicera virderingar, dsikter och de visioner féretaget vill ska
speglas i de anstallda (Strid, 1999).

Holtz (2004) papekar ocksa vikten av att de anstillda inte bara ska ha fatt information om
organisationens vision utan de ska ocksa vara n6jda med den, anse att den ar limplig och
torsoka arbeta efter den for att kunna vara verkningsfulla ambassadorer f6r foretaget. Bar-
ret (2004) menar att kommunikationen med de anstillda angiende foérindringen maste fa
personalen att vilja arbeta mot organisationens nya mal och visioner och fa dem att kinna
att de ar ratt for foretaget.

2.3 Kommunikationskvalitet

Ledare anser ofta att anstillda inte ligger pa samma vaglingd som cheferna, att de inte for-
star hur bra en férindring skulle kunna vara. Ledningen som antagligen jobbat med beslu-
tet en period vet mer om dess fordelar, nackdelar och vilka andra alternativ som finns till-
gingliga 4n vad de anstillda gor. Da ledarna har detta tydliga informationsOvertag ir det
viktigt att informationen nir den presenteras for de anstillda, haller en viss kvalitet. Ar den
inte tillrackligt bra kommer de anstillda troligtvis inte fa niagon storre forstaelse for infor-
mationen (Holtz 2004). Ar de anstillda missnéjda med informationen ir risken stor att de
tillsammans med kollegor sjilva fyller i luckorna i informationen och rykten borjar spridas
(Smith & Mounter, 2005).

Holtz (2004) har utformat en modell att anvinda i arbetet att héja kvaliteten pa intern-
kommunikationen. Modellen bestar av en pyramid med fyra nivaer. Innan en niva ar upp-
tylld gar det inte att ga vidare till ndsta niva.

Influens

Relevans

Uppmérksamhet

Logistik

Figur 1 - Kommunikationskvalitet (Holtz, 2004)

2.3.1 Logistik

Basen 1 pyramiden dr det steget dir foretagsledningen har den storsta méjligheten att pa-
verka och kontrollera. Det dr pa denna niva som de praktiska sakerna tar plats, som att se
till att artikeln med nddvindig information kommer till tryckeriet 1 tid och att informa-
tionsmoten blir inbokade. Trots att det kan lata simpelt dr detta steg viktigt da om det na-
gonstans brister medfor att informationen inte nar ut. (Holtz, 2004).

2.3.2 Uppmaérksamhet

Anstillda och olika avdelningar inom foretaget paverkas pa olika sitt av fordndringar och
ar darfor intresserade av olika sorts information om kommande hindelser. Detta maste led-
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ningen uppmirksamma och utforma informationen sa att den intresserar och ér relevant
for de anstillda som mottager den. Underrittelser som intresserar ekonomiavdelningen in-
tresserar troligtvis inte personalavdelningen. Simonsson (2006) uttrycker detta som att che-
ferna ska anpassa informationen till mottagarna. For att na de anstilldas uppmairksamhet ir
det viktigt att informationen uppnar vissa kriterier sisom att den ska vara foérstaelig. Om
analyserande krivs av mottagaren for att forsta meddelandet ar uppmirksamheten tappad.

Detta steg paverkas mycket av vem det ir som informerar de anstillda. Ar den utsedda pet-
sonen nigon som personalen har fértroende f6r ar sannolikheten storre att meddelandet
anses vara dkta (Holtz, 2004). Smith och Mounter (2005) arbetar som professionell kom-
munikat6r respektive kommunikationskonsult och papekar relevansen av att informations
givaren har fortroende. Fortroende och tillit till informationsgivaren tas upp senare i upp-
satsen.

2.3.3 Relevans

For att informationen ska kunna paverka de anstillda, for att de ska ta den till sig, maste
den vara relevant. Framgar det tydligt av informationen att de anstilldas arbetssituation
kommer att paverkas anses informationen ha relevans och darfor intresseras de anstallda
att lyssna pa informationen (Holtz, 2004). Simonsson (2006) hivdar att det dr en av led-
ningens uppgifter att salla ut information och framféra just det som ir relevant f6r de an-
stillda som ska lyssna.

2.3.4 Influens

Nir de tidigare nivderna ar uppfyllda ar det mojligt for ledningen att paverka de anstillda.
Det dr pa denna niva de anstillda borjar ifragasitta vad det ar som forvintas av dem. Nir
en organisation genomgar en forindring ar det vanligt att de anstillda till en bérjan ér skep-
tiska. Genom effektiv internkommunikation dr det mojligt att fa de anstillda att forsta var-
for forandringsprocessen behovs men det kanske inte ar tillrackigt att fa de anstillda jobba
tor den. Det finns da en risk att den anstillde endast lagger ner tillrickligt med energi pa
sitt jobb for att behalla det men anstringningen slutar dir. Det giller att pa denna niva in-
fluera medarbetarna pa sadant sitt att de borjar jobba for forindringen med engagemang,
att de ser att forindringen i langa loppet kommer att medféra forbittring f6r organisatio-
nen 1 helhet. (Holtz, 2004)

2.4 Att astadkomma tillit

Som tidigare nimnts ar det viktigt att den person som meddelar om forindringen innehar
de anstilldas tillit f6r att uppnd sa mycket uppmirksamhet som méjligt.

Tillit till en ledare ar viktigt f6r att lyckas med en effektiv internkommunikation. Om de an-
stallda inte litar pa ledaren innebdr det svarigheter att genom kommunikation paverka de
anstillda. Om informationen som ges anses vara osann kommer de anstillda ligga lite vikt
vid att arbeta for férandringen. Vad dr det da som gor att de anstillda litar pa en ledare, vil-
ka kriterier ska vara uppfyllda? Holtz (2004) presenterar fem olika kriterier som 1 studier vi-
sat sig vara viktiga for att de anstillda ska kdnna tilltro f6r en ledare. Det forsta ar att for-
medla en mentalitet ddr man bryr sig om varandra, undersdka vad personalen tycker om
torindringen, och att erbjuda extra st6d till dem som paverkas mer 4n de andra. Simonsson
(2000) anser att ledningen bor arbeta aktivt for att lyckas férmedla en stédjande atmosfir
dir de anstillda kinner stod genom att lyssna och uppmuntra.
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Nista faktor att tinka pa ér érlighet, innebarande att ledningen ska ge tillrickligt med in-
formation vid ritt tidpunkt. Under informationstillfallet kan fragor stillas som informato-
ren inte dr forberedd pa och da ar det viktigt att det svaras drligt istillet for att undvika ett
svar. Ledningen boér svara att de inte vet men att de dterkommer med ett svar inom kort.
Att gora detta visar de anstillda att ledningen dr drlig och engagerade 1 att ge korrekt infor-
mation (Holtz 2004). Att ledningen ska vara just drlig 4r niagot Kanter, Stein och Jicks
(1992) anser viktigt och har med i sina tio kriterier som ledare i f6rindring ska tinka pa.

Nir ledningen har kommit sd langt att den lyckats férmedla en kinsla av att den édr engage-
rad 1 de anstilldas 6de och att den information de ger ir drlig bor de tydligt informera vi-
sionen och malen for foretaget. De anstillda far klarhet 1 vad som dr malet med forind-
ringen, t.ex. minskade kostnader eller 6kad kundnéjdhet (Holtz 2004). Ar det tydligt vad
malet dr blir det ocksa littare att na dit. Simonsson (2006) ar av samma asikt, det vill sdga
att malet ska vara klart och tydligt formulerat men poédngterar dven att visioner f6r medar-
betarna kan uppfattas som nagot vagt och inget som paverkar dem, det ar darfor viktigt att
ledarna satsar pa att knyta thop visionen med det dagliga arbetet.

Nista kriterium Holtz (2004) presenterar dr palitlighet, att hindelser ledningen meddelar
ska intriffa aven sedan sker. Det ar viktigt att handlingar stimmer 6verens med vad som
sdags. Att siga en sak men handla pa ett annat satt kan fa tilliten att ga férlorad. Strid (1999)
anser problemet med palitlighet vara ett av de storsta, di om de anstillda inte litar pd in-
formatoren kommer de garanterat sitta sig pa tviren. Den femte och sista faktorn i att
astadkomma tillit ar att ledningen jobbar for att vara effektiv. Effektiv ledning ar nagot Si-
monsson (2006) ocksa poingterar, da kommunikation dr mer dn ord maste ledarna férega
med gott exempel. Arbetar ledningen hart for férindringen 6kar sannolikheten att de an-
stillda gor samma sak. De ska till de anstillda férmedla kéinslan att de jobbar hart och ef-
tektivt och att de vet vad de gor. Tilliten 6kar saklart om det mirks att ledningen jobbar ef-
fektivt och hart istillet for att vara nagra med hogre 16n som bestimmer hur de anstillda
ska gbra men inte dr delaktiga sjilva (Holtz, 2004).

2.5 Att meddela daliga nyheter

Nir det ska informeras om en forindring ska ledarna forsoka fa de anstilldas medhall for
de olika malen organisationen strivar att uppnd i och med foérindringen. Vad det dn ar f6r
daliga nyheter som skall férmedlas finns det rekommendationer f6r hur det ska goras
(Holtz, 2004).

De forsta som skall informeras om de daliga nyheterna dr de anstillda. Ledningen bor se till
att de anstallda far informationen innan den nar ut till externa aktérer. Om medier besitter
mer information dn de anstillda kan en kinsla av svek snabbt infinna sig och rykten kan
boérja spridas. Informationen som ges till de anstillda skall vara av sadan art att den ar spe-
cifikt riktad till de anstillda och hur de kommer paverkas personligen. Mellancheferna bor
fa informationen forst sa att de kan forbereda sig pa eventuella fragor ifrin de anstillda.

Nir ledningen informerar om nyheterna kan det forvintas att det sigs mer dn just vad som
kommer att hinda. Personalen har ett behov att se om det fanns andra alternativ dn det
som valdes, varfor valdes just det alternativet framfér de andra, vad ar de positiva sidorna
och de negativa sidorna med beslutet, vem eller vilka tog beslutet och hur kommer det att
paverka foretaget och dess anstillda. Att forklara anledningarna och orsakerna och dela
med sig av kunskaperna varfor beslutet togs édr viktigt for att fa med de anstallda pa forind-
ringen enligt Smith och Mounter (2005).
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Nir informationen ges bor den ansvarige for att ge informationen ge en kinsla av sympati,
forklara att beslutet var svart att ta da det paverkar de anstillda pa ett f6r vissa negativt sitt.
Informationen bor levereras sa att framtiden sitts i fokus, vad kommer hinda for de an-
stillda i framtiden, vad kommer vara foretagets fokus, vilka mal ska uppnas, vad ir visio-
nerna (Holtz 2004). Det ligger i1 de anstilldas frimsta intresse att lira om organisationens
planer for framtiden och hur de passar in i planen och om de kommer ha kvar sitt jobb ef-
ter férandringen (Smith & Mounter, 2005).

Trots effektiv internkommunikation dr det svart att undvika att rykten sprids 1 en organisa-
tion och det bor utformas en plan for hur det ska hanteras. Planen bor vara sidan att ryk-
ten angrips fort och stoppas innan de blir en sanning. Ett tillvigagangssitt kan vara att ha
en sida for att stilla fraigor pa intranitet. Nar nyheterna meddelas och nir de verkstills un-
der processens gang bor ledarna vara synliga for de anstillda. Nir diliga nyheter ska tas
upp kan det kinnas lockande att for ett tag forsvinna men det skulle bara gora de anstillda
mer upprorda. Det finns olika sitt att gora sig synlig, dta mat 1 den gemensamma matsalen
eller aterigen att ha en sida pa intranitet dar fragor kan stillas till ledningen. Resultatet av
tormedlingen av de diliga nyheterna bor undersokas och diskuteras. Nar detta genomfors
kan eventuella brister i férmedlingen noteras och korrigeras till nista gang. (Holtz, 2004)

For att kontrollera om férmedlingen av informationen tagits emot pa ritt satt bor ledning-
en prata med de anstillda och ge mojligheter att ge feedback. Kinner de anstallda att de far
utrymme fOr sina asikter kan detta dven leda till att de anstillda blir mer vanligt instillda
mot forindringen (Smith & Mounter, 2005).

Det ar extra viktigt att daliga nyheter som ber6r de anstillda formedlas effektivt annars dr
det litt hant att de anstillda blir haglsa och tappar lusten att arbeta. Oftast har ledningen
jobbat med informationen linge men for de anstillda kommer det ofta plotsligt (Holtz,
2004). Simonsson (2006) nimner ocksa detta, ledningen far information om kommande
hindelser tidigare dn de anstéllda och har dirfér kunnat himta sig fran chocken och kan till
och med ha intritt i en kinsla av lycka. Det kan ha férédande konsekvenser om ledningen
da de informerar de anstallda forsta gangen forsoker entusiasmera med positiva nyheter da
det inte alls stimmer med den fasen de anstillda da befinner sig i.

2.6 Att kommunicera forandringen for de anstallda

Forst bor ledningen ge en kinsla av att det dr brattom, fa de anstillda att tro att f6randring-
en kommer att leda till béttre arbetsférhallanden dn radande och fa dem att kimpa for att
genomfora forindringen (Holtz, 2004). Kotter nimner dven han i sin bok Leda forandring
(1996) att det ar viktigt att frambringa en medvetenhet om att férindringen bor gbras snart.
Ett sitt att dstadkomma denna medvetenhet dr att informera om vad som har hint pa
marknaden, di t.ex. att man forlorat marknadsandelar till konkurrenter och att denna for-
indring dr ett sitt att handskas med detta. Poingen att genomféra forindringen blir mer
pataglig och inger kinslan av att det ar brattom.

Som tidigare nimnts ar visionen viktig, den kan fungera bade som drivmedel och ett fram-
tida mal. Det ar darfor viktigt att vara tydlig med foretagets vision, det finns ingen anled-
ning att halla visionen hemlig utan de anstillda ska fa ta del av den (Holtz, 2004). Nir vi-
sionen formedlas bor det hallas enkelt och kortfattat, inte blandas thop med annan infor-
mation for att gora det si klart som moijligt f6r de anstillda. Enligt Kotter (1996) bestar
0,58 procent av den totala internkommunikationen av forindringskommunikation. Det ér
darfor litt att se betydelsen i att kommunikationen 1 att denna lilla procent blir ritt. Nagot
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att ha 1 atanke da férandringskommunikationen tar en sadan liten av interkommunikationen
ar att det inte skadar att upprepa visionen. Da malet med en vision ofta ar att de anstallda
ska arbeta med den som mal dr det en fordel om den dr inprintad i deras sitt att arbeta
(Kotter, 19906).

Ledningen bor forsoka underlitta forindringen 1 den man det dr mojligt. Tekniker sisom
datasystem och arbetssitt anvinda i1 foretaget ska ockséd stodja forindringen sa att det, nir
personalen vill och kidnner sig redo att f6érandras, inte star nagonting i vagen (Holtz, 2004).

Visa att det finns kortsiktiga mal. Att sitta upp ett langsiktigt mal ar sjalvklart ocksa viktigt
men det dr betydelsefullt att de anstallda har ndgra mal som kidnns maoijliga att uppna inom
en rimlig tid for att de ska behalla orken att kimpa och inte ge upp. Nir de kortsiktiga ma-
len dr nddda far det inte glommas bort att beléna anstringningarna for att fa ett intresse till
att kimpa for att na nasta mal (Holtz, 2004).

For att forindringarna ska tas seriést mastes det goras tydligt att forandringarna ar definiti-
va i organisationen, de ska goras till en del av foretaget (Holtz, 2004).

2.6.1 Férmedla forandring

Ledningen bor planera den interna kommunikationen i de tre faserna 1 férindringsproces-
sen; fore, under och efter processens genomférande. Holtz (2004) nimner 6 olika roller
som ledningen kan och bor inta nir de informerar om processen.

Den forsta rollen som presenteras kallas for konsulten. Ledningen konsulterar mellanche-
ferna i hur férindringsprocessen bor bli kommunicerad till de anstillda. Ledningen kan
ocksa agera 1 rollen som tolk, de fokuserar pa hur férindringen kommer att paverka hela
foretaget. Det dr da viktigt att de tolkar denna information till de anstillda och bryter ner
den till mindre delar. Pa detta sitt s far personalen lira sig hur forindringen kommer att
influera just dem och deras avdelning. Ledningen tolkar annars ganska komplicerad infor-
mation till det for de anstillda mest relevanta, det som t6r dem och deras situation. Si-
monsson (2007) papekar dven hon relevansen 1 att ledningen tolkar en annars ganska kom-
plex information till nagot enklare att forstd och som ir relaterad och relevant for de an-
stillda.

Den tredje rollen beskriven av Holtz (2004) ir att ledningen agerar kommunikationskanal-
planerare. For att undvika rykten och missférstand sa mycket som méjligt kan ledningen ta
hjilp av olika kontaktkanaler. Simonsson (2000) ir av asikten att ledningen masta tinka
igenom vilka kanaler de ska anvinda sa att de passar de respondenter de vill na och att ka-
nalen passar den informationen ledningen vill ge. For att meddela om kommande uppsig-
ningar limpar sig kanske inte intranidt som kommunikations kanal. Enligt Simonsson (2006)
bor sidana nyheter tas upp vid moten eller att ledningen pratar direkt med berdrd part.
Missforstand 1 sadana situationer bor undvikas och personlig kommunikation ar ett sitt att
minimera risken for detta.

Under processen, for att halla de anstillda informerade kan féretagets intranat bli forstarkt
av en sida dir de anstallda far skriva fragor till foretagsledningen. En annan variant kan
vara att skapa ett forum pa intranitet dir de anstillda kan samtala med varandra. Ledning-
en kan da underséka hur de anstilldas tankar gar och vilka ridslor som finns (Holtz, 2004).
Genom att ha kontakt med personalen och lira om deras asikter kan ledningen uppticka
motstind och lira varfor det uppstar (Smith & Mounter, 2005). Nagot att ha i dtanke ar att
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det ér viktigt att de olika kontaktkanalerna, om det anvands flera, samverkar och siktar mot
samma mal (Simonsson, 2000).

Det finns en roll beskriven som en hejarklack, nar de anstillda gor framsteg sa ska de belo-
nas och fa erkdnnande f6r det inte bara motiverar dem som far beloningen utan dven deras
kollegor.(Holtz, 2004)

Ledningen kan dven agera reporter genom att rapportera under processens genomforande
och efterat. Kontinuerligt skall de anstillda fa information om vad som hinder och hur det
gar. Ludlow och Panton (1992) som ir universitetslirare 1 organisatoriskt beteende, papekar
ocksa relevansen av att ge feedback, att meddela de anstillda hur processen gar. Att ge
feedback gor det mojligt att kontrollera att informationen som gavs ocksa uppfattades pa
det sitt det var meningen att den skulle. Barret (2004) nimner relevansen av feedback i
hennes modell som ger forslag till hur en kommunikationsstrategi ska liggas upp.

Den sista rollen beskriven dr som analyserare. Ledningen bor hela tiden kontrollera sig
sjilv. Ar sittet de valt att kommunicera pa det mest effektiva, ir de anstillda néjda med in-
formationen de fatt? Har ledningen tinkt pa alla informationsroller och ér de senare upp-
fyllda. (Holtz, 2004)

2.7 Motstand mot forandring

Alla organisationer genomgar forindringar, allt fran kortsiktiga som att flytta till nya lokaler
till mer lingsiktiga som att tillimpa nya arbetsprocesser. Nir forandringar sker dr det av
storsta vikt att de hela tiden stéds av en effektiv internkommunikation sa att de anstillda
vet vad som vintas av dem och varfor forindringen sker.

Det kommer alltid att finnas anstillda som dr negativt instdllda mot férindringen speciellt
om den paverkar dem negativt. Anledningarna till motstandet varierar saklart mellan de an-
stallda men Holtz (2004) specificerar nagra vanligt férekommande anledningar;

1. Intresse for sin egen situation. Nir en anstilld arbetat sig uppat, natt en speciell po-
sition inom foretaget genom sin kunskap kan det dyka upp en ridsla att forindring-
arna kommer hindra den anstallda fran att klittra hogre i karridrstegen. En anstilld
har inte samma kunskap om de nya system som introduceras med forindringen och
frigan om detta har en negativ effekt pa mojligheten att avancera vicks da (Holtz,
2004). Det de anstillda helst vill veta ar framtidsplanen och hur de kommer att pas-
sa in i den. Kommer de att kunna fortsitta vixa 1 organisationen eller kommer de-
ras situation forindras sa mycket att det kan vara idé att byta arbete.

2. Angslan f6r det frimmande, det som kommer att ske i framtiden. Det finns ofta en
ridsla att foraindringen kommer att medfora att arbetet blir svarare med ny teknik
och arbetssitt som inte alltid 4r latt att ldra in. De anstallda blir da skeptiska mot
torindringen da de ar ridda att inte klara av deras arbetsuppgifter lingre (Holtz,
2004). Enligt Smith och Mounter (2005) dr det imne som intresserar anstéillda mest
just vad organisationen planerar for framtiden. Eftersom detta dmne ér av sd stort
intresse for de anstallda ar det latt att otillricklig information leder till ett motstand
mot forindringen.
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3. Motsatta asikter. Aven om ledningen ser férindringen som det bista alternativet r
det inte sikert att de anstillda ser det sa. De anstallda kan ha egna asikter om vad
de tycker vore limpligt, antingen att behalla saker som det dr eller en annan férind-
ringsprocess (Holtz, 2004). Det giller for ledningen, for att fa med sa manga an-
stallda som majligt, att informera sa tydligt som mojligt varfér den valda forind-
ringen ar bast (Barret, 2004).

4. Brist pa fortroende. Denna anledning att vara negativ till f6randringen har inte sa
mycket med sjilva forindringen att gora, utan istillet med bristande kommunika-
tion. Finns det inte en tillit till den som meddelar férindringen kommer det att
medféra storre missndje an om niagon med personalens fortroende informerade om
den (Holtz, 2004). Denna faktor till motstand nimns dven av Smith och Mounter
(2005). De skriver att om det inte finns en tillit till ledningen 4r det vanligt att de
anstillda dr negativt instillda till férindringen fran borjan.

Motstand till olika férindringar kinns nistan ofrinkomligt men det kan motverkas fran
start med effektiv internkommunikation som tidigare naimnts. Om det hanteras korrekt nir
det vil uppkommer kan man genom att folja vissa rekommendationer snabbt minska mot-
standet. Da det skrivits en del bécker om att hantera motstand finns det rekommendatio-
ner och tips att ta vara pa.

Formedla forindringen pa ett sadant sitt att de anstillda vill genomféra férindringen. Det
ar av storsta vikt att ledarna lyckas genom kommunikation motivera de anstillda. Informa-
tionen de anstillda far ska belysa att det ar mycket bittre att férandras dn att fortsatta pa
samma sitt (Holtz, 2004).

Da de anstillda natt den punkt att de vill f6raindras maste de dven fa mojligheterna att gora
det. Om ledningen lyckats motivera de anstillda till att f6rindras maste de ocksa fa de nod-
viandiga resurserna till att géra det. Da radsla for sin egen okunskap ir en av anledningarna
till att anstillda stir emot forindringar maste detta bearbetas. Ett sitt kan vara att erbjuda
utbildning sa att de anstillda marker att de har tillrickligt med kunskap for att klara av for-
andringen (Holtz, 2004).

Smith och Mounter (2005) nimner ocksa detta, att ledningen maste ge de anstillda resur-
serna att fordndras. De anstillda maste ha kianslan av att det 4r tilldtet att fOordndras, att de
far forindras. I foretagskulturen maste det finnas en kinsla av att det ér tillatet att fordndra
sig (Holtz, 2004). Det finns ofta barridrer inom ett foretag som maste bearbetas och av-
ligsnas for att den anstillde ska kdnna att det finns en mojlighet att forandras. Kotter
(1996) namner fyra olika barridrer; strukturella, fardigheter, tekniska system och arbetsleda-
re. De strukturella barridrerna dr av sidan karaktir att de dr en anledning f6r en organisa-
tion att starta en forandringsprocess.

For att forenkla forindringen for organisationen bor det skapas en stark fordndringsled-
ningsgrupp, en person kan inte vara frontfigur f6r en hel férindringsprocess. En stor orga-
nisation 4r svar att forandra, det krivs mycket arbete och mycket planering innan foérind-
ringen kan paborjas. En grupp med olika kunskaper och expertis kan tillsammans astad-
komma en effektivare férindringsprocess dn vad en person nagonsin skulle kunna (Kotter,

1996).

For att kunna hantera motstand ar det till hjdlp att arbeta fram en klar och tydlig vision. En
vision kan fungera som drivmedel i en férindringsprocess pa sa sitt att den beskriver fram-
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tiden, hur organisationen kommer att bli efter genomférd process. Kotter (1996) hivdar att
det finns tre anledningar till att skapa en vision; forst f6r att den klarldgger vart férindring-
en ska leda, for det andra f6r att den dr en motivations faktor for de anstillda att dgna sig at
det f6r organisationen Onskvirda beteendet. Den sista anledningen dr att en vision hjilper
till att ena de anstillda att arbeta mot samma mal. Den r6da traden i att f6rsOka att hantera
ett motstind dr effektiv internkommunikation.
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3 Metod

I detta kapitel kommer forfattarnas val av metod att presenteras vilket kommer att vara grunden for den
empiriska studien. Metoden som presenteras kommer att fungera som ett ramverk for att upppylla syftet
med studien. 1 alet av utforande kommer dven att utvdrderas.

Metod dr det arbetssitt som anvinds for att samla in data om verkligheten for att sedan
analysera och beskriva den (Jacobsen, 2002). En vil utvald metod ar av vikt da den dmnar
redogora for lidsaren hur, varfor och vilka val som har gjorts. Metodvalet hjilper dven for-
fattarna av denna uppsats att uppfylla dess syfte och dra slutsatser av analyserad data.

Syftet med denna uppsats dr att undersdka forindringsprocesser ur ett kommunikations
perspektiv genom en fallstudie pd Folksam. Studien kommer att anta bada ledningens och
personalens perspektiv for att 6ka férstaelsen f6r denna process och 6ka trovirdigheten f6r
studiens resultat. Valet av metod for att uppfylla detta kommer att diskuteras nedan.

3.1 Kvalitativ/kvantitativ metod

For att utféra en studie kan tva olika metoder anvindas, kvalitativ eller kvantitativ (Lundahl
& Skirvad, 1999). Valet mellan metoderna ska grundas 1 vad studien amnar underséka. En
kvantitativ undersokning baseras pa statistiska matt medan en kvalitativ undersékning
grundas pa observationer (Lundahl & Skirvad, 1999).

Saunders, Lewis, & Thornhill (2003) beskriver i sin lirobok skillnaderna mellan de olika
metoderna genom att definiera en kvantitativ studie som sokandet av 16sningen till ett pro-
blem ligger i att studera en stor urvalsgrupp genom standardiserade fragor. Resultatet av en
kvantitativ studie kommer da att ses som generaliserbart pa majoriteten av liknade situatio-
ner. Resultat kan dven visualiseras 1 ett diagram eller en modell som gor férekomsten av det
som undersoks litt att presentera.

Vidare beskrivs en kvantitativ undersokning som ett forsok att forklara ett beteende i en
viss situation. Detta gérs genom att studera firre fall mer djupgaende. Hir kan undersék-
ningen inte standardiseras utan frigor och undersékningar maste folja och formas efter ob-
jektet 1 fraga. Denna metod anvinds oftare da djupare forstaelse for ett problem eftersékes.
En kvalitativ undersékning leder ofta till ett resultat som forklaras i ord av problemet, svar
och slutsatser. Resultatet av en studie av detta slag kan inte generaliseras. (Zikmund, 2000)

Gummesson (2000) havdar att han dr varken for eller emot nagon av ovanstaende metoder,
istillet anser han att de ska anvindas dir de passar in. Da denna uppsats dmnar utfoéra en
fallstudie har en kombination av de ovanstiende metoderna anvints for att battre kunna
uppfylla syftet med denna uppsats. Anvindandet av flera metoder ar ofta férdelaktigt for
en studie da det innebir flera férdelar da de kan anpassas till olika syften inom studien. Vi-
dare bidrar dven en kombinerad metod till att kontroll av innebérden av data dr mojlig
(Saunders, Lewis, & Thornhill, 2000).

Forfattarna ser denna avhandling som kvalitativ da den tar formen av en fallstudie pa Folk-
sam. Detta fOr att skapa en djupare forstaelse f6r hur kommunikationen har fungerat inom
foretaget under den forindringsprocess som genomférts. Vidare dr studien kvalitativ da
djupgiende och ej standardiserade intervjuer har utférts med personal pa Folksam for att
slutsatser ska kunna dras av kommunikationen som anvints. Forfattarna har dock anvint
sig av en enkitundersokning som ses som kvantitativ da den var standardiserad och forfat-
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tarna damnar generalisera resultatet om kommunikationen under forindringsprocessen pa
hela Folksam Syd. De olika metoderna kommer vidare att diskuteras nedan.

3.1.1 Fallstudie

En fallstudie fokuserar pa specifika fall dir undersékaren férséker forklara ett problem fran
objektet for fallstudiens sida. En studie av detta slag karaktiriseras av direkta observationer
och planmaissiga intervjuer (Merriam, 1998). Da en fallstudie kan anvindas i valet av bade
kvalitativ och kvantitativ undersékning understryker det ytterligare forfattarnas val att utfo-
ra en fallstudie for att uppfylla syftet med denna uppsats.

En fallstudie férser undersdkarna med en maojlighet att ingdende studera komplexa och so-
ciala enheter for att skapa en forstielse for en viss foreteelse. Fallstudien ar forankrad i
verkligheten och ger en holistisk bild av undersékningsobjektet (Mertiam, 1998). Onskan
att forsta komplexa sociala fenomen ir alltsa vad som gor att undersékare anvander sig av
fallstudier (Yin, 2003).

Da bara ett, eller ett fatal fall studeras i en fallstudie inverkar detta negativt pa generaliser-
barheten av studien. Av en fallstudie kan man dra slutsatser endast for det specifika fallet
och inte gillande hela populationen (Stake, 1995).

I denna uppsats har forfattarna anvint sig av en fallstudie for att kunna fa en mer ingdende
forstaelse for hur forindringsprocesser i foretag initieras och genomférs och vad det far f6r
konsekvenser f6r de anstillda 1 foretaget. Denna metod har valts da foérfattarna anser den
bast limpad for undersékningar inom detta omrade. Omradet som uppsatsen behandlar dr
komplext och genom en fallstudie kan forfattarna tolka genomférda intervjuer och under-
s6kningar pa ett sitt som de anser speglar verkligheten.

3.2 Insamling av empirisk data

3.2.1 Priméar- och sekundéardata

Empirisk data kan bestd av primir- och sekundirdata. Skillnaden mellan de tva dr nirheten
till det som ska undersokas och eventuella felmarginaler. Primirdata dr information som
samlas in for att uppfylla ett specifikt syfte. Detta innebir att informationen ar anpassad till
syftet i fraga. Primirdata ger undersékarna en storre precision och resultatet en storre till-
torlitlighet da insamlad data analyseras och anvinds direkt av dem som utfér studien.
(Churchill, 1999)

Svenning (1997) foreslar att undersokare som vill anvinda sig av primérdata samlar in si-
dan genom intervjuer, observationer eller genom deltagande 1 den studerande miljén. Dock
ska nackdelar med primirdata sisom hoga kostnader och tidskrivande insamling tas i be-
riknande (Churchill, 1999).

I denna uppsats har forfattarna anvint sig av primardata for att pa ett trovirdigt sitt kunna
uppfylla syftet med uppsatsen. Primérdatan har samlats in genom intervjuer med ledningen
tor Folksam och dven genom en enkitundersékning bland anstillda fran olika kontor som
har genomgatt férindringsprocessen. Vidare anser sig en av forfattarna ha ett deltagande i
den studerade miljon da hon arbetar inom Folksam. Genom en noggrann analys av pri-
mirdatan anser forfattarna den som tillf6rlitlig.
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Aven da primirdata ir att foredra dr sekundirdata generellt sett den mest anvinda formen
av data. Sekundirdata bestar av befintlig data inom ett omrade, exempelvis studier som ge-
nomférts av andra. Aven di denna form av data ir férdelaktig pa grund av dess littillgiing-
lighet och ldga kostnader ér den inte specifikt anpassad for att uppfylla syften for studien 1
fraga. Detta innebar att tillforlitligheten inte dr sa hog som hos primardata pa grund av att
den kan tolkas pa olika sitt beroende pa vad den ar tankt att uppfylla f6r syfte. (Churchill,
1999)

Forfattarna har anvint sig av sekundardata for att bygga upp en referensram for uppsatsen.
Detta gjordes genom att studera olika sekundira killor angaende férindringsprocesser och
internkommunikation. Anvand litteratur dr skriven av erkidnda forfattare inom respektive
omrade. Da forfattarna har studerat flera sekundira teorier och klargjort att de stodjer var-
andra Okar detta tillf6rlitligheten ytterligare f6r studien.

3.2.2 Val av foretag och respondenter

Merriam (1998) hivdar att da ett problem idr identifierat kan en avdelning viljas for att ana-
lyseras. Forfattarna av denna uppsats har identifierat Folksam som det objekt som ska ana-
lyseras eftersom foretaget dr relevant for problemet da de genomgatt en férandringsprocess
nyligen. Vidare ar fOretaget sjilva intresserat av den analys som framkommer av denna
uppsats. Da féretaget har kontaktat forfattarna och en av forfattarna arbetar for foretaget
kommer visentlig information finnas tillginglig. Dock anser férfattarna inte att denna per-
sonliga kontakt har paverkat uppsatsen pa ett negativt satt.

Det dr av hogsta viket att utse lampliga svaranden fér undersokningen for att garantera att
relevant information fas. I det fall att en ej kvalificerad person star for informationen riske-
rar undersokarna att gd miste om virdefull insyn och forstaelse f6r amnet 1 fraga. Den mest
anvinda metoden fOr att vilja svaranden ar en dir undersékarna viljer det objekt att stude-
ra som de tror bidrar med den mest relevanta informationen som behévs for att uppfylla
syftet. Detta kan goras av forfattarna sjilva eller genom en diskussion med nagon som har
vidare information om vem som ér bast limpad att delta i undersékningen. (Merriam,

1998)

Den ovan nimnda metoden for att vilja svaranden har anvints i denna uppsats. Forfattar-
nas val har grundats dels pa personliga asikter angdende limpliga kandidater, och rekom-
mendationer frin fOretaget sjilva. Forfattarna valde att intervjua Dick Wahlin som dr an-
svarig for Folksam omradet sméland och blekinge. Di forfattarna forvintade sig informa-
tion om hur ledningen avsag att kommunicera forindringen av Dick Wahlin ville de dven
intervjua anstallda for att fa deras perspektiv pa kommunikationen. Forfattarna har diskute-
rat valet av deltagande i undersékningen med Dick Wahlin som har bidragit med sin syn
over vem som bast kunde forse underokningen med relevant information. Forfattarna tog
hinsyn till Dick Wahlins asikter angiende intervjuobjekt och didrmed bestimdes det att tre
personer frin Jonkoping som deltagit och paverkats av forindringsprocessen skulle inter-
vjuas. Dessa personer var;

® Thomas Hansson, skadechef i1 Jonképing
® Peter Pernsteiner, skadereglerare i Jonképing

¢ Kiristina Johansson, skadereglerare 1 J6nkoping.
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Forfattarnas kriterier pa de deltagande var att de skulle ha deltagit och paverkats av den
genomforda forindringsprocessen. Vidare ville forfattarna att de skulle arbeta inom olika
omraden som paverkats pa olika sitt, arbetat vid foretaget olika linge samt vara av olika al-
der. Alla ovanstiaende intervjuobjekt arbetade innan férindringsprocessen inom olika om-
raden vilket forfattarna trodde kunde paverka hur de uppfattade informationen som gavs.
Intervjuobjektens ar inom foretaget varierar mellan 3 till 27 ar. Med denna skillnad vill fo1-
fattarna kunna urskilja eventuella skillnader beroede pa tilhdrighet med foretaget. Aven
skillnad i alder kan reflekteras i attityderna gentemot informationen dd yngre personer ofta
hanterar osikerhet pa ett battre sitt.

3.23 Intervjuteknik

En intervju ska vara i linje med det som ska undersokas, syftet med studien och dven pro-
blemstillningen. Vid val av intervjuteknik dr det vanligast att forst bestimma hur strukture-
rad intervjun ska vara, om den ska vara av fast struktur eller ostrukturerad. Da en strukture-
rad intervju form anvinds stills 1 forvag bestimda fragor i en férutbestimd ordning. Detta
ar nagot som Saunders et al., (2003) rekommenderar nir undersékningsomradet ar av be-
skrivande karaktir. I en fallstudie rekommenderar Merriam (1998) anvindandet av delvis
strukturerade intervjuer dir underskarna har ett antal fragor som de vill ha besvarade men
varken utformning eller ordningsfoljd bestims i forvdg. Fragorna stills med hinsyn till
konversationens utveckling dér dven nya fragor kan stillas och besvaras.

Att pa ett passande sitt formulera frigorna dr avgorande for utférandet av intervjun. Un-
dersokningsomradet och syftet med uppsatsen styr graden av struktur vad gillande fragor
som ska stallas. Fragor kan stillas som ”6ppna” dir respondenten tillits att sjilv definiera
och beskriva en situation. Dessa fragor kan dven anta en mer undersékande form da de av-
ser studiens problemstillning. (Saunders et al., 2003)

Samspelet mellan de personer som utfér intervjun och respondenten dr av stor vikt da det
kan paverka den information som kommer fram. De framtridande faktorer som paverkar
samspelet dr intervjuarens personlighet och kunskaper, respondentens attityder samt hur
parterna definierar situationen. De som utfor en intervju ska férséka anta en sa neutral och
ej bedémande standpunkt som moijligt. Respondenten bér ha mycket kunskap om under-
sokningsomridet och samtidigt reflektera och uttrycka sina egna tankar. Hansyn bor tas till
det komplexa samspelet som rader mellan de bdda aktorerna och en skicklig intervjuare tar
detta i betinkande tillsammans med en neutral stillning och visad respekt. (Merriam, 1998)

I denna uppsats har forfattarna valt att anvinda sig av en delvis strukturerad intervjuteknik.
Fragorna till respondenterna var bestimda pa férhand men ordningen och eventuella f6ljd-
frigor stilldes spontant. Oppna frigor har till storsta delen anvints under intervjuerna
kompletterade av vissa fragor av undersdkande karaktir. I enkiatundersékningarna som ge-
nomforts har mestadels strukturerade fragor anvints vilket diskuteras vidare i efterféljande
kapitel. Da forfattarna anser att en neutral stillning har uppritthéllits och personliga virde-
ringar lagts at sidan dr kvalitén pd intervjuerna hég. Detta genom att alla intervjuer gen-
of6rts tillsammans for att undvika att resultatet blir subjektivt tolkat.

Vid undersokningar av beskrivande eller forklarade karaktir anses det limpligt att anvinda
enkitundersokningar. Dess resultat blir ofta av hég kvalitet dd de anvinds i kombination
med andra metoder sa som intervjuer. En strukturerad enkitundersokning skiljer sig fran
en delvis strukturerad personlig intervju da den innehaller ett visst antal frigor som ska be-
svaras och som inte kan avvikas ifrin. Valet av enkidtundersokning beror da vad det dr som
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ska studeras, vilka och hur manga respondenterna ar, fragornas karaktir och antal (Saun-
ders et al., 2003).

Da experter ska utfragas dr det ofta bittre lampat att anvanda sig av intervjuer men dé van-
ligt folk ska undersékas for att fa fram allminna attityder och asikter ar det att rekommen-
dera att anvinda sig av enkitundersokningar. Dessa enkiter ska inte innehélla krangliga fra-
gor da det kan leda till att studien far firre svar och de som fas blir svarare att analysera och
dra slutsatser av. Noga bearbetning av frigorna bor goras for att till fullo forsta vilka fragor
som dr relevanta for studien. For att underlitta analyseringen av enkitsvaren bér bundna
svarsalternativ finnas med, och for ytterligare undvika tolkningssvarigheter bor svarsalter-
nativen utesluta varandra (Ejvegard, 1993).

For att komplettera intervjuerna med ledningen fér forindringsprocessen i Folksam har
forfattarna valt att utféra enkédtundersdkningar bland personalen pa utvalda kontor. Detta
for att fa en forstaelse for dess attityder gentemot forindringen. Enkitundersokningen
genomfordes med en kvantitativ metod innebdrande att fragor efterfoljdes med svarsalter-
nativ for att underlitta tolkningen av datan. Det bakomliggande syftet till en enkidtunder-
s6kning var som tidigare sagts, att fa en uppfattning om den generella uppfattningen om
férindringsprocessen av de anstillda. Efter utférd undersokning samlades enkiter in for att
sammanstillas for att enkelt kunna presentera resultat f6r berérda parter.

3.2.4 Urval

Da kvalitativa studier genomfors bor urvalsgruppen vara heterogen for att bidra med till-
ricklig variation. Urvalsgruppen maste aven vara tillrickligt stor for att uppritthélla en god
kvalité pa studien. Detta fOr att den ska foérse intervjuaren med en bred insikt inom omra-
det. Samtidigt far storleken inte vara si stor att urvalsgruppen blir svar att 6verblicka. Ett
rimligt antal anses vara fyra till fem intervjuer da fler skulle innebdra for lang bearbetnings
tid. Vidare skulle det d4ven vara svart att fa en 6verblick 6ver materialet och dven att dra
slutsatser om eventuella likheter och skillnader. Vid ett storre antal intervjuer skulle det inte
finnas tid fo6r mer djupgaende diskussioner och dirmed skulle syftet bli svarare att uppfylla.
(Trots, 1997)

Urval till enkdtundersokningar kan goras genom slumpmassiga och icke-slumpmassiga ur-
val. Ett icke-slumpmissigt urval dr bekvimlighetsurval dir undersékaren pa mafa viljer ut
deltaganden eller da de svarande sjdlva uppmanas att ta kontakt med undersékaren for del-
tagande 1 studien. Storleken pa urvalet har stor paverkan pa resultatets trovardighet. Dock
finns inga klara svar att fa angdende urvalets optimala storlek da det ar individuellt beroen-
de pa studie. Ett storre urval forser undersdkaren med en mer rittvisande bild av popula-
tionen men innebdr samtidigt hogre kostnader och mer investerad tid. En mindre urvals-
grupp ger ofta svar som inte kan generaliseras pa hela populationen vilket styrker att med
en storre urvalsgrupp ér sannolikheten att den svarar f6r hela populationen storre. (Trots,
2001) Ejvegard (1993) hdvdar att en urvalsgrupp med firre dn 40 personer inte ar tillforlit-
lig och relevant f6r en hel population.

For att uppfylla syftet med denna uppsats har forfattarna valt att gora ett strategiskt urval
av dess intervju objekt. Fyra personer har valts ut f6r genomférandet av djupgaende inter-
vjuer vilket aven forser forfattarna med moijligheten att jimfora och analysera dessa. Valet
av intervjuobjekt har framféra allt paverkats av yrke. Alla fyra intervjuobjekten arbetar
inom Folksam men pa varierande positioner. En av personerna innehar en chefsposition
inom foretagets sodra regioner, en annan innehar ocksa en chefsposition men da pa ett av
de lokala kontoren dir han arbetar som skadechef. Vidare kommer tva anstillda vid foreta-
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get intervjuas for att fa bada parters syn pa forindringen. Intervjuobjekten bland de an-
stallda skiljer sig aven ar i foretaget, kon och akademisk bakgrund.

Urvalet till enkatundersékningen har tagits fram genom ett bekvimlighets urval. Forfattar-
na har personligen limnat ut enkater till anstallda vid Folksam. Under denna process tog
forfattarna hinsyn till intervjuobjektens attribut och forsokte dirmed skapa en sa varierad
urvalsgrupp som mojligt. Da enkiterna ej limnades ut personligen 1 Vixj6é har undersokar-
na inte nagon kontroll 6ver variationen 1 den urvalsgruppen.

Vid utférandet av enkitundersékningen delades 61 enkiter ut. Bortfallet i undersdkningen
var slutligen 21 stycken, vilket férfattarna inte anser paverkar resultatet av studien avsevart
da antalet insamlade enkiter héller sig 6ver minimigrinsen pa 40 stycken som Ejvegard
(1993) talar om. Da alla enkiter som limnades ut i Vixjo aterficks dr bortfallet pa 21 enka-
ter selektivt frin Jonkopingskontoret vilket forfattarna tror beror pa det faktum att det vid
undersoknings tiden pagick utbildningar pa Jénkopingskontoret.

3.3 Analysmetod

Kvalitativdata dr problematiskt att analysera da det kan vara svart att skilja pa empiri och
analys. Detta problem kan uppstd da analyserande intervjufragor stills med hjalp av foljd-
fragor. Med denna sort av fragor kan analysprocessen ha sin borjan vid empiriinsamlingen
for att sedan paga under resterande studie (Thomas, 2004). Malet med en kvalitativ studie
ar att den ska svara pa de undersékningsfragor som stills vid undersékningens borjan, des-
sa frigor besvaras genom att empirisk data analyseras gentemot uppsatsens referensram
(Krippendorff, 1980).

I denna avhandling har forfattarna sammanstillt och analyserat de olika empirikillorna i en
empirisk analys. Sammanstillningen har gjorts for att pa ett mer effektivare sitt kunna jam-
tora den empiriska datan med referensramen for uppsatsen. Analysen av jaimférelsen mel-
lan de tva presenteras i kapitel fem. Hir diskuterar forfattarna kring syftet for uppsatsen
och hur det studerade fallet stimmer med den teori som presenteras i referensramen. Vida-
re drar forfattarna slutsatsen av denna analys samt kommer med forslag till forbéttrande at-
girder.

3.4 Kallkritik

Resultatet av en studie dr beroende pa objektiviteten 1 den empiri som samlats in och analy-
serats. For att 6ka tillforlitligheten i studien kan forfattare inkludera flera teorier som st6d-
jer varandra. (Ejvegard, 2003)

Forfattarna av denna uppsats har forsokt att kritiskt granska kéllor genom att anvinda sig
av teorier som stodjer varandra. Aldre teorier har undvikits for att 6ka trovirdigheten och
grundkallor har prioriterats. Litteratur har sokts frimst inom internkommunikation och
torindringsprocesser for att 0ka forfattarnas forstaelse for dessa omraden. Internationella
handelshégskolans bibliotek har anvints som bas fér var litteratursékning genom anvin-
dandet av tillgingliga databaser. Bade svenska och engelska ord har anvints som s6kord fo6r
att fa en sa korrekt triff som mojligt

Vid intervjuerna finns det risk att objekten ifriga ger svar som gagnar dem eller som un-
danhiller information som kan paverka resultatet av studien. De atgirder som tagits for att
torhindra att detta problem uppkommer dr isolerade intervju tillfillen. Da foéretaget sjilva
kontaktat forfattarna for att fi en bild av hur internkommunikationen fotre, under och efter
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forindringsprocessen uppfattades av de anstallda, ser forfattarna det som hégst otroligt att
de skulle undanhalla eller forvringa svar for att paverka resultatet.

3.5 Validitet och reliabilitet

Da undersokningar utférs finns det tva centrala begrepp att ta hiansyn till. Dessa ar validitet
och reliabilitet.

Trost (2001) definierar validiteten 1 en studie utifran hur vil undersékaren studerar det som
syftet med undersokningen avser. Validiteten 1 en studie 6kar da undersokaren stiller rele-
vanta fragor 1 férhallande till det som ska undersékas. Detta kan uppnas genom att under-
s6karen sjalv sitter sig in 1 amnet i fraga for att kunna avgora vad som dr relevant och vad
som ska inkluderas i eventuella intervjuer och enkiter for att uppfylla syftet.

Da syftet med denna uppsats ar att utvirdera hur férandringsprocessen i Folksam har fun-
gerat utifran ett internkommunikationsperspektiv har en passande referensram inom omra-
dena interkommunikation arbetats fram. De teorier som utgor referensramen stodjer till
stor utstrickning varandra och det dr frin dessa teorier som intervjuer och enkiter har
byggts upp. Inkluderade fragor har diskuterats fram med studiens syfte som bakgrund och
dven formulerats pa ett sitt som inte ska kunna misstolkas av respondenten. Aven enki-
terna och dess fragor har diskuterats fram for att uppfylla studiens syfte. Kombinationen av
intervjuer och enkiter dr nagot som forfattarna anser stédja syftet f6r uppsatsen samt att
den leder fram till en slutsats.

Vidare definierar Trost (2001) reliabilitet som tillférlitligheten av resultatet av utford studie.
Hog reliabilitet visar att matningar har utforts pa ett bra sitt och att resultatet troligtvis
skulle bli det samma om studien utfordes ytterligare en giang. Trost (2001) understryker
dock ett problem med detta synsitt; det tar for givet att sambhillet 4r statiskt vilket det inte
ar da trender och attityder stindigt férandras. Reliabiliteten i en studie kan dock héjas om
teorier som stodjer varandra anvinds och feltolkningar av den empiriska delen undviks ge-
nom enkla begripliga frigor och en noga utvald metodteknik (Silverman, 2001).

Forfattarna av denna uppsats har forsékt hoja tillférlitligheten genom att anvianda sig av ett
teoretiskt grundat metodval. Forfattarnas val av studie, dess urval och dess utformning av
intervjuer och enkiter har diskuterats pa ett ingaende sitt. Fragor som stilldes under inter-
vjuer forberedes noga och skickades dven ut till respondenten i férvig f6r att minska risken
tor misstolkning. Da oklarheter férekommit i de svar som undersékarna fatt har férfattarna
tagit kontakt med intervju objektet igen for ett fortydligande svar. Da delvis strukturerade
intervjuer anvants har forfattarna haft mojligheten att stélla foljdfragor for att fi en dnnu
djupare forstaelse. Vidare har forfattarna forsokt att bilda heterogena urvalsgrupper och
enkit talet har 6verstigit det rekommenderade talet pa 40 stycken. Detta gor att forfattarna
anser att uppsatsen haller en hog reliabilitet.

3.6 Metodkritik

Da forfattarna sokte efter relevant teori inom omradet internkommunikation stétte de pa
problem med att finna teori kopplat till férindringsprocesser, omorganisationer.

Den empiriska delen ar baserad pa intervjuer och enkitundersokningar och dess utforande
har paverkat resultatet av studien. Forfattarna utforde forst de djupgdaende intervjuerna och
direfter enkitundersékningarna. Detta dr nagot som forfattarna ser som positivt da det gav
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dem chansen att genom en djupare forstaelse for fallet kunna utforma enkitfrigorna tydli-
gare angdende fallet.

Daremot ser forfattarna i efterhand att fler uteslutande svarsalternativ kunde ha anvints i
enkitundersokningen. Detta hade underlittat tolkningen av fragorna.

Forfattarna dar medvetna om att deras bakgrund bade vad giller pa internkommunikation
och attityder gentemot forindringsprocesser har kunnat paverka resultatet av uppsatsen.
Vidare har forfattarna forsokt att vara objektivt instillda till den information de mottagit
men inser samtidigt att fullkomlig objektivitet 4r omdijlig att uppritthalla da objektet for
fallstudien dven ar arbetsgivare till en av forfattarna.
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4 Empiri

I detta kapitel har forfattarna samlat empirisk data om det studerade fallet genom fyra intervjuer och en
enkdtundersikning. Fakta kommer att presenteras nedan i en lipande text for att underlitta for lisaren
och for att stilla dsikter mot varandra. Intervjuerna kommer att presenteras var for sig, vidare kommer
materialet fran varje intervju delas in i tre delar dér kommunikationen fore, under och efter forandringspro-
cessen bebandlas. De fragor som stilldes under intervjuerna med omrideschefen och de anstillda aterfinns i
bilaga ett och tva. Enkdtundersokningen aterfinns som bilaga tre och fyra..

4.1 Intervju med Omradeschef Dick Wahlin

Vir forsta intervju utférdes med Dick Wihlin som idag arbetar som omradeschef 6ver
smaland och blekinge. Dick bérjade sin karridr inom Folksam som ombud. En tjanst besta-
ende av kundkontakt via telefon och hembesok 1 strivan att silja forsakringar. Intervjun ut-
fordes den 11 april 2007, 1 timme och 40 minuter och nedanstaende information framkom
vid det tillfillet.

411 Kommunikationen fore processen

Da beslutet om en férindringsprocess togs av Folksam i november 2005 bérjade arbetet
med hur beslutet skulle kommuniceras till de anstillda. Dick Wiahlin berittar hur det be-
stimdes att anstillda skulle delgivas detaljerad information om forindringsprocessen den
30 januari 2006. De aktuella férindringarna skulle sedan sittas 1 verket innan semesterperi-
oden samma ar. Under informationsmotet den 30 januari delgavs dven de anstillda de bak-
omliggande orsakerna samt malen med forindringarna.

Den detaljerade information som gavs till de anstillda omfattade de summor som skulle
sparas in, omfattningen av nedskirningen som det innebar, férdelningen av nedskarningar-
na mellan olika ansvarsomraden i Folksam. Den bakomliggande orsaken, att Folksam pre-
senterade for hoga driftkostnader i férhallande till branschens, férklarades ocksa.

Informationen gavs till de anstillda vid ett lokalt méte dar Dick Wihlin vidarebefordrade
den information ledningen givit honom. Vid detta tillfille hade de anstillda tillfille att yttra
sig och stilla fragor. Dock var det svart f6r Dick Wiahlin att ge djupare information da han
endast hade viss information att delge. Dick anser att han girna hade givit de anstillda
annu mer detaljerad information angiende hur forindringen skulle komma att paverka
Jonképingskontoret men da detta dnnu inte var bestimt var detta inte méjligt. Dick delgav
sina anstéllda den information han hade.

Vid det tillfalle informationen om férindringen gavs till de anstillda fanns det sjilvklart en
viss forvirring bland personalen och vissa stillde sig naturligtvis fragande till omorganise-
ringen. Detta berodde formodligen frimst pa en osiakerhet hos personalen da information
om hur varje enskilt kontor skulle paverkas inte kunde ges. Vidare information om malen
med foérindringen gavs ocksa for att férsoka fa de anstillda att forstd vikten av forindring-
en for foretagets framtid.

4.1.2 Kommunikationen under processen

Under processens gang holls varje tisdag ett mote dir ny information delgavs de anstillda.
Vidare holls cheferna informerade genom Folksams intranit. Pa intranitet kunde dven de
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anstallda lisa om forindringsprocessen och dven stilla frigor som besvarades av ledningen.
En tidsplan fanns att folja och méjligheten till direkt kommunikation med Folksams VD
var dven tillginglig ver chatt. Aven genom pressmeddelanden och i interntidningen in-
formerades personal om férindringen. Mer lokal information skickades av Dick Wihlin till
anstillda 6ver e-mail. Under denna tid fanns dven Dick till personligt f6rfogande f6r de an-
stallda vid Jonkopingskontoret vilket gjorde att information ocksa kunde ges personligen.

De anstillda involverades ocksa 1 férindringen genom olika Workshops. Under dessa till-
fallen fick anstillda mojligheten att komma med synpunkter pa foérindringarna och dven
chansen att arbeta fram l6sningar som kunde anvindas av féretaget for att 16sa nedskir-
ningarna pa bista sitt. Med informationen att verksamheten skulle kalibreras, lika mycket
resurser for lika mycket arbete, kunde alltsa de anstillda komma med forslag pa effektivise-
ring och villkorsférenklingar av processerna inom foretaget.

For att vidare underlitta for personalen genom forandringsprocessen erbjod Folksam kon-
sulthjilp for drabbade. Hjilpen gavs av AS3 genom stéd 1 jobbansékningar och kompe-
tensidentifiering med mera. AS3 dr ett nordiskt konsultbolag som specialiserat sig pa att
hjilpa minniskor i férindringsprocesser genom job transition management. Aven en pen-
sionslésning erbjods personalen. Stéd gavs ocksd genom att chefer utbildades i att hantera
situationen for att sedan vara tillgdngliga for samtal med orolig personal vid behov. Perso-
nalen hade dven mojlighet att, vid vilken tidpunkt pa dygnet som helst, ringa ett natverk vid
namn Visavi. Samtalen kunde réra vad som helst och Folksam propagerade for att anstillda
skulle utnyttja detta da de kdnde att nagot tyngde dem. En riskanalys utférdes ocksa dir de
risker som fanns identifierades tillsammans med den oro och 6kade arbetsmingd forind-
ringsprocessen skulle medfora. Detta genomfordes da uppsigningar inte bara paverkar per-
sonen 1 friga men dven foéretaget i Gvrigt och effekter pa den kvarvarande personalen.

Dié detaljerad information om paverkan pa lokala kontor inte fanns vid denna tidpunkt
borde informationen ses som tillricklig. Detta da de anstillda gavs den information som
fanns tillganglic. Hade mer information funnits hade den delgivits personalen. Da ingen
konkret plan fanns f6r hur nedskiarningarna skulle fordelas var det inget som direkt andra-
des efter personalens asikter, istillet tog man dem i beaktande ndr man arbetade fram en
16sning.

”Man moter alltid motstand i férindringar men det grundas ofta 1 en osikerhet om vad
som viantar” (D. Wahlin, personlig kommunikation, 2007-04-11). Som tidigare nimnts f6r-
sOkte man minska motstindet och osikerheten genom att informera personalen och finnas
tillganglig f6r samtal.

41.3 Kommunikationen efter processen

Efter det att processen har avslutats kdnner sig Dick Wahlin n6jd med resultatet. Vi klarade
oss bra, vi har bara forlorat sammanlagt en halv tjanst i Smaland av de 188 som skulle spa-
ras in. Detta pa grund av att 62 erbjudanden angaende pension gavs, vilka alla antogs. Dock
anser Dick att férandringen var nédvindig for foretagets fortsatta tillvaxt. Dick ser alltsa att
torindringen i Smaland genomférdes pa ett mycket bra sitt da ingen blev uppsagd. Istillet
arbetades det hart for att gbéra omplaceringar méjliga for att behalla kompetensen inom f6-
retaget vilket resulterade 1 vakanta platser vid kontoren.

Dick berittar att han foredrar att fordndringar inom foretaget sker pa detta sitt istillet for
att vad han kallar “osthyvel forindringar” dir varje enskilt kontor skall minska kostnader
med en foérutbestimd procentsats. Detta da denna férandring tar hinsyn till kontorens re-
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surser vilket gor att alla kontor i stillet sparar i den méan de kan spara. Detta tillvigagings-
sitt ses ocksa som positiv av Dick dd det inte fanns nagot klart beslutsunderlag att folja vil-
ket gav honom mdéjligheten att arbeta fram den basta 16sningen for hans ansvarsomrade.

I och med var kick off 1 augusti efter genomférd forandring har vi lagt detta bakom oss,
slappt det mentalt och viljer att titta framat siger Dick. Ingen av den information som del-
gavs personalen under processens giang finns heller dokumenterad i dagens lige. Vidare
anser Dick att kommunikationen med personalen under processen har overgripande varit
bra utifran de forutsittningar som fanns.

4.2 Intervju med Thomas Hansson

Thomas Hansson har arbetat pd Folksam sedan 1980 och arbetar numera som skadechef i
Jonkoping. Pa grund av forindringsprocessen fick Thomas chef nya arbetsuppgifter vilket
medférde att Thomas sjilv fick mer ansvar. Fére processen arbetade Thomas pa An-
svar/Regtess vilket lades ned i samband med processen. Istillet atbetar han nu med sak-
skador. Intervju med Thomas utférdes den 18 april 2007, 40 minuter.

4.2.1 Kommunikationen fore processen

Pa fragan om hans arbetsuppgifter har forsimrats eller forbattrats anser Thomas att det be-
ror lite pa ur vilken vinkel man ser pa det. Arbetssituationsmassigt ar det likvirdigt och
dven Thomas roll som ledare dr oférindrad. Arbetet pa Ansvar/Regress ansigs dock vara
mer intressant och Thomas kinner att han brann mer f6r det 4n hans nuvarande arbets-
uppgifter.

Det var Thomas narmaste chef, Goran Glantz som férst informerade honom om forand-
ringsprocessen vilket foljdes av information pa intranatet. Thomas anser att denna informa-
tionskanal var att féredra da han fick informationen fran sin narmsta chef. Han anser vida-
re att det var tillrickligt med information som gavs dven da det dr svart att informera till-
rickligt for att undvika spekulationer. Thomas upplever inte att det fanns frigor som han
inte fick svar pa.

Nir beslutet vil var fattat att Ansvar/Regtess skulle liggas ned fick Thomas informationen
muntligen fran Dick Wahlin. Thomas anser att de olika foérdelarna med férandringen fram-
gick genom informationen men att nackdelarna med den inte forklarades narmare. Den
kianslan som kommunicerades var den att det viktigaste var att alla kontor tilldelades var sin
process som sitt ansvarsomrade.

Thomas anser att sakskadeprocessen i och med forindringsprocessen har blivit bittre med
tva kontor istillet for tre. Denna férandring har gjort att sakskador kinns mer litthanterligt.
I efterhand har det aven delvis blivit en effektivare organisation utan att beh6va drabbas av
avsked. Att nu istillet vara tva sakskadegrupper ir bittre dn tre pa det sittet att det ar mer
litthanterligt och inte dr det heller f6r stort utan fortfarande personligt.

Thomas dr tveksam till om skilen till férindringsprocessen var tillrickligt starka for att
genomfora den. Férdelen med en genomfors forindringsprocess dr att det kanske blivit lite
mer effektivt i organisationen vilket Thomas tror att ledningen kan visa pa papper. Nackde-
len med foérindringsprocessen anser Thomas kommer fran det faktum att flytten av An-
svar/Regtresskontoren inte verkade genomtinkt, ledningen tinkte nog inte si mycket pad
konsekvenserna i det beslutet utan mer pa siffror. En viss 6vertro fran ledningens sida till
folks vilja att flytta med jobbet har gjort att kompetent personal flyttat och att tjanster pa
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vissa Ansvar/Regress kontor stir tomma alternativt ir bemannade med personal utan na-
gon erfarenhet inom omradet.

Thomas anser att informationen kom 1 ritt tid eftersom den gavs ut si fort som moijligt.
Det faktum att de drabbade av nedskirningarna fick beskedet innan det offentliggjordes f6r
alla anser Thomas gora det hela mer smakligt.

Visionen for férandringsprocessen kommunicerades inte pa ett sitt sa att Thomas blev
medveten om den eller kommer ihdg den i dagsliget.

Thomas forsta reaktion niar beskedet om nedliggningen kom var besvikelse. Han hade
linge arbetat med och brunnit f6r Ansvar/Regress fragor tillsammans med medatbetate
han uppskattade som nu skulle flyttas. Ett ar innan férindringsprocessen introducerades
genomfordes ett projekt om Ansvar/Regress kontorens framtid dar resultatet visade att det
var fordelaktigt om Ansvar/Regress fanns i Malmo och Jonkoping. Nir forindringspro-
cessen sen medfor att bada kontoren liggs ned for att flytta till Helsingborg kinns det som
att det tidigare projektet var meningslost.

Det dok upp méjligheter att fa stéd under tidens gang, nir det borjade bli tal om uppsig-
ningar. Det var dock manga som valde att séka nya jobb och férsvinna nir ryktena om
uppsagningar borjade spridas, de limnade ett sjunkande skepp.

Thomas tyckte att ledningen totalt sett lyckades férmedla férindringsprocessen som viktig
men att vissa delar inte kindes viktiga att genomféras.

422 Kommunikationen under processen

Nir processen val satt iging sa fanns det ganska lite information tillgingligt, det kom
frimst ut pa intranitet. Thomas inser att det dr svart att ge information i sadana situationer
och att den ibland bidrar till mer férvirring dn kunskap vilket kanske gor att det var bra att
locket, till viss del, var pa i den hir situationen. Thomas gav feedback pa férandringen dir
han uttryckte sina kinslor, besvikelsen for flytten, och det faktum att han valde att “gilla 13-
get” da han insag att han inte pd ndgot sitt kunna paverka nagot. Thomas kinde sig inte alls
delaktig i foérindringsprocessen vilket han girna hade varit, detta speciellt i sjilva genomfé-
randet. Thomas var medveten om att det erbjéds stod under forindringsprocessens gang,
dels fran Dick Wahlin men dven genom utbildningar.

4.2.3 Kommunikationen efter processen

Det finns inte ndgon information tillginglig sa hir i efterhand hur det har gitt med foérind-
ringsprocessen. Det hade varit 6nskvirt att se resultaten f6r omradet av processen lite mer
konkret, vad Folksam tjdnat in kostnadsmassigt bade kort- och langsiktigt.

Generellt sett tror inte Thomas att Folksam blivit mycket effektivare efter den genomforda
processen. Fordelen dr bara att skador har blivit mer hanterbart. Negativt ar att An-
svar/Regress fortfarande inte blivit bra vilket borde ses som ett misslyckande frain Folk-
sams sida. De anstillda flyttar inte med kontoren men dnda haller Folksam fast vid sitt be-
slut da det anses vara en liten grupp som drabbas. Thomas anser dnda att anpassningen har
gatt 6ver forvintan, forvanansvirt bra. De som behovt flytta pa sig och starta pa en ny av-
delning har haft ambitioner och viljan att lira sig.

Thomas upplevde inte att han fick natt speciellt stod under processen, dock var inte detta
nagot han bad om och han tror att han upplevt det annorlunda om han hade varit 1 behov

32



av stod. Det fanns ej ndgra kortsiktiga mal och darav heller inga beloningar f6r att uppna
sadana mal.

Milen med sjilva processen var tydliga, de forindrades aldrig utan stod fast genom hela
processen. I det stora hela ar Thomas n6jd med genomférd forindringsprocess.

Allmint vill Thomas siga att beslutet var nog inte riktigt genomtinkt med tanke pa resulta-
tet. Ansvar/Regress dr fortfarande inte tillsatt trots externa rekryteringar.

4.3 Intervju med Peter Pernsteiner

Peter Pernsteiner har arbetat inom Folksam 1 tre dr. Till en borjan arbetade han som skade-
reglerare inom Ansvar/Regress men efter forandringsprocessen arbetar Peter som skadere-
glerare inom sakskadeomradet. Aven denna interviu utférdes den 18 april 2007, 45 minuter
och respondentens asikter av forindringsprocessen presenteras nedan.

4.3.1 Kommunikationen fore processen

Peter finner att hans arbetsuppgifter har férsimrats da hann anser sina uppgifter forr vara
mer intressanta. Peter sdger att fran borjan, innan processen startat, kom det fragment av
information fran olika héll. Det slutgiltiga beskedet om nedliggningen kom fran Dick Wah-
lin. Det var det basta sittet att meddela detta pa tycker Peter, att fa det fran sin chef. Dick
var den som var limpligast att informera om processen da han var involverad i den. Peter
ar inte Overens med ledningen om nyttan av processen, han hade girna sett att information
om den ekonomiska nyttan av att flytta Ansvar/Regtress hade delgivits personalen. Peter
har fragat runt men aldrig fatt natt direkt svar. Han anser att det hade varit littare att forsta
och acceptera forindringen om man fick en logisk forklaring och en konsekvens analys.
Totalt sett var det tillrdckligt mycket information, men den kom fran olika hall. Via intranit
och cheferna, dock handlade informationen frimst om driftkostnader och besparingar.

Det var svart for de anstillda att forsta nyttan med férindringsprocessen, de hade inte all
information om vad som hinder och de blev inte riktigt informerade om det heller. Det in-
formerades om att driftkostnaderna var hoga men da Folksams resultat var langt ifran dali-
ga var det oklart varfor det var nddvindigt att skdra ned. Peter siger att Folksam organisa-
tionen verkar lida av ndgot av ett anorexiideal, ska bara bli smalare hela tiden utan att tinka
pa att man faktiskt kan bli f6r smal.

I det stora hela fick Peter svar pa sina fragor under processens genomférande. Det flagga-
des om foérandringarna i rimlig tid innan dven om det inte gavs sa mycket information om
vad som skulle komma att ske. Visionen med processen var klar, att skdra ned pa drifts-
kostnader genom strukturella omorganisationer och minska personal. Reaktionen pa de
helhetsmissiga besparingarna fran Peters sida var ’nu igen”; reaktionen av nedliggningen
av Ansvar/Regress var blandad. Peter fick reda pa det tidigare 4n alla andra och fick darfor
lite tid att samla sig. Samtidigt som Peter blev glad f6r att han fick behalla jobbet kindes
det trist att han var tvingad att byta jobb, till ett jobb han inte egentligen ville ha.

Redan fran start fanns det st6d tillgingligt, det fanns information pa intranitet angaende
hjilp att fa via foretagshilsovarden. Det var tydigt att det ansags vara viktigt att processen
genomfordes da ledningen poangterade att det var allvarligt.

33



4.3.2 Kommunikationen under processen

Nir processen vil hade startat kom det information fran manga olika kanaler; Dick Wahlin,
Thomas Hansson, Folksams intranit, via facket och Ann Nilsson, facklig representant pa
Folksam Jonk6ping. I och med detta fick Peter information fran princip alla hall och 6ns-
kade darfor inte information pa nagot annat satt. Nér nedskiarningar ar pa ging vill de an-
stillda saklart ha information om hur de kommer drabbas sa fort som moijligt. Peter siger
att han har forstaelse for att processen tog tid men att det skapade oro bland de anstillda.
Slutresultatet slog nu i och for sig inte sa hart men da var skadan redan skedd, de anstallda
hade gatt och varit oroliga fOr sina jobb i ett par manader. Peter diskuterade med olika per-
soner och stillde frigor om processen och vad som skulle komma att ske, da svar inte
fanns lit det; “inte kommit sa lingt”. Vidare anser Peter att det inte fanns nagon direkt
mojlighet att paverka foérandringsprocessen da han befann sig i den mottagande dnden. Pe-
ter var medveten om att det fanns ett stod man kunde vilja att utnyttja under processen
men da Peter aldrig kinde att han méadde sa daligt att han behévde utnyttja detta fann han i
stillet stdd hos kollegorna. Peter upplevde férindringarna med en igenkinnande suck,
samma diskussioner varje giang, att kostnaderna dr for hoga, vilket medférde frustration da
han upplever det som dterkommande diskussioner. Frigor som vad gor de andra bolagen
som ir sa ritt, varfor behover inte de skira ner personal och starta besparingsatgirder upp-
kommer stindigt.

4.3.3 Kommunikationen efter processen

Under processen lag det information pa intranitet med bland annat en chatt med Folksams
VD. Dock har det inte tillkommit nagon ny information efter processens genomférande.
Detta anser Peter varit limpligt fOr att knyta ihop sicken sa att nyttan av forindringen bli-
vit synlig for de anstillda. Informationen kunde vara uppdelad sa att resultatet visades bade
Folksam totalt och pa omradesniva.

De negativa aspekterna har varit att processen orsakat oro och turbulens samt en hogre
press pa de anstillda som var kvar da specialisttjanster har férsvunnit och arbetet har blivit
mer monotont. Tidigare fanns det en bredd pa kontoren dir férdjupning var mojligt och
idag finns bara mittfaran kvar.

Det positiva med processen dr att jobbet ar kvar. Peter hoppas att ledningen later f6rind-
ringen satta sig och att Folksam da néar de ekonomiska férhoppningarna. Anpassningen har
enligt Peter fungerat ok, jobbet passar inte honom si bra da han inte tycker att det dr ett
stimulerande arbete. Arbetsplatsen dr bra med alla kollegor men jobbet kinns f6r mono-
tont. Sahdr efter processen ar det frimst kollegorna pa jobbet som fungerar som stéd da
det alltid finns ndgon att prata med.

Beloningar f6r uppnaendet av kortsiktiga mal fanns inte under processens genomférande.
Angiende visioner och mal erinrar sig Peter att han sag ett antal diagram och tabeller, men
att han glomt dem nu. Kommunikationen har lokalt fungerat tillfredstillande, de gjorde vad
de kunde, arrangerade informationsmoten och fanns tillgdngliga. Daremot anser Peter att
ledningen i Stockholm var nagot for inriktad pa deras egna problem och inte personalen.

4.4 Intervju med Kristina Johansson

Kristina Johansson har arbetat pa Folksam sedan 1999 som skadereglerare. Kristina anser
sina arbetsuppgifter ha forsimrats efter forandringsprocessens genomférande. Det nya ar-
betet dr ej sadant som Kristina vare sig ar utbildad till eller vill jobba med. Féljande infor-
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mation framkom under intervjun men Kristina Johansson den 18 april 2007, 1 timma och
30 minuter.

4.41 Kommunikationen fére processen

I foérsta hand fick Kristina information om processen via intranitet och vissa sporadiska
méten med chefen. Det var mycket prat i korridorerna, det spreds rykten om det stora ho-
tet, om uppsagningar och omstruktureringar. De anstallda var ridda for sina jobb och dis-
kuterade detta med kollegor. Vilken kontaktkanal som anvindes storde inte Kristina sa
mycket utan mer hur och nir personalen meddelades. Ledningen undervirderade folks in-
telligens och férmaga att lisa mellan raderna. Anstillda vill i regel ha arlighet istallet for in-
lindande.

Dick Wahlin var den som delgav informationen och han hade tillrickligt med kunskap foér
att gora detta. Informationen som gavs var tillricklig men hur informationen gavs och om-
stindigheterna runt det kan anmirkas pd. En fredag eftermiddag tre veckor innan férand-
ringsprocessen skulle bli officiell fick Kristina tva alternativ att vilja emellan, att antingen
byta jobb eller att flytta med det nuvarande jobbet. For att halla det hemligt fick Kristina
endast tillatelse att diskutera detta med en person. Kristina tyckte det var bra att hon fick
betinketid och hade inte velat ha informationen senare da hon behovde tid att tinka 6ver
beslutet. Didremot hade hon velat ha tillitelse att prata med fler f6r att diskutera avgoran-

det.

Det gavs till en viss del svar pa de anstilldas fraigor men svaren kindes tillrittalagda siger
Kristina. Ett ar tidigare hade det genomforts ett projekt vilket kom fram till att An-
svar/Regress kontoret i Malmé och Jonkoping skulle finnas kvar. Informationen som gavs
frin borjan sa att Ansvar/Regress i Jonkoping stod utanfor processen och att den inte skul-
le paverkas. I processen blev det sen helt plétsligt en kovindning, och nir frigan varfér
dok upp kindes svaren sidir. Nu finns det stora luckor i kompetens pd Ansvar/Regtess
kontoren. Anledningarna till att flytta Ansvar/Regress sades vara att fa ett bittre samatrbete
med byggavdelningen, att en chef skulle vara ansvarig f6r minga olika avdelningar och pa
sa sitt mindre resor till Stockholm da allt kan tas med samma chef och att det skulle se li-
kadant ut i hela landet. Kristina tycker inte att dessa anledningar var tillrickligt viktiga for
att genomfora processen.

Kristina anser att hon fick svar pa frigorna som stilldes men att kvaliteten pa svaren inte
var tillfredsstallande. I processen var det 100 personer som i princip bytte jobb med var-
andra och Kiristina dr tveksam till om detta var effektivt. Hon anser att det kunde ha ge-
nomfoérts pa naturlig vig om det skett gradvis 6ver en tidsperiod pa 3-5 dr genom att flytta
tjansten nir ndgon slutar, gar vidare till ett annat jobb eller gar i pension. Att genomfora allt
nistan 6ver en natt skapade ett av ledningen planerat kaos. I skadereglerararbetet finns det
sa mycket oplanerat kaos sa varfor ligea till planerat undrar Kristina.

I forindringsprocessen togs de anstilldas olika kompetenser inte tillvara. Personal som ar-
betat pd samma avdelning i 20 dr har en kompetens och kunskap som inte kommer till nyt-
ta om personen i fraga tvangsflyttas till en annan avdelning och var ir da effektiviseringen
undrar Kiristina.

Informationen kom i god tid men det var for ling tid mellan informationen om processen
och det att ryktena satte igang tills man visste om vad som skulle hinda siger Kristina. Det-
ta medforde onddig oro bland de anstillda och Kristina ifragasitter aven hur effektivt per-
sonalen arbetade under den tid da de var oroliga 6ver att forlora sitt arbete.
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Kristina var inte medveten om visionen med forindringsprocessen utan kande istillet att
ledningen f6rsokte 6ka motivationen med hot om att konkurrenterna skulle bli storre gent-
emot Folksam om férindringarna inte genomférdes vilket hon inte ser som en satsning
framat utan defensivt tinkande. Detta medférde att de anstillda arbetade med ett hot upp-
ifran utéver den normala pressen 1 arbetet.

Folksam har linge haft ett avtal med en organisation som férmedlar stéd, Visavi. Kristina
fick aven dka till Goteborg for att besoka en konsult hos AS3 for att prata om vad som
skulle goras. Kinslan Kristina fick av detta var att det var mycket jiaktat och det kindes som
nagonting mest behovdes bli avklarat.

Kristina anser inte att anledningarna till f6randringsprocessen har presenterats pa ett peda-
gogiskt sitt, féretagsekonomin ir lite for abstrakt f6r de anstillda, det borda ha tolkats till
personalens niva istallet vilket inte gjordes.

4.4.2 Kommunikationen under processen

Kristina kinde en ridsla f6r informationen som skulle komma i januari da hon trodde att
beskedet om hur J6nkoping skulle paverkas skulle komma da, vilket den dock inte gjorde.
Istallet kom information en vecka senare om att Ansvar/Regressavdelningarna inte skulle
komma att beréras. Dock dndras denna information senare nir det blir klart att kontor skall
liggas ner, till att inga Ansvar/regress tjdnster skulle forsvinna. Kristina anser att man inte
kan siga att en avdelning dir tvangsforflyttningar sker, inte paverkas. Kristina ser tiden
mellan april och december som en mork tid eftersom hon var anstilld mellan tva olika
marknadsomriden, var tillfalligt utan chef och fick ingen direkt information. Kristina hade
girna sett att det varit mer personlig kommunikation istillet for att information sporadiskt
dok upp pa intranitet.

Chansen till att ge feedback gavs men Kristina menar att da 200 personer drabbas ges ingen
speciell behandling till den enskilda individen. Kristina var 1 detta lage uppgiven, hon kinde
inte att det var nagon ide att kimpa. Hon upplevde det som att beslut fattades pa fel niva
eftersom marknadsomradescheferna inte var medvetna om hur det fungerar nere pa gol-
vet”.

Visavi fanns ju som stdd men Kiristina kinde inte ndgot direkt stéd frin organisationen.
For att underlitta 6vergingen for Kristina fick hon tilldtelse att arbeta i Orebro officiellt
men satt egentligen kvar 1 Jonkoping. Forandringarna kindes jobbiga konstaterar Kristina.

44.3 Kommunikationen efter processen

Kristina sdger att hon inte haft naigon mojlighet att lisa om de olika resultaten vilket hon
girna hade gjort.

Kristina anser vidare att det negativa med forindringsprocessen har varit det enorma kom-
petenstappet, tidsaspekten, tiden mellan informationstillfillena vilket ledde till mycket oro.
Hon stiller frigan om det verkligen var effektivt att ha personalen sittandes och oroa sig
for sina jobb. Vidare tror Kristina att det fanns asikter bland personalen och kritik mot pro-
cessen vilket ledningen borde ha uppmirksammat for att inte gd miste om bra idéer som
kunde ha underlittat processen. Efter férindringarna har personalen inte sa stora méjlighe-
ter att kldttra i karridren da organisationen blivit smalare. Diversifieringen var storre forr da
flera avdelningar maojliggjorde att man rérde sig emellan dem och pé sa sitt dven uppit 1
organisationen. Detta kommer troligen att resultera i att firre personer kommer att soka
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jobb pa Folksam da utvecklingsméjligheten saknas pa grund av for fa avdelningar tror
Kristina.

Det positiva som skett dr att det blivit stabilare grupper och storre enheter, dock anser
Kristina inte att de dessa anledningar 6verviger de negativa aspekterna processen orsakat
sasom stress, kompetenstapp och bristen pa diversifiering.

Flera med Kiristina upplevde ett jobbigt ar da det arbetsmissigt var mycket nytt vilket kriv-
de mycket lojalitet. Kristina kidnner att stodet 1 princip har férsvunnit nu nir processen ar
avklarad. De har blivit tillsagda att f6rindringen nu édr avklarad och att f6ljdkonsekvenserna
inte har nagot med sjilva forindringsprocessen att gora.

Det fanns aldrig nagra kortsiktiga mal och darfor heller inga beloningar f6r uppnéiende av
dessa.

Kristina dr av asikten att ledningen misslyckats att framgangsrikt férmedla mal och visioner
med forindringen och att kommunikationen mellan ledning och personal har varit bristfal-
lig. Generellt angiaende information, anser Kristina att ledningen latsades som att proble-
men inte fanns vilket i sin tur skapade nya problem. Interntidningen var bara en tidning f6r
inbordes beundran. Allt var bara sa bra och det gick sa bra, ingen talade om det negativa.
De kunde istillet ha erkint att vissa forandringar skulle komma att ske. Nir det férmedlas
pa ett klumpigt sitt blir man i regel mer negativt installd. Det kunde fran borjan ha visats
med siffror var Folksam behovde spara, hur det skulle ske och hur det skulle hanteras. Det
sades att 350 tjanster skulle bort, med da det har inte skett nagon édterkoppling ar det for
Kristina fortfarande oklart hur kompetenstapet 16stes.

Erbjudandet vissa fick om en tidig pension mottogs inte som ett erbjudande utan ett maste.
Uppfattningen var att chefer var tillsagda att 6vertala folk att anta erbjudandet med kom-
mentarer som: "Om inte du pensioneras fir en ung person sparken”, ett sadant val bor ing-
en stallas infor sager Kristina.

Aven om Jénképing inte blev si drabbat av denna forindringsprocess tror Kristina att det
ar mojligt 1 framtiden da hon uppfattar Folksam som en vildigt tivlingsinriktad organisa-
tion med hég internkonkurrens. Istillet for att fokusera pa att tivla mot varandra i olika
markandsomridden inom organisation bor organisationen fokus ligga pa att fa de olika om-
radena att uppna gemensamma mal.

4.5 Enkatundersokning

For att fa en uppfattning hur personalen i 6vrigt pa Folksam genom internkommunikation
har mottagit den forindringsprocess som implementerats har en enkitundersokning ge-
nomforts. Sammanlagt delades 61 enkiter ut och av dessa fick undersokarna tillbaka 40
stycken. Enkiterna dr uppdelade med fragor rérande kommunikationen fére, under och ef-
ter processen. Enkiten bestdr av 36 fragor, bade kryssfragor och 6ppna frigor vilka sam-
manfattas och presenteras nedan for att underlitta for lisaren. Nedan presenteras svaren pa
flervalsfragorna samt férdelningen av svaren i antal personer da foérfattarna anser att pro-
cent kan vara svartolkat da urvalet dr sa pass litet. Svaren pa de 6ppna fragorna diskuteras i
analysen.

For att kunna utfora en djupgiende analys med hjilp av olika korrelationer stilldes forst ett
fatal grundliggande fragor i enkiten. Den forsta friga som stilldes rérde hur linge perso-
nen i fraga varit anstalld hos Folksam. Resultatet visar att de flesta, 14 stycken, har varit an-

37



stallda av foretaget i mer dn 20 ar. Direfter har en stor del av personalen, 13 stycken, varit
anstillda mellan sex och tio ar. Vidare har 6 personer varit anstillda 1 16-20 ar, 6 stycken 1
mindre dn fem ar och 1 person har arbetat for foretaget 1 11-15 ar.

Personalen arbetar inom olika yrkeskategorier dir fordelningen ser ut som foljande; Skador
15 stycken, Bilskador; 13 stycken, Silj/marknad; 7 stycken, Kundginst; 3 stycken, Ledning;
1 och Fack; 1. Detta visualiseras i tabellen (4.1) nedan.

Tabell 4.1- Yrkeskategorier respektive yrkesverksamma ar

Inom vilket omrade de arbetar
Kundtjénst Skador Sélj Ledning Fack Bilskador Total

Hur lange de -5 ar 1 3 2 0 0 0 6
jobbatpa  6.10 ar 0 5 1 0 1 6 13
Folksam .

11-15 ar 0 1 0 0 0 0 1

16-20 0 3 0 1 0 2 6

20- ar 2 3 4 0 0 5 14
Total 3 15 7 1 1 13 40

Av de 40 anstillda som genomgitt forindringsprocessen samt deltagit 1 enkatundersok-
ningen ser 19 stycken att deras arbetsuppgifter dndrats efter forindringen. Vidare ser 14
stycken av de anstillda att deras arbetssituation har forbittrats efterférindringen medan 6
anser att situationen har férsimrats. Resterande personal, 20 stycken, upplever inte att pro-
cessen medfort nagra férandringar for deras del.

4.5.1 Kommunikationen fore processen
1. Hade du f6redragit att fa information genom en annan kanal?
Ja; O st Nej; 36 st Vet ej; 4 st
2. Fann du att denna person hade tillrackligt med kunskap om dmnet for att informera
dig?
Ja; 30 st Nej; 6 st Vet ej; 4 st

3. Tyckte du att det var tillrickligt med information?

Ja; 25 st Nej; 13 st Vet ej; 2 st
4. Meddelades du om vilken effekt férindringsprocessen skulle ha, dess foérdelad och
nackdelar?
Ja; 25 st Nej; 13 st Vet ej; 2 st

5. Forklarades det varfor forandringsprocessen skulle genomféras?

Ja; 40st Nej; O st Vet ej; O st

6. Ansag du att anledningarna var tillrickligt relevant for att genomfora processen?
Ja; 18 st

Nej; 9 st Vetej; 13 st

7. Fick du en kidnslan av att det var viktigt att foérdndringarna genomfordes?
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Ja; 32 st Nej; 5 st Vet ej; 3 st

8. Tick du svar pa alla dina fragor och funderingar?
Ja; 15 st Nej; 21 st Vet ej; 4 st

9. Anser du att du fick information om férindringsprocessen 1 tillrickligt god tid?
Ja; 31 st Nej; 3 st Vet ej; 6 st

10. Foérmedlades foretagets vision med foérandringen?

Ja; 27 st Nej; 9 st Vet ¢j; 4 st
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Figur 4.2 — Svarsfrekvens kommunikationen fére processen

4.5.2 Kommunikationen under processen

11. Hade du foredragit att fa informationen genom en annan kanal?
Ja; 2 st Nej; 36 st Vet ej; 2 st
12. Kiénde du att du fick tillrickligt med information?
Ja; 23 st Nej; 12 st Vet ej; 5 st
13. Hade du mojlighet att ge feedback pa informationen?
Ja; 19 st Nej; 15 st Vet ej; 6 st
14. Kinde du dig delaktig 1 forindringsprocessen?
Ja; 10 st Nej; 27 st Vet ej; 3 st
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15. Fick du det stod av Folksam som du kdnde att du behévde?
Ja; 21 st Nej; 7 st Vetej; 12 st
16. Gjordes nagot for att underlitta forindringen for dig?

Ja; 8 st Nej; 17 st Vet ej; 15 st

Kommunikationen under processen
40 36
c
) 27
30
2 23 9 21 mja
S 20 15 715 | |mnej
7 2 1 12 e
£ 10 B . 7 8 O et ej
<
0 _
11 12 13 14 15 16
Fraga nr

Figur 4.3 - Svarsfrekvens kommunikationen under processen

4.5.3 Kommunikationen efter processen

17. Har du mojlighet att lisa om foérandringsprocessen, resultat osv.?
Ja; 24 st Nej; 9 st Vet ej; 7 st

18. Hade du varit intresserad av att se resultatet av férandringsprocessen?
Ja; 35 st Nej; 5 st Vet ej; 0 st

19. Hur tycker du att anpassningen har gatt for dig?

Vet ej; O st Mindre bra; 1 st Ingen asikt; 9 st
Bra; 28 st Mycket bra; 2 st

20. Hur tycker du att anpassningen har gatt f6r Folksam?

Vet ¢j; 8 st Mindre bra; 11 st Ingen asikt; 8 st
Bra; 12 st Mycket bra; 1 st

21. Forekom det beloningar for att uppna kortsiktiga mal under processens gang?
Ja; 3 st Nej; 20 st Vet ej; 17 st

22. Anser du att ledningen varit tydlig med att férmedla vilka mal som skulle nis och
vilka visioner som fanns?

Ja; 29 st Nej; 7 st Vet ej; 4 st
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23. Anser du att kommunikationen har varit bra mellan personalen och ledningen?

Ja; 24 st Nej; 10 st Vet ej; 6 st

Kommunikationen efter processen
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Figur 4.4 - Svarsfrekvens kommunikationen efter processen
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5 Analys

I detta kapitel analyseras den insamlade empirin utifrin den referensram som tidigare presenterats. Ultifran
Syftet med uppsaten kommer analysen gilla de intervjer samt enkdt som utforts for att i efterfoljande kapitel
kunna presentera en slutsats.

5.1 Kommunikationen fore processen

Majoriteten av de anstillda vid Folksam mottog beskedet om forindringsprocessen av re-
spektive narmaste chef. Da 36 av de 40 anstillda anser att denna kanal var att féredra visar
detta pa att tilltro ingivits och informationen sags dirfér som relevant. Fortroende ingavs
genom att cheferna visade att de brydde sig om personalens vilmaende i linje med Holtz
(2004) steg till att skapa tillit.

Dock kan en viss brist i férberedande urskiljas da endast 27 av de 36 anstillda som fick in-
formationen av sin 6verordnade anser att chefen i fraga hade ritt kunskap 1 forindringen
for att formedla den. Detta framkommer av en korrelationstabell av de tva fragorna vilket
illustreras nedan (tabell 5.2). D4 vidare tillits byggs upp genom att ge de anstillda specifik
information om hur de kommer att paverkas personligen av férindringen kan den ansedda
bristen av kunskap hos cheferna ligga i att de i sin tur blivit daligt informerade av ledning-
en. Vilket dven uttrycks av Dick Wahlin som siger att han girna hade delgivit personalen
mer detaljerad information men att han inte hade mer tillgingligt. Aven d4 anstillda inser
att respektive chef offentliggdr den information han har tillginglig kan bristen pa personligt
riktad information bidra till ett motstand. Detta dr nagot som ledningen borde ha tagit
bittre hansyn till. Forslagsvis genom att utforma och presentera ett forslag till f6rindrings-
processen fOr att sedan viga in personalen asikter. Det faktum att vissa anser att den som
informerade dem om férandringen inte besatt tillrdckligt med kunskap kan bero pa en brist
1 fortroende for personen som grundas 1 att ledningen misslyckats 1 att skapa palitlighet som
Holtz (2004) talar om nir tillit ska skapas. Ledningen har hir misslyckats da de uttryckt,
som dven flera av intervju objekten kommenterar, att avdelningen Ansvar/Regtess inte
skulle paverkas av forindringen. Da detta beslut sedan dndrades skapades, som teorierna
varnar, ett motstand till f6rindringen och den som informerar dd informationen inte ses
som palitlig.

Tabell 5.2 - Bedémning av information respektive kanal

Anser ni att den som gav er informa-
tionen hade tillrackligt med kunskap? Total
Ja Nej Vet ej
Hade ni 6nskat fa informa-  Nej Count
tionen fran en annan ka- 27 5 4 36
nal?
Vet ej Count 3 1 0 4
Total Count 30 6 4 40

Vidare tar sig denna brist i férberedande sig uttryck 1 det faktum att 13 stycken av de an-
stallda inte anser att de delgivits tillrickligt med information angiende férindringen. Detta
kan forklaras med att samma antal av de anstillda inte anser att forindringsprocessens for-
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delas och nackdelar forklarats f6r dem. Holtz (2004) understryker vikten av klarhet i infor-
mationen foOr att skapa tillit och dven hur férandring kan formedlas genom att bryta ner in-
formationen i mindre delar si att personalen forstar den. I den information som ges, och
for att den ska anses klar, dr det viktigt att forindringsprocessens for-, och nackdelar kom-
municeras. Detta framgar av tabell 5.3 nedan dir 8 anstillda av dem som anser att den
overgripande informationen var otillricklig dven anser att férandringsprocessens fordelar
och nackdelar inte kommunicerades. Vidare kan kinslan av bristen pa information bland de
anstillda hos Folksam bero pa att informationen férmedlades pa en for abstrakt niva. Detta
framkommer dven i en av intervjuerna dir objektet anser att informationen innehdll for
mycket foretagsekonomi for att de anstillda skulle kunna ta den till sig.

Da ledningen, nir beslutet om forindringsprocessen offentliggjordes, inte hade en utarbe-
tad plan f6r hur den skulle genomféras kan inte heller fo61r-, och nackdelar varit klara och
dirfoér kunde de inte heller kommuniceras. Bristen pa en handlingsplan medforde dven att
de anstillda ansag att de inte mottog tillrickligt med information. Detta bekrifta 1 en av in-
tervjuerna déir objektet uttrycker att informationen kom 1 f6r god tid da den inte var till-
ricklig. Vikten av att ha framtiden i fokus vid informations tillfillet som Smith and Moun-
ter (2005) understryker bortses alltsd ifran.

Tabell 5.3 - Bedémning av information och fér- och nackdelar

Informerades det om fér- och nackde-
lar med processen?
Ja Nej Vet ej Total
Kande Ni att ni fick till-  Ja Count 20 5 0 25
rackligt med informa-

tion? Nej Count 3 8 2 13

Vetej Count 2 0 0 2

Total Count 25 13 2 40

Det faktum att 13 stycken i personalen inte ansag att informationen som gavs var tillricklig
ar relaterat till att av dessa 13 tyckte 11 stycken att de inte fick svar pa de fragor de hade ro-
rande forindringsprocessen vilket strider mot vad teorierna rekommenderar. En skillnad i
vad som uppfattas som hjilp for att fa svar pa fragor kan dven urskiljas da Dick Wahlin an-
ser att nodviandiga atgarder fOr att kunna svara pa de anstilldas fragor togs i form av méten
och forum p4 intranitet. Aven da dessa atgirder tror forfattarna att de mest betydande fra-
gorna som stélldes rérde hur de anstillda pa en individuell niva skulle komma att paverkas
av forindringsprocessen. Eftersom inga svar pa detta kunde ges féren i ett senare skede
kiande de anstallda att de inte fitt svar pa sina fragor vilket gor att de dtgirder som togs inte
uppfattades som tillrackliga.

Vidare framgar dven av enkitundersOkningen att av de anstillda som ansag att de inte fatt
tillricklic med information anser ndra hilften att anledningarna till varfér foérandringen
genomfordes inte var relevanta. Att personal inte ansag att de fick svar pa de fragor de hade
ser forfattarna som orovickande. Aven att det av informationen som gavs inte framgick att
forindringen var nodvindig ser forfattarna som ett problem. Forfattarna tror att delar av
dessa obesvarade fragor kan avhjilpas 1 efterhand genom en presentation av hur férand-
ringsprocessen har gatt och hur den har paverkat foretagets resultat. Sadan information kan
dven bidra till att personal férstar att férandringen var nédvandig.
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Hotlz (2004) anser att nir daliga nyheter formedlas skall framtiden sté 1 fokus. Detta var till
viss del fallet hos Folksam dd samtliga anstallda var medvetna om de héga driftskostnader-
na och dirmed varfér férindringsprocessen skulle genomféras. Dock fanns det vissa tan-
kar hos de anstillda rérande huruvida driftkostnaderna kunde hanteras pa ett annorlunda
satt da resultatet inom foretaget var bra. Detta kan bero pa att aven da alla anstillda ansag
att det var klart varfor forindringsprocessen genomfordes formedlades visionen och malen
med forindringen pa ett otillrickligt sitt.

Tabell 5.4 - Bedémning av visionen respektive anledningar till f6rindringen

Férmedlades visionen?
Ja Nej Vet ej Total
Fo__rklarlades det varfor for-  Ja Count 57 9 20
andringen skulle ske?
Total Count 27 9 40

Endast 27 av de anstillda ansdg att visionen med férindringen férmedlades. Ett av intervju
objekten ir inte medveten om att vision kommunicerades 6verhuvudtaget. Aterigen kan en
skillnad i uppfattning om tillrickliga dtgarder urskiljas da Dick Wahlin anser att visionen
med forindringen sattes i fokus och kommunicerades till de anstillda. Holtz (2004) under-
styrker vikten av att férmedla visionen med férandringen, dock bor ocksa vikt liggas vid att
personalen verkligen forstar den och tar den till sig. Ett moijligt sitt att géra detta kunde
vara om de anstillda, efter de blivit informerade varfor férindringsprocessen var nédvin-
dig, tillsammans med ledningen arbetade fram en vision. Denna hade da varit delad av alla i
foretaget och personal hade da varit motiverad att arbeta for att uppna den.

Positivt dr 31 svaranden anser att informationen angaende forindringsprocessen kom 1 ritt
tid. Detta dd, som ett av intervju objekten uttrycker sig, informationen kom sa fort som
mojligt. Dock framgar det vid en jaimférelse av frigorna ”om informationen kom i rétt tid”
och ”om det var tillrickligt med information” att 8 stycken av dem som ansag att informa-
tionen kom 1 ritt tid inte tyckte att det var tillrickligt med information. Detta yttrycktes
dven 1 enkiterna som att beskedet kom 1 ”f6r god tid”. Da beslutet om férindringsproces-
sen meddelades till de anstillde direkt efter det togs med hinvisning till att mer detaljerad
information skulle komma i januari limnades de anstillda att fritt spekulera 1 vad som skul-
le komma att hinda. Som teorierna varnar borjade rykten att ga bland anstillda vilket kun-
de ha undvikits om informationen givits vid ett senare tillfille. Da ledningen var medveten
om att informationen de gav de anstillda vid detta tillfille var otillricklig borde de ha férut-
satt att rykten skulle starta och som Holtz (2004) rekommenderar borde de utvecklat en
plan for att stoppa dessa. Aven di forumet pi intranitet kan ses som en atgird for att
stoppa ryktena ser forfattarna den inte som tillricklig da klara svar infér framtiden dnda
inte kunde ges. Ett av intervjuobjekten refererar till perioden mellan det férsta informa-
tionstillfallet och det mer detaljerade informationsmoétet i januari som moérk. Detta dé olika
rykten gick vilket medférde en osikerhet som paverkade arbetssituationen. Ater igen ser
forfattarna att beslutet om forindringsprocessen med fordel kunde ha delgivits de anstillda
vid ett senare tillfille
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Tabell 5.5 - Bedémning av informationens tidpunkt och vidd

Kom informationen i tillrackligt god tid?
Ja Nej Vet ej Total
Fick ni tillrackligt med  Ja Count 22 1 2 25
information?
Nej Count 8 2 3 13
Vetej Count 1 0 1 2
Total Count 31 3 6 40
% within Om de kénde
att de fick tillrackligt med 77,5% 7,5% 15,0% 100,0%
information

5.2 Kommunikationen under processen

Under processens gang holls de anstillda informerade genom Folksams intranit, e-mail,
pressmeddelanden samt personligen genom respektive 6verordnad. Detta dr nagot som de
anstillda varit n6jda med da 36 stycken av personalen inte hade velat fa informationen fran
annat hall. Dock finns avvikande asikter som sager att mer personlig kontakt hade varit
onskvirt istillet for informationen via intrandtet. Detta kan forklaras i att vissa av de an-
stillda hade kint sig tryggare i att fa informationen av den chef som de kanner tillit till vil-
ket understryker Holtz (2004) teori.

Intrycket om uppfattningen angaende informationen som gavs under processens gang vari-
erar da enligt enkdtundersokningen anser 23 stycken av de anstillda att de fick tillrackligt
med information. Men enligt intervjuobjekten var den ridande kidnslan under processens
gang att informationen inte rickte till. Detta kan bero pa att de anstillda var medvetna om
att de fick den information som fanns tillginglig med saknade dndd den detaljerade infor-
mationen om den individuella paverkan. Nagot som medférde att anstillda gick och oroade
sig for sina arbeten under en lingre tid som kan ha paverkat deras arbetsinsats negativt.
Aterigen ir detta nagot som kunde ha undvikits genom att férst utveckla en handlingsplan
tor foraindringen som sedan presenteras for personalen.

Skillnader kan ocksa ses, 1 tabell 5.6, mellan personalen beroende pa hur linge de varit an-
stillda vid foéretaget. Forfattarna bortser dock fran gruppen som varit anstilld mellan 11-15
ar da bara en respondent befinner sig i den gruppen vilket medfor att resultatet kan vara
missvisande. Dock ar det intressant att se att de relativt nyanstillda inom foretaget anser till
storre utstrickning dn resterande att de fatt tillrickligt med information. Anledningar till
detta kan vara att gruppen bestir av yngre minniskor som inte kinner oron om tjinsten
kommer att finnas kvar som sa tyngande.
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Tabell 5.6 - Bedémning av informationen respektive antal r i foretaget

Fick Ni tillrackligt med information? Total
Ja Nej Vet ej
Hur lange -5 ar Count
\at for Fol. 5 1 0 6
sam?
6-10 ar Count 8 5 0 13
11-15ar  Count 0 1 0 1
16-20 ar Count 3 2 1 6
20- ar Count 9 4 1 14
Total Count 25 13 2 40

Feedback pa informationen som ges dr nagot som rekommenderas 1 internkommunikations
teorier. Detta dr dven nagot som ledningen pa Folksam uppmirksammat genom att erbjuda
de anstillda deltagande i Workshops dir de gavs méjligheten att komma med synpunkter
och 16sningar pa kommande nedskirningar. Enkitundersékningen visar att knappt hilften
av personalen kinde att mojligheten till att ge feedback fanns. Genom de mer djupgiaende
intervjuerna med personalen framgar det att dven dd chansen till feedback gavs kinde per-
sonalen att det inte skulle ge nagot dd ingen skulle lyssna pa den. Detta visar pa att foreta-
get inte tydigt nog kommunicerat chansen att delta i de Workshops som erbjéds och dar-
med paverka forindringsarbetet. Da foretaget inte hade en utarbetad plan for hur fordnd-
ringsprocessen skulle genomféras borde de uppmuntrat de anstillda att ge feedback och
understryka deras mojlighet att paverka utvecklingen av en handlingsplan.

De anstilldas méjlighet att ge feedback star ocksa i relation till deras uppfattning om hur
delaktiga de dr i processen. Som framgar av tabell 5.7 nedan anser 14 av de 15 som inte
kande sig delaktiga i férindringen att det inte fanns nagon chans att ge ledningen feedback.
Vidare visar de 5 anstillda som inte var medvetna om chansen till att ge feedback, av de 27
som inte kidnde sig delaktiga i fordndringen, att ledningen inte informerat tillrickligt om
Workshopen. Fragan vicks om varfor ledningen gick ut med en inkomplett plan fér ge-
nomfoérandet av forindringen som skapade forvirring och motstand, nér personalens dsik-
ter anda inte vigdes in. Om personalen dnda inte skulle ges chansen att ge feedback och
vara delaktiga i processen hade en firdig plan som applicerats utan forvarning besparat per-
sonalen ménader av oro och uppgivenhet.

Tabell 5.7 - Beddmning av delaktighet respektive feedback

Ké&nde ni er delaktiga i processen?
Ja Nej Vet ej Total
Fanns méjlighe- Ja Count 10 8 19
ten att ge feed-
back? Nej Count 0 14 15
Vetej Count 0 5 6
Total Count 10 27 40
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Folksam erbj6d under férindringsprocessen stod till personal 1 form av samtal med chefer,
konsulttjanster samt samtal med nitverket Visavi. Viss personal erbjods dven ett pensions-
avtal for att slippa bli avskedade. Det framgar av intervjuerna och enkiterna att personalen
var medveten om att fanns stod att fa under férandringen, dock anser vissa att detta stoéd
inte var direkt av Folksam organisationen. De anstilldas uppfattning om stéd frin Folksam
star i relation till om de anser att nigot gjordes for att underlitta situationen fér dem. Aven
da hela 21 stycken av personalen ansag att de fick det stéd av Folksam som de behovde sa
svarade 15 stycken av dessa 21 ’nej” eller “vet ¢j” pa frigan om nagot gjordes for att un-
derlitta for respondenten. Detta visar pa att personal upplevde att Folksam var forstaende i
situationen och stéttade dem och att detta var tillrickligt och darfor ar de omedvetna om
de Gvriga stodaktiviteter som fanns till férfogande. Antalet svaranden som ansag att de an-
stillda inte fick ndgot stéd eller att de inte vet samt att inget gjordes, eller att de inte var
medvetna om stodaktivitet, for att underlitta f6r de anstillda talar f6r att informationen om
underlittande aktiviteter inte nddde fram till de anstillda. De anstilldas uppfattning om de
fick st6d eller om ndgot gjordes for att underlitta f6r dem kan grundas i att de kinde sig
uppgivna av beslutet och dirfér inte uppfattade stodet.

Tabell 5.8 - Bedémning av st6d respektive underlittande atgirder

Gjordes nagot for att underlatta for re-
spondenten?
Ja Nej Vet ej Total

Fickde Ja Count 6 7 8 21

anstéllda
tod?

st Nej  Count 1 5 1 7

Vetej Count 1 5 6 12

Total Count 8 17 15 40

5.3 Kommunikationen efter processen

Pa fragan om de anstillda har mojlighet att ldsa om forindringsprocessen i efterhand hév-
dar majoriteten av de tillfragade att sa édr fallet. Emellertid dr det 13 stycken av de tillfragade
som pastar att det inte gar att ldsa om processen eller att de inte vet om det gor det. Tva av
intervjuobjekten hivdar ocksé att de aldrig har sett ndgra resultat men hade girna sett siff-
ror pa vad Folksam tjinade pa att processen genomférdes (personlig kommunikation,
2007-04-18). Dock var hela 35 stycken av de deltagande i enkatundersokningen intresserade
av att ldsa om resultaten av den genomférda processen vilket Folksam kan tillmétesga ge-
nom att i dagsldget presentera resultatet av processen.

Med en korrelationstabell med fragorna 27 och 29 kan man enligt tabell 5.9 se att det var
det 8 stycken av totalt 9 som ansag att det inte gick att lisa om processen som girna hade
velat lisa om den. Det dr dd en visentlig del av respondenterna som ville ldsa om proces-
sens resultat men inte kunde gora det eller visste var de skulle leta. For att gora de anstillda
mer villiga att forindras 1 framtiden dr det vasentligt att de ser att tidigare forindringar har
varit lyckosamma. Ledningen har hir brustit i sin roll av reporter Holtz (2004) nimner det
vill siga att ledningen ska rapportera hur genomforandet gar och om malen dr nadda.
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Tabell 5.9 - Bedémning av tillgingen att ldsa om férdndringen

Ar ni intresserade av att lasa
om férandringen?
Ja Nej
Gar det att lasa om forand- Ja Count
. 22 2
ringen?
Nej Count 8 1
Vet ej Count 5 2
Total Count 35 5

Fran svaren pa frigan om vad som varit negativt med processen har vissa inte sett nagra di-
rekta problem med processen och anser att de inte haft nagra direkt negativa upplevelser
eller sett ndgra icke 6nskvirda konsekvenser av den (3 respondenter av totalt 29). De
kommentarerna som forekommit angaende negativa konsekvenser ar frimst omplacering
av personal och nedskirningen av personalen som medférde stérre press pa de kvarvaran-
de anstillda med 6 av 29 stycken vardera. Omplaceringen av personalen ledde till att det
kom ny personal till de olika kontoren. En respondent ansag att detta markant 6kade ar-
betsbordan for de andra da de nyanstillda var tvungna till en viss inlirningsperiod och dven
stundom skickades pa kurser. Ndagot som ocksa bendmns ir pensionsavgangarna. Det frivil-
liga erbjudandet tycks inte ha uppfattats som frivilligt da manga sag det som ett tvang. I och
med att manga aldre tog pensionserbjudandet kinde de kvarvarande anstillda att det blev
ett stort kompetenstapp och att specialtjanster som forut varit sjilvklara férsvann. Det
finns en irritation att pensionserbjudandet marknadsférdes som frivilligt nir det egentligen
var tvingade. Vissa ville inte sluta men stilldes infér dilemmat att om de inte gick i pension
skulle en av deras kollegor fa sparken. Detta kan nistan liknas vid hot och hjilpte inte de
anstillda till att bli mer vinligt sinnade mot forindringen.

Omplaceringarna ses dnnu som nagot ineffektiva och onoédiga. Att olika skadereglerare bytt
plats till ndgot de inte arbetat med férut och darfor inte har kompetens inom. Gjorde detta
verkligen att Folksam blev mer effektivt undrar manga. En respondent utryckte sig frigan-
de till vad processen har medfort utdver oro och tvangsforflyttningar. Hir kinner forfat-
tarna att det vore limpligt om ledningen kallade till ett méte dar nyttan med processen vi-
sades och vad den har lett till. I och med omplaceringarna fick vissa av de anstallda lamna
det arbete de tyckte om for ett de egentligen inte ville ha. Detta paverkade dven deras kol-
legor och har lett till en allmint tryckt stimning samt oro pa kontoren.

De kvarvarande anstillda har ockséd kint att den oro som vicktes paverkade arbetsplatsen
pa ett sadant sitt att personalen knappast kan ha arbetat effektivt. Energin fanns inte riktigt
dir nir de inte visste om de skulle fa behalla sina arbeten. Tempot och effektiviteten foll.

Anledningarna till omplaceringarna tycks inte ha blivit férmedlade pa ett effektivt sitt da
det finns ett stort missndje 6ver dem. Det dr svart for de anstillda att an idag se nyttan av
dem eftersom det frimst blev ett kompetenstapp och att kompetent och kunnig personal
fick flytta till en avdelning de inte har samma gedigna kunskap om.

Pa fragan om vad de anstillda ansag ha varit positivt med processen var det mest frekventa
svaret; inget och vet inte. Sex stycken av dem som svarat pa fragan, av totalt 33, siger sig
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inte kunna sdga nagot som varit positivt med processen jamfért med den nist vanligaste
kommentaren (4 stycken) att Folksam forhoppningsvis sparat pengar pa det. Nagot vart att
papeka ir just att den nist vanligaste anledningen som nidmns dr att Folksam eventuellt
lyckats dra ner pa kostnaderna. Bland alla svaren finns det aldrig ndgon som siger att det
har blivit s utan endast att férhoppningsvis har det blivit sa. Aterkopplingen efter genom-
férandet har dar brustit 1 och med att manga inte vet om det verkligen blivit sa utan hyser
torhoppningar om att sa skett. Att ha Holtz (2004) pyramid av kommunikations kvalitet i
atanke hdr visar att Folksam verkar ha natt den hogsta avsatsen av pyramiden men att de
dir misslyckats att inspirera de anstallda att jobba for processen. Detta da sa manga svarat
att det inte funnits nagot positivt med processen har ledningen inte lyckats férmedla att
torindringarna i langa loppet blir bist for alla.

Nigot manga nimnt som positivt dr att vissa avdelningar fatt expandera, grupperna har bli-
vit storre. Detta dr ndgot respondenter nimnt ska ha paverkat kommunikationen inom
grupperna till det battre. De flesta dr glada 6ver att ha fatt nya arbetskamrater och att nya
minniskor tillkommit 1 grupperna. Det finns ocksa en glidje av att jobben till stor del be-
holls, att det inte var manga som forsvann och att vissa fick arbetsuppgifter de gillade mer
in dem de hade innan processen. Det har i och med storre grupper givit en kinsla av att
jobba med varandra istillet fOr att tivla emot varandra.

I enkiten dr det ocksd papekat att det fanns en tydlighet varfor processen skulle genomfo-
ras, vilket statistiken styrker da alla av respondenterna sa att det formedlades varfoér proces-
sen skulle ske. Att formedlingen av detta var effektiv och att ledningen varit tydlig med vad
man ville uppna och hur det skulle ske. Denna tydlighet var nagonting respondenter ansett
vara positivt med férindringen.

Nigra av de anstillda har dven poidngterat en positiv forindring i1 de anstilldas attityd, att
det kindes som en nytindning och att manga insett att foretaget var till f6r kunderna och
inte tvartom. Att det genom fOretaget blev en skirpning och fokusering pa arbetet. Re-
spondenterna har dven poingterat att det genom pensionsavgangarna blivit en nédvandig
och vilbehovlig foryngring av foretaget. Merparten av de anstillda som fick erbjudandet
om pension tog det och de yngre anstillda fick dirfér stanna kvar.

Det idr en klar majoritet av respondenterna, hela 28 stycken, som tycker att anpassningen
har gatt bra f6r dem personligen. Detta kan ses som att forindringen lades in i de olika ar-
betssitten vilket gjorde att det inte var sa svart att anpassa sig till det nya som férindringen
medforde.

Nir det giller anpassningen for Folksam dr det nagot spridda dsikter. Huvudparten anser
att det har gatt bra f6r Folksam (12 stycken) men det ar nastan lika manga som anser att det
har gatt mindre bra (11 stycken). Enligt ett av intervjuobjekten har vissa avdelningar fortfa-
rande problem med att anstilla personal, andra avdelningar lider av problem med kompe-
tenstapp da den dldre generationen gatt i pension. For att minimera mojligheten att de re-
spondenter som anser att forindringen gatt mindre bra f6r dem blandar ithop detta med
hur det har gitt for Folksam valde vi att undersoka vilka grupper som svarat vad. Nir man
tittar pa tabell 5.10 ser man att svaren ar vildigt spridda. Anstillda som anser att Folksam
misslyckats att anpassa sig behover inte ha ansett sig sjilva misslyckats med detta.
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Tabell 5.10 - Bedémning av anpassningen for féretaget respektive individen

Hur har anpassningen gétt fér Folksam?
Mindre Ingen Mycket
Vet ej bra asikt Bra bra Total
Hur hgr a_r)passning- Mindre Count 0 1 0 0 0 1
en gatt fér respon-  bra
denten? | c

ngen ount

asikt 3 3 2 1 0 9

Bra Count 5 7 6 10 0 28

Mycket Count

bra 0 0 0 1 1 2
Total Count 8 11 8 12 1 40

Av enkdtundersokningen framkommer det tydligt att endast ett fatal personer uppfattat att
det férekom beloningar for att uppna kortsiktiga mal under processens gang (3 stycken).
Resterande anser att det inte forekom beloningar eller att de inte var medvetna om det.
Detta resultat styrks aven i intervjun med Dick Wahlin dir han uppgav att det ej forekom-
mit kortsiktiga mal och da inte heller beloningar f6r uppniende av dessa. Holtz (2004) hav-
dar att det dr viktigt att ha kortsiktiga mal for att motivera de anstillda att kimpa och inte
ge upp om det totala malet med processen kinns ouppnaeligt och lingt bort. Nir di de an-
stallda natt de kortsiktiga malen ér det viktigt att de erhaller beloning for detta for att da
kanna sig manade att kimpa mot ndsta mal.

Av de anstillda pa Folksam under férandringsprocessen anser 29 stycken att ledningen var
tydlig med att f6rmedla vilka mal som skulle nds och vilka visioner som fanns. Holtz (2004)
hivdar att visionen ar vildigt viktig. Den kan fungera bade som drivmedel f6r de anstillda
och som ett framtida mal. 28 respondenter anger att ledningen var tydlig med att férmedla
visionen och det ir ju ett betydande antal. Dock dr det 11 respondenter som tyckte att
kommunikationen var otydlig eller att de ar omedvetna om den. Nir visionen ses som oer-
hort viktig inom internkommunikationer hade det ju kunnat fokuseras mer pa detta for att
6ka medvetandegraden om visionen. En stark vision borde finnas i mottagarnas minnen
aven efter processens avslut. I intervjun med Peter Pernsteiner framkom det att det visats
ett antal grafer och tabeller illustrerandes visioner och mal men att han glémt dem nu (P.
Pernsteiner, personlig kommunikation, 2007-04-18). Da visioner ar till for att vigleda de
anstillda 1 hur de ska uppfora sig 6nskvirt mot foretaget dr det ocksa av stor relevans att de
anstillda vet vilka visionerna ir.

Mer dn hilften av respondenterna, 24 stycken, uttrycker att de dr néjda med kommunika-
tionen mellan personalen och ledningen men det dr ocksa en betydande del som inte ér det.
Vi valde att underséka om de som var missndjda med kommunikationen var de som ansag
sig inte ha mojligheten att ldsa om resultaten och att visionen blev otydligt kommunicerad.

Vi ser i tabellerna 5.11 och 5.12 nedan att av dem som ansett kommunikationen inte vara
tillfredsstillande dr ocksa de som i hégre grad inte funnit information om resultaten av pro-
cessen och som tyckte att malen och visionen férmedlades oklart. Man fir hir intrycket av
att det var en specifik grupp Folksam missade att informera lika mycket som de andra. For
att forsoka lokalisera vilken grupp som mottog mindre information gjordes en korrelations-
tabell pa antalet ar respondenten arbetat i foretaget jamfért med de tre faktorerna; var
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kommunikationen bra, var det tydliga mal om férmedlades och fann de information om re-
sultaten. Dessa tabeller visade ingen direkt skillnad mellan de olika alderskategorierna, vi
undersokte da de tre faktorerna mot vilken yrkesgrupp respondenten tillhérde. Dessa tabel-
ler visade ocksa jaimn férdelning 6ver grupperna. Det kan dérfor antas att alla grupper fick
samma information men att vissa var missnéjda med hur den formedlades, det var ingen
specifik grupp som inte fick informationen.

Tabell 5.11 - Bedémning av kommunikationen och férindringens mal

Var det tydliga mal som férmedlades?
Ja Nej Vet ej Total
Var kommunikationen  Ja Count 24 0 0 24
bra mellan ledning o
personal? Nej Count 4 4 2 10
Vetej Count 1 3 2 6
Total Count 29 7 4 40
Tabell 5.12 - Bedémning av tillgingig information i efterhand och kommunikationsuppfattning
Kan du l&dsa om féréandringen?
Ja Nej Vet ej Total
Var kommunikationen  Ja Count 19 3 2 24
mellan ledning och per-
sonal bra? Nej Count 4 5 1 10
Vetej Count 1 1 4 6
Total Count 24 9 7 40

De fraimsta funderingarna och bristerna kring kommunikationen mellan anstilld och led-
ning verkar ha legat 1 en frustration hos de anstillda att det inte riktigt var ndgon som lyss-
nade pa dem. Ledningen satt pa ett annat kontor i Sverige och gav intrycket av att redan ha
beslutat exakt vad som skulle ske och hur det skulle géras (enkitsvar). Att som anstélld fa
reda pa detta utan att ha nigon mojlighet att paverka foder frustration. Respondenter har
svarat att det inte riktigt spelade nagon roll vad deras ésikter var da ledningen gjort klart
vad som skulle ske vare sig individen var med pa det eller inte, att det var en ensidig kom-
munikation. Detta gar hand i hand med svaren pa fraga 22, om respondenten kinde att de
kunde ge feedback, dir nistan hilften kinde att de inte hade nagon méjlighet att ge feed-
back eller var osikra pa om de kunnat gora det. Onekligen fanns det idéer och kritik bland
personalen. Att Folksams ledning inte sldppte fram dessa kan ha gjort att den frimsta och
mest utvecklade forindringsprocessen uteblev. Att ta till vara sa manga asikter som maoijligt
fran olika hall kunde inte bara ha medfort till att personalen kinde att de hade nagot att
sdga till om utan ocksa gjort dem mer positivt installda till processen.

Da Folksam ir ett stort foretag ges det sillan plats f6r enstaka individer. En del responden-
ter har uppgett en kinsla av att det dnda inte spelade nagon roll om de sa vad de tyckte da
de bara var en person i en stor organisation. For att undvika kédnslan av uppgivenhet, att
ingen dnda lyssnar, kunde Folksam ha agerat pa ett annat sitt. Det gavs Workshops 1 Stock-
holm dar vissa anstillda gavs tillfille att ge forslag pa hur de tyckte besparingar kunde ske.
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Det var dock bara ett fatal av personalen som fick detta erbjudande. Istillet hade det kun-
nat hallas Workshops 1 mindre skala, en pa varje kontor, dir de som kinde att de ville bidra
och komma med asikter hade kunnat nirvara. Asikterna som samlats in pa vatje kontor
hade senare kunnat redovisas i Stockholm. Genom att ha en Workshop pa varje kontor
hade inte beslutsprocessen kints sa langt bort och de som hade asikter hade kunnat fram-
tora dem.

Ofta dyker det upp asikter under tiden. I Folksams process verkar det inte funnits nagra di-
rekta tillfallen att framfoéra dem. Ett intervjuobjekt formulerade sig som sa att nir proces-
sen val satt igang sd fanns det ganska lite information tillgéngligt. Det som dék upp kom pa
intranitet vilket blivit papekat av Kristina Johansson som girna hade haft lite mer personlig
kommunikation (personlig kommunikation, 2007-04-18). Hir brast Folksam enligt Holz
(2004) beskrivning av olika roller ledningen ska spela, 1 detta fall reporter, det vill siga rap-
portera for de anstillda hur processen fortskrider, vad som hinder. Att hela tiden ge in-
formation till de anstéllda sa att de vet vad som hinder i féretaget.

Forfattarnas 16sning pa problemet skulle vara att konstruera en sida pa intranitet dir det
fanns mojlighet att framfora sina asikter om hur det gick pa de olika kontoren i landet. Det
skulle vara moijligt inte bara att ligga upp asikter men aven fragor och funderingar som na-
gon inom en rimlig tid besvarade. Detta skulle 6ka kinslan av att nagon brydde sig om de
olika asikterna och att de anstilldas tankar faktiskt gjorde skillnad och kunde paverka. Ett
annat sitt att ge denna kinsla och dven 6ka den personliga kommunikationen vore att ha
uppfoljningsmoéten dir alla med en vilja att framféra deras asikt kunde fa narvara och uttala
sig om hur de ansag processen fortlopte. Tillvigagangssitt som férargade de anstillda skul-
le upptickas och hinna stoppas eller dndras innan for stor skada var skedd. En faktor som
hade kunnat upptickas var att de anstillda fick kinslan av att ledningen inte visste hur job-
bigt det var for dem anstillda pa kontoren att arbeta under férindringsprocessen (enkat-
svar) med forflyttningar, utbildningar f6r nyanstillda och nedliggning av kontor. Pressen
pa de kvarvarande 6kade markant. For de anstillda som kidnde att ingen lyssnade pa dem
och att deras arbetssituation var pafrestande anser férfattarna att det hade underldttat med
moten dar de fick uttrycka sin mening och att nagon lyssnade och vidarebefordrade till led-
ningen.

Respondenter har dven framfort sitt missnoje att det under processen inte varit fullstindigt
klart och tydligt vem som har varit chef. Vissa chefer fick under processen sluta eller flytta
till en annan tjanst. I och med detta var det vissa som stundtals var totalt utan chef och dir-
for inte visste vem de skulle vinda sig till nir de sékte svar pa fragor angaende processen.
Det var dven tidvis oklart nir nya chefer skulle tillsittas. Detta borde ha kunnat undvikas
genom en bittre planering fran de hogre cheferna, sa att det aldrig var nagon oklarhet om
vem som var de anstilldas respektive chef.

Det uttrycktes dven ett missndje med fackets agerande centralt. Respondenter hade in-
trycket av att de inte riktigt hade vart aktiva 1 de diskussionerna. Jimfor denna asikt med
svaret i fraga 20 dir respondenter dven angett besvikelse med fackets bristande kommuni-
kation. Det dr inte en majoritet av respondenterna som kinner sa men asikten har dnda
forts fram. Denna uppsats ar dock ej baserad pé fackens tillvigagangssitt och kan dirfor ej
jaimfora dem med vara tidigare nimnda teorier som ber6r chefer och ledningens tillviga-
gingssitt.

Nigot som flera respondenter har framfort sitt missnéje 6ver, vad gillande kommunikatio-
nen, ir oklarheten av vad processen skulle leda till, vad malet var med férindringen och
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vad Folksams ledning ville fa ut av den. Holz (2004) hivdar att de anstallda bor fa veta vad
malet dr f6r att kunna arbeta sa bra som mojligt f6r att kunna né det.

Vissa respondenten var av asikten att Folksam misslyckats att framgangsrikt formedla malet
med processen och att kommunikationen mellan ledning och personal har varit otillricklig.
I och med den tveksamhet vissa respondenter visar f6r vad malet med processen egentligen
var har kommunikationen pa den punkten misslyckats. Folksam borde ha varit tydligare
med vad malet var. Det borde inte ha kunnat undga nagon vad det var de skulle uppna ge-
nom att genomga denna omfattande férandringsprocess.
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6 Slutsats

Utifran de diskussioner som forts i analysen kommer nedan ett antal slutsater presenteras rorande hur in-
terkommunikationen under fordndringsprocessen i Folksam syd fungerat.

6.1 Kommunikationen fore processen

Forindringsprocessen 1 Folksam har ur ett internkommunikations perspektiv varit bristfal-
lig. Ur ett ledningsperspektiv har effektiv internkommunikation utférts da grundrekom-
mendationerna har foljts. Information har givits sa fort den varit tillganglig, mojligheter till
att ge feedback har funnits och stéd till anstillda har erbjudits. Detta har kommunicerats
fran ledningen men arbetet att sikerstilla att kommunikationen natt fram och att den har
uppfattas pa ritt sitt har misslyckats.

De anstillda ar inte av samma édsikt som ledningen vad kommer till om mingden informa-
tion som gavs var tillricklig, anledningen och delaktigheten i sjilva processen samt mojlig-
heten att paverka den. Detta tyder pd att ledningen inte lyckats férmedla de mojligheter de
anstillda hade att paverka férandringsprocessen genom internkommunikationen.

6.2 Kommunikationen under processen

Hade ledningen vantat med det forsta informationstillfallet tills mer utférlig information pa
individniva funnits hade internkommunikationen uppfattats fungera pa ett bittre sitt. En
presenterad handlingsplan vid férsta informationstillfillet hade motverkat tiden med speku-
lationer och osikerhet bland anstillda inom Folksam. Vidare hade en siadan plan presente-
rat de anstillda med nédvindig information och uppfattningen att de anstillda inte fick
svar pa sina fragor hade da minskat.

Alternativet till ovanstaende ér att ledningen informerat de anstillda om kommande for-
andringsprocess, att foretaget var tvungna att motverka de daliga siffrorna med en organi-
satoriskforindring och samtidigt involvera de anstillda i att framstilla en handlingsplan.
Ledningen hade kunnat fa idéer frin de anstillda vart de kinde besparingar var méjliga.
Detta hade inte bara medfért mer medvetna anstillda utan ocksa en tydligare motivation att
kimpa for forandringen da det var frin deras idéer var dess ursprung. Det skulle ocksa
kunna medfora en motivation pa det sittet att de anstillda arbetat fram en egen vision fo6r
torindringen, en vision de sjdlva fatt arbeta fram dr nagot de i stérre utstrickning héller
med om och tycker dr vird att kimpa f6r dn nagon som bestimts av ledningen.

6.3 Kommunikationen efter processen

Vidare skulle internkommunikationen efter processens avslut ha varit bittre utarbetad.
Minga fragor kunde ha blivit besvarade om det hade erbjudits ett informationsméte dar re-
sultaten av processen presenterades, nyttan hade blivit redovisad vilket dven kunde ha pa-
verkat dsikterna om processen pa ett positivt sitt. Om nyttan och en positiv effekt hade
blivit presenterad kunde skeptikerna ha sett att férindringen var det basta. Genom att inte
ha informerat om resultaten blir de anstillda inte bara negativt instillda till denna férind-
ring utan kan ocksa vara mer motstandsbenédgna for framtida forindringar.

Anledningen till att internkommunikationen inte varit till belatenhet under processen var
att inga atgirder gjordes for att kontrollera att informationen verkligen nétt fram till perso-
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nalen eller att den uppfattades som det var meningen. Om det under hela processen gjorts
unders6kningar om hur informationen uppfattades och att de anstillda ansag sig veta vad
som pagick hade det kunnat uppfattas tidigare om brister fanns och de hade kunnat korri-
geras.

Nir vi last litteraturen har vi fatt uppfattningen att det dr sedvanligast att internkommuni-
kationen misslyckas under processens gang. Det dr da det ar speciellt viktigt att kommuni-
kationen fungerar och da flest processer behover omhindertas. Folksams internkommuni-
kation var bristfillig under processen men dven efter da inga aterkopplingar gjordes.
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7 Diskussion

Detta kapitel diskuterar resultatet av den utforda studien.

7.1 Utvardering och kritik av studien

Resultatet av denna uppsats grundas pa endast ett foretag, Folksam. Darfor ser forfattarna
att mojligheten att generalisera utifrain uppsatsen dr begrinsad. Dock ar syftet med uppsat-
sen att fa en djupare fOrstdelse for amnet av uppsatsen uppfyllt genom att nirmare studera
ett foretag. Vidare kan det vid studier som denna, dir syftet dr att forsta problem och géra
processer bittre, vara svart att undvika situationer dér det dr svart att veta om responden-
ten svarar drligt eller undanhaller information.

Nigot som ligger till fordel for resultatet av uppsatsen ar tidsperioden den utférdes under.
Detta da forindringsprocessen tog sin borjan under 2005 och slutférdes under senare delen
av 20006. Vid tidpunkten fér studien har de anstillda inom organisationen gatt igenom pro-
cessen, infunnit sig pa nya positioner samt reflekterat 6ver hur den genomférdes. Forfat-
tarna upplever dven att respondenterna varit mycket hjialpsamma och bidragit med vad de
kunnat.

Forfattarna har férhoppningar att denna uppsats har bidragit till att skapa en djupare for-
staelse for vikten av internkommunikation under forindringsprocesser.

Slutligen édr forfattarna medvetna om att referensramen innehaller teorier som inte alla
ndmns 1 analysen. Detta dr nagot som diskuterats och foérfattarna anser att for att fa lisaren
att helt forsta konceptet med internkommunikationen ér teorierna virdefull information
som inte kan limnas ute. Vidare skapar dessa teorier en helhets bild av amnet interkommu-
nikationen vilken analysen bygger pa.

7.2  Foérslag pa vidare studier

Da forfattarna arbetat med denna uppsats har idéer till liknade studier infunnit sig. En
kombination av litteratur och nya féretagsperspektiv har bidragit till idéer for vidare studier
inom omradet.

Forst och frimst vore det intressant att utféra studien 6vergripande 6ver alla divisioner av
Folksamorganisationen. Detta kunde tillféra information angiende om férandringsproces-
sen uppfattas pa samma sitt 1 olika delar och pa olika nivaer av organisationen.

Vidare vore det av intresse att undersoka flera forsikringsbolag och underséka hur de utfor
sina férandringsprocesser. Misstagen forfattarna uppmirksammade att Folksam gjorde kan-
ske dr nagot de andra bolagen ocksa gor i deras internkommunikation.
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Bilaga 1 Intervjufragor Dick Wahlin

- Var det du som informerade personalen om férindringsprocessen?

- Vilka motiv var det som gjorde att forindringsprocessen kom till stand?

- Varfor valdes just Folksam syd?

- Hur linge efter att beslutet om férandringen var tagen informerades personalen?
- Fanns det en klar vision for forindringsprocessen?

- Kommunicerades den ut till de anstillda?

- Andrades visionen med tidens ging?

- Vad var syftet med forindringsprocessen?

- Fanns det nyckeltal, speciella mal som skulle uppnas, exempel kostnader skulle skiras ner
med 30 procent eller skaderegleringen skulle bli mer tidseffektiv?

- Anser du Folksam vara en férindringsbenigen organisation?
Kommunikationen innan processen

- Upplevde du nagot motstand fran personalens sida angaende férandringsprocessen? (di-
rekt eller indirekt)

- Hur visade sig detta eventuella motstand?

- Hur hanterades det eventuella motstindet?

- Vad tror du var den bakomliggande orsaken till detta motstand?

- Vad tycker du ar viktigt ndr man ska behandla motstind mot forindring?

- Hur reagerade regionen (Folksam syd) pa meddelandet om forindringsprocessen?

- Vissa paverkades mer dn andra av processen, fick de speciell uppmairksamhet, hade de
mojlighet att fa stod?

- Var ni medvetna om innan processen start att motstand kunde uppkomma, formulerades
da en plan att hantera detta?

- Tror du att ni lyckades fa de anstallda att ta till sig férandringen och foérsta dess syfte?

- Vad meddelade du personalen nir du meddelade om férandringsprocessen, vilken effekt
den skulle ha, varfér den gjordes, dess for och nackdelar?

- Nir ni meddelade om férindringsprocessen fick personalen yttra sig, stilla fragor och
komma med f6rslag?

-Vilka kommunikationskanaler valdes for att ga ut med meddelandet?
- Fick du vilja kontakt kanal sjilv?

- Skulle du foredragit att ge informationen pa natt annat satt an det du gjorde?
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- Anser ni att du fick ge ut tillrdckligt med information?
Kommunikationen under processen

- Fanns det under tiden forindringsprocessen genomférdes ett motstand?
- Vad tror du var den bakomliggande orsaken till detta motstind?

- Vad gjordes it detta eventuella motstind?

- Hur reagerade de anstillda pa detta, minskade motstandet?

- Genom vilka kontaktkanaler gav du information till de anstillda om hur processen gick
till?

- Hade du velat informera de anstillda genom en annan kontaktkanal?

- Fick personalen mojlighet att delta och komma med asikter om processen under dess
gang?

- Anser du att informationen du gav personalen under processens gang var tillracklig?

- Andrades nigonting efter att ni lyssnat pa personalens asikter?

- Gjorde ni nagonting for att underlitta forindringen for personalen?

- Hur involverades personalen i processen?

Kommunikationen efter processen

- Hur upplever du att resultatet har blivit, sd hir efter genomférd process?

- Kommer det att ske liknande f6érindringar i framtiden?

- Har det gjorts reflekteringar om férindringsprocessens resultat och dess tillvigagangssitt?
- Vad kinner du att ni lart er?

- Vilka har, enligt er, varit de storsta problemen?

- Vad har varit bra?

- Férekom det bel6ningar f6r uppnaende av kortsiktiga mal under processens gang?

- Skedde det nédgra speciellt kritiska moment under forindringsprocessen, problem som
kindes ooverkomliga, positiva 6verraskningar eller nagot speciellt larorikt?

- Kan alla lisa om resultaten efter forindringsprocessen?
- Upplever du att ni varit tydliga med att f6rmedla varfér férindringsprocessen skedde?

- Anser du att ni varit tydliga med att f6rmedla vilka mal som skulle nas och vilka visioner
som fanns?

- Anser du att kommunikationen har varit bra mellan er och personalen?

- Har ni anvint samma kontaktkanaler hela tiden, (innan processen, under dess gang och
efter att den blev genomford)?
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Bilaga 2 Intervjufragor personal

- Hur linge har Ni varit anstilld pa Folksam?
- Vad ir er jobbtitel?
- Har era arbetsuppgifter andrats efter férindringsprocessen?

- Anser du att din arbetssituation har forbattrats eller forsimrats efter férandringsproces-
sen?

Kommunikationen fére processen

- Genom vilken kontaktkanal fick du information om férindringsprocessen?

- Hade du foredragit att fa information genom en annan kanal?

- Vem informerade Er?

- Fann du att denna person hade tillrickligt med kunskaper om dmnet for att informera er?
- Tyckte du att det var tillrdckligt med information?

- Vad meddelades ni om férindringsprocessen, vilken effekt den skulle ha, varfoér den gjor-
des, dess f6r och nackdelar?

- Forklarades varfor forindringsprocessen skulle genomforas?

- Var det tydligt forklarat eller ville du veta mer?

- Holl du med om anledningarna till att genomfora processen?

- Anser du att du fick reda om férindringsprocessen i tillrickligt god tid?
- Férmedlades det féretagets vision med foérindringen?

- Hur var din forsta reaktion?

Kommunikationen under processen

- Genom vilken kontaktkanal fick du information under férindringsprocessen?
- Hade du foredragit att fa information genom en annan kanal?

- Kiénde Ni att ni fick tillrickligt med information?

- Hade Ni mojlighet att ge feedback pa informationen?

- Kiénde du dig delaktig 1 férindringsprocessen?

- Hade ni féredragit att fa informationen pa natt annat sitt?

- Fick du det stod fran Folksam som du kdnde att du behévde?

- Gjordes det ndgonting for att underlitta forindringen f6r dig?

- Hur upplevde du forindringarna?
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Kommunikationen efter processen

- Har du mojlighet att lisa om forindringsprocessen, resultat osv.?

- Vad har vart negativt med processen?

- Vad har varit positivt med processen?

- Hur tycker du att anpassningen har gatt?

- Férekom det bel6ningar f6r uppnaende av kortsiktiga mal under processens gang?

- Anser du att ledningen varit tydliga med att formedla vilka mal som skulle nds och vilka
visioner som fanns?

- Anser du att kommunikationen har varit bra mellan personalen och ledningen?
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Bilaga 3 Enkatundersodkning Jonkoping

Till anstillda vid Folksam Jonk&ping

Vi dr tvda ekonomstudenter som valt att skriva var magisteruppsats om Folksam. Da Folk-
sam nyligen gick igenom en férandringsprocess fann vi det intressant att undersoka vad de
anstillda ansag om denna process och sittet det skottes pa.

Vi skulle dirfér uppskatta om Du kunde ta dig tid och svara pa var enkit. Vi dr de enda
som kommer att se enskilda svar, de kommer sedan att sammanfattas fOr att redovisas for
foretaget.

Om du har nagra fragor om vart uppsatsarbete, fir Du girna kontakta var handledare pro-
tessor Karl Erik Gustavsson 0707-80 06 01

Har du fragor om enkiten, far du girna kontakta Martina Genfors 0709-96 77 78
Svaren far girna limnas direkt till Martina Genfors eller liggas pa hennes kontor.
Tack pa férhand

Med vianliga hilsningar Martina Genfors och Karin Funck
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Enkit om Folksams organisationsférandring 2005-2007

1. Hur lange har Du varit anstilld pa Folksam?

-5ar  6-10  11-15 16-20 20-

2. Inom vilken yrkeskategori arbetar Du?

3. Har dina arbetsuppgifter dndrats efter férindringsprocessen?

Ja Nej

4. Anser Du att din arbetssituation har férbattrats eller férsamrats efter férandringsproces-
sen?

Forbittrats Forsamrats Ingen skillnad

Kommunikationen fére processen

5. Genom vilken kontaktkanal fick Du information om férindringsprocessen?

6. Hade Du f6redragit att fa information genom en annan kanal?

Ja Nej Vet ¢j

7. Om ja, vilken?

8. Vem informerade dig?

9. Fann Du att denna person hade tillrickligt med kunskap om dmnet f6r att informera dig?

Ja Nej Vet ej
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10. Tyckte Du att det var tillrickligt med information?

Ja Nej Vet ej

11. Meddelades Du om vilken effekt forindringsprocessen skulle ha, dess f6r och nackde-
lar?

Ja Nej Vet ¢j

12. Forklarades det varfér forindringsprocessen skulle genomféras?

Ja Nej Vet ej

13. Ansdg Du att anledningarna var tillrickligt relevanta till att genomféra processen?

Ja Nej Vet ej

14. Fick Du kinslan av att det var viktigt att férindringarna genomférdes?

Ja Nej Vet ¢j

15. Fick Du svar pa alla dina fragor och funderingar?

Ja Nej Vet ¢j

16. Anser Du att du fick information om férindringsprocessen i tillrickligt god tid?

Ja Nej Vet ej

17. Férmedlades foretagets vision med forindringen?

Ja Nej Vet ej

Kommunikationen under processen

18. Genom vilken kontaktkanal fick Du information under férindringsprocessen?

65



19. Hade Du f6redragit att fa information genom en annan kanal?

Ja Nej Vet ej

20. Om ja, vilken/vilka kontaktkanaler hade Du foredragit?

21. Kinde Du att Du fick tillridckligt med information?

Ja Nej Vet ej

22. Hade Du mojlighet att ge feedback pa informationen?

Ja Nej Vet ej

23. Kinde Du dig delaktig i forindringsprocessen?
Ja Nej Vet ¢

24. Fick Du det stod frin Folksam som Du kinde att Du behovde?
Ja Nej Vet ¢j

25. Gjordes det nagonting for att underlitta férandringen for dig?

Ja Nej Vet ¢j

26. Om ja, vad gjordes?

Kommunikationen efter processen

27. Har Du mojlighet att ldsa om férandringsprocessen, resultat osv.?

Ja Nej Vet ¢j
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28. Hade Du varit intresserad av att se resultaten av forindringsprocessen?

Ja Nej Vet ¢

29. Vad har varit negativt med processen?

30. Vad har varit positivt med processen?

31. Hur tycker du att anpassningen har gatt for dig?

Vet ¢j Mindre bra Ingen asikt Bra  Mycket bra

32. Hur tycker Du att anpassningen har gatt f6r Folksam?

Vet ej Mindre bra Ingen asikt Bra  Mycket bra

33. Forekom det beloningar for att uppna kortsiktiga mal under processens gang?

Ja Nej Vet ¢j

34. Anser Du att ledningen varit tydlig med att f6rmedla vilka mal som skulle nas och vilka
visioner som fanns?

Ja Nej Vet ¢j

35. Anser Du att kommunikationen har varit bra mellan personalen och ledningen?

Ja Nej Vet ¢j

36. Om nej, vad var det som inte fungerade?
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Tack for er tid

Med vinliga hilsningar Martina Genfors & Karin Funck
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Bilaga 4 Enkatundersokning Vaxjo

Till anstillda vid Folksam Vixjo

Motorskador och tekniker

Vi dr tvda ekonomstudenter som valt att skriva var magisteruppsats om Folksam. Da Folk-
sam nyligen gick igenom en forindringsprocess fann vi det intressant att underséka vad de
anstillda ansiag om denna process och sittet det skottes pa.

Vi skulle dirfor uppskatta om Du kunde ta dig tid och svara pa var enkit. Vi dr de enda
som kommer att se enskilda svar, de kommer sedan att sammanfattas fOr att redovisas for
foretaget.

Om du har ndgra fragor om viart uppsatsarbete, far Du girna kontakta var handledare pro-
tessor Karl Erik Gustavsson 0707-80 06 01

Har du fragor om enkiten, fir du girna kontakta Martina Genfors 0709-96 77 78
Svaren far girna limnas direkt till MikaelKarlsson eller liggas pa hans kontor.
Tack pa férhand

Med vinliga hilsningar Martina Genfors och Karin Funck
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Enkit om Folksams organisationsférandring 2005-2007

1. Hur lange har Du varit anstilld pa Folksam?

-5ar  6-10  11-15 16-20 20-

2. Inom vilken yrkeskategori arbetar Du?

3. Har dina arbetsuppgifter dndrats efter férindringsprocessen?

Ja Nej

4. Anser Du att din arbetssituation har férbattrats eller férsamrats efter férandringsproces-
sen?

Forbittrats Forsamrats Ingen skillnad

Kommunikationen fére processen

5. Genom vilken kontaktkanal fick Du information om férindringsprocessen?

6. Hade Du f6redragit att fa information genom en annan kanal?

Ja Nej Vet ¢j

7. Om ja, vilken?

8. Vem informerade dig?

9. Fann Du att denna person hade tillrickligt med kunskap om dmnet f6r att informera dig?

Ja Nej Vet ej
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10. Tyckte Du att det var tillrickligt med information?

Ja Nej Vet ej

11. Meddelades Du om vilken effekt forindringsprocessen skulle ha, dess f6r och nackde-
lar?

Ja Nej Vet ¢j

12. Forklarades det varfér forindringsprocessen skulle genomféras?

Ja Nej Vet ej

13. Ansdg Du att anledningarna var tillrickligt relevanta till att genomféra processen?

Ja Nej Vet ej

14. Fick Du kinslan av att det var viktigt att férindringarna genomférdes?

Ja Nej Vet ¢j

15. Fick Du svar pa alla dina fragor och funderingar?

Ja Nej Vet ¢j

16. Anser Du att du fick information om férindringsprocessen i tillrickligt god tid?

Ja Nej Vet ej

17. Férmedlades foretagets vision med forindringen?

Ja Nej Vet ej

Kommunikationen under processen

18. Genom vilken kontaktkanal fick Du information under férindringsprocessen?
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19. Hade Du f6redragit att fa information genom en annan kanal?

Ja Nej Vet ej

20. Om ja, vilken/vilka kontaktkanaler hade Du foredragit?

21. Kinde Du att Du fick tillridckligt med information?

Ja Nej Vet ej

22. Hade Du mojlighet att ge feedback pa informationen?

Ja Nej Vet ej

23. Kinde Du dig delaktig i forindringsprocessen?
Ja Nej Vet ¢

24. Fick Du det stod frin Folksam som Du kinde att Du behovde?
Ja Nej Vet ¢j

25. Gjordes det nagonting for att underlitta férandringen for dig?

Ja Nej Vet ¢j

26. Om ja, vad gjordes?

Kommunikationen efter processen

27. Har Du mojlighet att ldsa om férandringsprocessen, resultat osv.?

Ja Nej Vet ¢j
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28. Hade Du varit intresserad av att se resultaten av forindringsprocessen?

Ja Nej Vet ¢

29. Vad har varit negativt med processen?

30. Vad har varit positivt med processen?

31. Hur tycker du att anpassningen har gatt for dig?

Vet ¢j Mindre bra Ingen asikt Bra  Mycket bra

32. Hur tycker Du att anpassningen har gatt f6r Folksam?

Vet ej Mindre bra Ingen asikt Bra  Mycket bra

33. Forekom det beloningar for att uppna kortsiktiga mal under processens gang?

Ja Nej Vet ¢j

34. Anser Du att ledningen varit tydlig med att f6rmedla vilka mal som skulle nas och vilka
visioner som fanns?

Ja Nej Vet ¢j

35. Anser Du att kommunikationen har varit bra mellan personalen och ledningen?

Ja Nej Vet ¢j

36. Om nej, vad var det som inte fungerade?
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Tack for er tid

Med vinliga hilsningar Martina Genfors & Karin Funck
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