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Sammendrag

Denne bacheloroppgaven er et studie av lederstil og kommunikasjon, med den hensikt & presentere
et konkret lasningsforslag for & oppna enhetlig kundeopplevelse av bedriften. Dette skal loses ved
bruk av kreative metoder, hvor malgruppen er ledere i mellomstore bedrifter i Norge. Oppgaven
innledes med begrunnelse for valg av tema lederstil og kommunikasjon. Dette forklares nermere
med et konkret eksempel av Jan Carlzons arbeid i SAS pa 1980-tallet, og hvordan omveltningen av
den strukturelle oppbygging av selskapet endret seg til fortjeneste. Videre har vi valgt & tildele et
helt kapittel til begrepsavklaringer for & gi leseren en forstdelse av viktige begrep som anvendes i
oppgavens teoretiske del. Teorien tar for seg tema i et bredt perspektiv, hvor synspunkt og modeller
fra tidlig 1900-tallet og frem til ndtid presenteres. Vi konkluderer vér teoretiske del med & trekke
frem intern kommunikasjon som det vi vil forske videre pa, da dette er avgjerende for & oppna
harmoni mellom intern og ekstern kommunikasjon, noe som pavirker den enhetlige
kundeopplevelsen.

Oppgavens empiriske arbeid bestar av en elektronisk undersgkelse av ledere og
medarbeidere, samt dybdeintervju av ti medarbeidere. Forskningen har resultert i en konklusjon
hvor vi trekker frem fire nekkelfaktorer for & oppné suksess med intern kommunikasjon:
motivasjon, apenhet, kombinasjon av muntlig og skriftlig kommunikasjon og méal kommunisert pa
tvers av organisasjonen. Den kreative lasningen er en hdndbok for ledere med nye modeller og
praktiske evelser basert pa bacheloroppgavens teoretiske og analytiske del.
Kommunikasjonsstrategien anbefaler frokostmeter, helsides annonser i n@ringsmagasiner,
Linkedin-annonse og boards pé flyplasser og togstasjoner, for ekstern markedsfering av handboken.
Vi trekker frem et stort markedspotensial 1 boken, som ytterligere kan tillegges stotteprodukter og
tjenester i form av foredrag og kurs, for hjelp til implementering hos bedrifter. Strategien baseres pa

en normalisert verden uten Covid-19.
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Kapittel 1
Introduksjon




1.0 Introduksjon

I dette kapittelet vil vi presentere bakgrunn for valg av tema, var utarbeidede problemstilling og
avgrensninger. Selve oppgaven er et studie av lederstil og kommunikasjon i organisasjoner som skal
resultere 1 en praktisk, kreativ losning for ledere. Losningen skal bidra til positive resultater nar det

kommer til kommunikasjon i bedriften.

1.1 Bakgrunn for valg av tema

Tema for denne oppgaven er lederstil og kommunikasjon. Bakgrunn for valg av tema baserer seg pa
egne erfaringer ved lederstil og kommunikasjon innenfor ulike bedrifter, noe vi opplever som
varierende. | lopet av var studietid var det spesielt emnet Organisasjonsteori som fanget var
interesse. Dette var et emne som tok for seg hvordan en organisasjon fungerer, alt fra lederstil,
kommunikasjon, makt, struktur og endring i organisasjoner. Som Jacobsen og Thorsvik (2019, 228)
papeker er de ansatte den viktigste ressursen i en organisasjon, og derfor synes vi det er spesielt
interessant & utforske pavirkningskraften en leder har nar det kommer til ansattes motivasjon og
innsats i organisasjonen. Samtidig er en viktig side ved organisasjoner deres ansikt utad, og hvordan
kundene oppfatter den. Dermed er lederrollen et spennende tema da den har pavirkning pa bade
intern og ekstern kommunikasjon i organisasjonen. Falgende eksempel er en fin innledning til dette
studiet. Det viser Jan Carlzons arbeid i SAS, og hvordan han forsekte & “la menneskene i frontlinjen
yte den servicen de 1 alle ar hadde forsekt & gi - hindret av de begrensninger som 14 1

instruksene” (Carlzon 1987, 58).

1.1.1 Jan Carlzon og SAS

Organisasjoners oppbygging ble ifelge Jan Carlzon (1987, 12) i lang tid preget av en gjenspeiling
av storsamfunnet: som en pyramide med spiss topp, flere mellomnivder, og en smal basis ut mot
markedet. Han identifiserte arbeiderne som var mellom topp og bunn i pyramiden som budbarere:
som formidlet de beslutninger som allerede var tatt gverst i hierarkiet (13). Selv om det vertikale
storsamfunnet ble avviklet, og erstattet av et horisontalt menster, fulgte imidlertid ikke
“pyramidene” 1 organisasjonshierarkiet etter (15). Da Carlzon ble ansatt i SAS pé 80-tallet var
samfunnsbildet preget av oljekrisene som gjorde at markedet for flytransporten hadde stagnert.
Dette angrep SAS ved a kutte kostnader, noe som forte til at det kundene var villige til 4 betale for
ble avskaffet (39). Det er den interne effekten vi finner interessant her: “De generelle reglene tok
initiativet fra medarbeiderne, og gjorde dem passive. Til slutt var det ingen som felte noe ansvar for

omkostningene” (39). Lasningen ble 4 se pa utgiftene som ressurser (menneskene) og utnytte dem

10



bedre for konkurransefortrinn i form av den beste servicen pa markedet (40-41). Det viktigste ved
det nye SAS var at bedriften ble markedsorientert. Arbeidet med desentraliserte resultatmal gjorde
at den nye arbeidsformen bygget pa at det ikke skulle tas s& mange avgjorelser sentralt 1 selskapet,
og ikke lengre styres fra toppen. SAS foretok en helomvending i den vertikale pyramiden som
hadde vert, da den nye forretningsideen bygget pa at ledelsen kommuniserte direkte med de ansatte
pa bunn av pyramiden, for & samle alle mot et felles méal og redusere risiko for at budskap fra topp
til bunn skulle ga tapt (46).

Resultatet kom fort og viste en forbedring pa 445 millioner og et SAS som det mest
punktlige selskapet i Europa, som Carlzon forklarer med at det ikke lenger var én person,
administrerende direktor, som hadde resultatansvar (48). Det interessante er at SAS klarte a vise
resultater fordi de investerte 1 markedet, 1 kundene og i de ansatte. Dette gav selvsagt store ressurser

for fremtiden - og som Carlzon skriver:

Hvis vi i stedet sper kundene hva de forstdr med SAS, sa er det ikke flyene eller kontorene
de nevner. Vurderingen bygger pa hvordan de har opplevd kontakten med menneskene i
SAS. Det er ndr denne kontakten oppstar, at SAS oppstdr. SAS er kontakten mellom en

enkelt kunde og en enkelt SAS-ansatt ute 1 fronten (56).

1.2 Problemstilling
I vér utarbeidelse av problemstillingen har vi avgrenset og konkretisert oppgavens tema.
Problemstillingen var er som folger:

Hvordan kan lederstil og kommunikasjon gi enhetlig kundeopplevelse?

1.2.1 Undersporsmal

Kommunikasjon kan anses som en grunnleggende atferdsprosess hos alle organisasjoner ettersom
den er avgjerende bade for intern integrasjon, som skaper sammenheng og helhet 1 det som
organisasjonen gjor, og for ekstern tilpasning til endring i omgivelsene (Jacobsen og Thorsvik 2019,
270). Oppgaven tar budskapet til Samuelsen, Peretz og Olsen (2016, 560-561) som utgangspunkt,
da de forklarer at ekstern merkevarebygging som gjeres av bedriften gir malgruppen et
“merkelofte”, og hvor intern merkevarebygging bidrar til at medarbeiderne kan innfri dette loftet
gjennom interaksjonen mellom kunde og medarbeider. Spesielt interessant er en undersgkelse
foretatt av 105 tyske merkevaresjefer, som viste at under halvparten malet tiltak knyttet til intern

merkevarebygging, og at de bedriftene som hadde innfert gode mél pa slike tiltak var signifikant
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mer suksessfulle 1 4 nd sine mal pa merkeprestasjoner (564). Ved & se naermere pa lederstil og
kommunikasjon ensker vi & finne ut hvordan en leder ber legge til rette for god kommunikasjonsflyt
for & oppna enhetlig kundeopplevelse. Vi antar at en slik harmoni mellom den eksterne- og interne
kommunikasjonen ma vare tilstede for at kunden skal oppleve organisasjonen likt, bdde i direkte
kontakt og gjennom eksponering 1 medier.

Basert pa Samuelsen, Peretz og Olsens perspektiv pa merkevarebygging har vi illustrert en
modell som beskriver en virksomhets tre sider nar det kommer til hva den “er, sier og gjor”. Dette
som et uttrykk for de assosiasjoner et varemerke vekker nar interessenter blir eksponert for det (se
figur 1 under). Opptrer virksomheten motsatt av hva den uttrykker eksternt antar vi at

troverdigheten vil svekkes.

Hva ER
virksomheten?

Hva GJJR
virksomheten?

Hva SIER
virksomheten?

< | >

De assosiasjoner et varemerke
vekker nar man blir eksponert for det

Figur 1: Egen illustrasjon av en virksomhets tre sider, basert pd Samuelsen, Peretz og Olsen 2016, 561.
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1.3 Avgrensninger

Ledelse og kommunikasjon er to svert omfattende tema, som ogsé fungerer som helt egne studier.
Ettersom dette studiet er preget av tids-, kostnads- og geografiske barrierer har vi foretatt flere
avgrensninger for 4 kunne presentere en best mulig losning. Berzins og Behren (20009, sitert i
Erichsen, Solberg og Stiklestad 2018, 22) papeker at sma og mellomstore bedrifter utgjer over 50
prosent av den totale sysselsettingen i Norge, hvor forskning viser at over halvparten av den totale
verdiskapningen kommer fra disse bedriftene. Forfatterne peker samtidig pa at kun 0,6 prosent av
virksomheter 1 Norge ved inngangen til 2018 hadde 100 ansatte eller flere (22). Vi forutsetter at de
storste virksomhetene 1 Norge opererer med egne kommunikasjonsavdelinger, mens de minste
virksomheter som gjerne har fra 1-10 ansatte, opptrer inkluderende i et lite arbeidsmilje og at
informasjon derfor i liten grad gér tapt. Vart arbeid vil derfor omfatte bedrifter i Norge som opererer
med mellom 20 og 75 ansatte, hvor mélgruppen for var kommunikasjonsstrategi er ledere i disse

bedriftene. Oppgaven har et tidsperspektiv pa ett skolesemester, og det foreligger ingen budsjett.
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Kapittel 2
Begrepsavklaringer




2.0 Begrepsavklaringer

Desentralisering vil si at alle beslutninger fattes pa det laveste nivéet i1 hierarkiet, det vil si hos de

ansatte og deres arbeidsoppgaver (Jacobsen og Thorsvik 2019, 82).

Effektiv kommunikasjon er nar mottaker oppfatter budskapet slik senderen hadde tenkt, og at sender

og mottaker har felles forstaelse (Jacobsen og Thorsvik 2019, 277).

Ekstern strategisk kommunikasjon inkluderer PR og problemlgsning designet for & pavirke eksterne

interessenter (Walker 2011, 257, egen oversettelse).

Formell ledelse er “lederrolle basert pé offisielle spesifikasjoner” (Kaufmann og Kaufmann 2009,

334).

Goodwill er 1 en organisatorisk sammenheng evnen til & opprette og opprettholde positive og

produktive relasjoner med andre (Walker 2011, 44, egen oversettelse).

Horisontal kommunikasjon er mellom kolleger i samme enhet, eller mellom ulike enheter pa samme

niva (Jacobsen og Thorsvik 2019, 279).

Identitet er den visuelle manifestasjonen av omdemmet til organisasjonen som blir oppfattet
gjennom dens logo, produkter, tjenester, bygning, saker, uniformer og andre konkrete gjenstander
produsert av organisasjonen for & kommunisere til ulike kretser (Argenti 1998, sitert i Walker 2011,

258, egen oversettelse).

Ikke-verbal kommunikasjon er egenskaper mennesket har til 8 kommunisere et budskap, bevisst
eller ubevisst, med annet enn ord, og som har felles sosial mening (Burgoon & Saine 1973, sitert i

Walker 2011, 356, egen oversettelse).

Indre motivasjon kan ses pa som en refleksjon av véare interne méal og holdninger. Det er den indre

driven vi har i oss som mennesker til & utfere handlinger basert pé seg selv og ikke ytre faktorer

(Baddeley, 2017, 10).
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Informasjonsoverbelastning betyr “overskridelse av mottakers kapasitet til & motta

informasjon” (Kaufmann og Kaufmann 2009, 294).

Inspirerende appell er nar personen seker 4 “oppnd gjennomslag for et forslag ved & appellere til
verdier, forhdpninger eller behovstilfredsstillelse, eller ved & formidle en sterk tro pé at en bestemt

person kan gjere et spesielt godt arbeid eller klare en vanskelig oppgave” (Kaufmann og Kaufmann

2009, 327).

Integrated Marketing Communication er et markedskommunikasjonskonsept som anerkjenner
verdien av en omfattende plan som evaluerer de strategiske rollene til en rekke
kommunikasjonsdisipliner - generell reklame, direkte respons, sales promotion og PR - og
kombinerer disse fagomradene for & gi klarhet, konsistens og maksimal kommunikasjonseffekt

(Caywood, Schultz og Wang 1991, sitert i Kitchen og Burgman 2010, egen oversettelse).

Interessenter er aksjonerer eller eiere, ansatte, kunder eller klienter, eller hvilken som helst viktig
krets som kan bli berort eller kan berere organisasjonen (Lim 2005, sitert i Walker 2011, 256, egen

oversettelse).

Karismatisk leder er en leder som bemerker seg ved a ha en sterk pavirkningsevne og helt spesielle

inspirerende kvaliteter (Kaufman og Kaufman 2009, 347).

Kommunikasjon er “prosessen der en person, gruppe eller organisasjon (sender) overforer en type
informasjon (budskap) til en annen person, gruppe eller organisasjon (mottaker), og der
mottaker(ne) far en viss forstaelse av budskapet” (Kaufmann og Kaufmann 2009, 290).
Kommunikasjon er imidlertid ikke bare overforing av informasjon, men ogsa overforing av ideer,

holdninger, folelser fra en person/gruppe til en annen (Jacobsen og Thorsvik 2019, 270).

Kommunikasjonskanal beskrives som “konkrete formidlingsveier for informasjon” (Kaufman og

Kaufman 2009, 292).

Kommunikasjonsnettverk er en “fellesbetegnelse for ulike typer organiserte nettverk for a formidle

og utveksle informasjon” (Kaufmann og Kaufmann 2009, 302).
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Kommunikasjonsprosessen defineres som en “toveisprosess med gjensidige meldinger og

tilbakemeldinger i sosialt samspill” (Kaufmann og Kaufmann 2009, 290).

Kommunikativ kompetanse forstas som “evnen til a forstd og videreformidle informasjon”, og
forklares 1 litteraturen som en “helt avgjerende forutsetning for & fa til effektiv ledelse, uansett

organisasjonsform og ledelsesniva” (Kaufmann og Kaufmann 2009, 289).

Ledelse er definert som en prosess rettet mot 4 pavirke andre menneskers tenkning, holdninger og
atferd for & oppmuntre til innsats for & né et felles mal. Nér vi ser pa en leder, vil dette vaere en

person med personalansvar i en organisasjon (Jacobsen og Thorsvik (2019, 405)

Makt defineres som en person eller gruppe som er i stand til & pavirke en situasjon til sin fordel

(Jacobsen og Thorsvik 2019, 157).

Motivasjon er en indre psykologisk prosess som fér oss til & handle, som gir retning til & handle og

som forsterker viljen til & handle (Jacobsen og Thorsvik 2019, 229-230).

Omdomme er positive eller negative inntrykk fra personlig erfaring, og de erfaringer som blir
kommunisert med likesinnede, samt det som blir kommunisert utad fra bedriften i form av reklame

(Petty og Cacioppo 1986 sitert 1 Bronn og Berg 2005, 31, egen oversettelse).

Opplevd legitimitet er “lederstatus opplevd av medarbeiderne” (Kaufmann og Kaufmann 2009,

334).

Organisasjon er et “sosialt system som er bevisst konstruert for a lase spesielle oppgaver og
realisere bestemte mél”. En mer utdypet definisjon er organisasjonen som “en integrasjon av
menneskelige, skonomiske og teknologiske ressurser som innenfor visse rammer arbeider mot et

felles mal” (Kaufmann og Kaufmann 2015, 57).

Organisasjonskultur er “de sett av felles delte normer, verdier og virkelighetsoppfatninger som

utvikles 1 en organisasjon nir medlemmene samhandler med hverandre og med

omgivelsene” (Kaufmann og Kaufmann 2009, 266).
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Personlig lederskap er “lederrolle basert pd personlige egenskaper” (Kaufmann og Kaufmann 2009,

334).

Public Relations er ledelsesfunksjonen som evaluerer offentlige holdninger, identifiserer
retningslinjene og prosedyrene til en person eller en organisasjon med allmenn interesse, og utferer
et handlingsprogram for a oppna offentlig forstaelse og aksept (Walker 2011, 258, egen

oversettelse).

Rasjonell overtalelse er nar personen bruker “logiske argumenter eller henvisning til fakta eller
vitenskapelige data for & fremme et forslag som han hevder er hensiktsmessig med tanke pa & nd et

bestemt mal” (Kaufmann og Kaufmann 2009, 327).

Radslagning er nar “personen tar deg med pa rad om hvordan dere skal g frem i en bestemt sak,
eller er villig til & endre pa et forslag slik at det tar hensyn til dine synspunkt i saken” (Kaufmann og

Kaufmann 2009, 327).

Self-centered communication er kommunikasjon som ikke betrakter behovet, bekymringene eller

interessen til mottakerne (Walker 2011, 81, egen oversettelse).
Sentralisering foreckommer 1 en organisasjon nar myndighet flyttes oppover i hierarkiet, til
lederniva. Dette omhandler hvor mange beslutninger som flyttes opp i hierarkiet og hvor heyt opp i

hierarkiet myndigheten til & avgjore saker ligger (Jacobsen og Thorsvik 2019, 82)

Vertikal kommunikasjon vil si kommunikasjon mellom ledere og underordnede pa ulike hierarkiske

nivaer (Jacobsen og Thorsvik 2019, 279).

Visjon er bildet pé en fremtidig ensket tilstand (Kaufmann og Kaufmann 2009, 201).

Ytre motivasjon er nar arsak til motivasjon ligger utenfor selve arbeidsoppgaven, for eksempel at
kilden til motivasjon er forventninger om belenning for utfert arbeid (Jacobsen og Thorsvik 2019,

234).
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Kapittel 3
Teor1




3.0 Teori

Dette kapittelet belyser relevant litteratur som gir innsikt i tema. Her blir det gjort rede for
faglitteratur tilknyttet lederstil, intern og ekstern kommunikasjon, motivasjon, organisasjonsstruktur
og organisasjonskultur. Lederstil og kommunikasjon er begge komplekse begrep og derfor henvises
det til bade eldre og nyere empiri for a presentere temaene 1 et bredt perspektiv. Kapittelet avsluttes
med konkrete problemlesningsverktey for ledere & anvende, og en konklusjon basert pa forankret

teori som skal gi feringer for det empiriske arbeidet videre 1 oppgaven.

3.1 Simon Sinek om ledere
I sin beromte TED Talk, “how great leaders inspire to action”, forteller Simon Sinek (2009) at det
finnes et klart meonster 1 atferd hos ledere 1 suksessfulle organisasjoner. Han tegner opp the golden
circle som bestar av tre sirkler hvor den innerste kalles why, etterfulgt av how og til slutt what.
Sineks budskap er at de ferreste ansatte faktisk vet hvorfor de gjor som de gjor (why), og at
hemmeligheten til suksess ligger 1 at man forstar akkurat dette. Fra et biologi-perspektiv forklarer
han at mennesker forst utforer atferd basert pa folelser, og at vi deretter rasjonaliserer denne
atferden. I en annen TED Talk fra 2014 forteller Sinek at lederrollen er et valg, ettersom flere ledere
kun opptrer som en autoritet i organisasjonen. Han beskriver en god leder som en god foresatt, og
begrunner dette med at man aldri “sparker” barnet sitt, tvert om sé hjelper man (Sinek 2014).
Atferdsekonom Dan Ariely (2012) forteller pa sin side at det finnes andre intensiver enn
penger som gjer at vi gar pa jobb. I folge Ariely mé en leder fa medarbeiderne til & fole godt om det
de gjor, og at jobben er meningsfull. Vi har tidligere pekt pa at de ansatte er den viktigste ressursen i

en organisasjon, og derfor er det viktig at de finner jobben meningsfull.

3.2 Litteraturen om ledelse

D. Kahn og R.L. Katz (sitert i Kaufmann og Kaufmann 2009, 333-334) poengterte at ledelse er mer
enn administrative oppgaver, da disse oppgavene overlappes av lederskap som vil si & fore an og ta
initiativ. Jacobsen og Thorsvik (2019, 407) mener at ledere som skal oppna suksess i moderne
organisasjoner bdde ma kunne lede og administrere, noe som understreker Khan og Katz.
Kaufmann og Kaufmann (2009, 334) kan videre fortelle at det & bli en leder pd den ene siden kan
bli sett pa som en formell ledelse med klare ansvars- og myndighetsomréader. Likevel sier
organisasjonspsykologene R.G. Lord og K.J. Maher (1991, sitert i Kaufmann og Kaufmann 2009,

334) at en s@rdeles vesentlig del av & vere en leder er & bli oppfattet som en. Empirisk forskning
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foretatt av ledelsesforsker Gary Yukl (2009, sitert i Kaufmann og Kaufmann 2009, 328) tar for seg
innflytelse som en grunnpilar i ledelse, og hvordan en leder gjerne ensker & oppnd atferdsendringer 1
form av personlig og privat aksept fra sine medarbeidere. Det er denne formen for endring som gir
mest stabile resultater og forskningsresultatene trekker frem rasjonell overtalelse, rddslagning og
inspirerende appell som de mest effektive pavirkningsmekanismene til innflytelse. Peter Drucker
poengterte imidlertid hvordan en leder ikke eksisterer uten folgere: “The only definition of a leader
is someone who has followers. Some people are thinkers. Some are prophets. Both roles are
important and badly needed. But without followers, there can be no leader” (sitert 1 Guido 2010,
110).

Drucker understreker samtidig at ledelse ikke er rank, privilegier, tittel eller penger, men
ansvar. Den opplevde legitimiteten til en leder kommer ikke pa kjopet etter en formell ledelse, men
er basert pa personlig lederskap, som Kaufmann og Kaufmann (2009, 334) sier kan oppnas ved a
utfore lederfunksjoner. Dette er noe som bidrar til 4 nd mal pa en tilfredsstillende méte, bade for
medarbeidere og organisasjonen som helhet. Mye av dette gar pa a kunne skape gode relasjoner og
bidra til trivsel pa arbeidsplassen, med et godt arbeidsmilje. Som leder er det ifelge Walker (2011,

193-194) seks punkter man kan folge for a skape et slikt stottende milje:

Describe your own feelings rather than evaluate the behaviour of others
Solve problems rather than try to control others

Empathize with others

Be genuine rather than manipulative

Be flexible rather than rigid.

Present yourself as equal rather than superior to others.

3.3 McGregors teori X og teori Y

Mot slutten av 1960-tallet presenterte professor i ledelse, Douglas McGregor (1970, 33-38), sin
teori X (det tradisjonelle syn pa ledelse og kontroll) og teori Y (tilpasning mellom individuelle og
organisatoriske mal). Her understreket han antakelser ledere har om menneskets natur: mennesker
som enten X-mennesker eller som Y-mennesker. Teori X beskriver at gjennomsnittsmennesket
foretrekker a bli ledet: med fa ambisjoner og enske om & ikke ha ansvar og en iboende motvilje mot
a arbeide, gjor at folk ma tvinges og kontrolleres for & yte en rimelig innsats for bedriften (33-43).

Som en motsetning til teori X utviklet McGregor teori Y, som han oppsummerer slik:
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Gjennomsnittsmennesket har ingen naturlig avsky for arbeid. Arbeid kan heller ses pa
som en kilde til tilfredsstillelse (utfort frivillig) eller en form for straff (og vil da om mulig
bli unngatt). Ytre kontroll og trussel om straft er ikke de eneste midler til 4 fa folk til &
arbeide slik at bedriften kan na sine mal. Hvis den enkelte identifiserer seg med sin
oppgave, vil han ogsa selvstendig kunne legge opp og kontrollere sitt arbeid.
Identifisering med oppgaver og mélsetting henger noye sammen med de belenninger som
er knyttet til vellykket gjennomfering av oppgavene. De mest betydningsfulle belenninger
- egen og andres aktelse og selvrealisering - kan felge direkte av innsats som er rettet mot

bedriftens malsetting (42-43).

Variasjonen i menneskets natur er selvsagt svart stor. Et poeng som kommer frem i boken er
nettopp dette: legger vi forholdene i organisasjonen til rette pd grunn av en slik forutbestemt
oppfatning av medarbeiderne skaper ledelsen samtidig forutsetninger for bestemte reaksjoner.
Videre forklarer McGregor at teori Y fremfor alt peker pa at grensene for menneskelig samarbeid i
bedriften ikke settes av menneskelige natur, men av ledelsens evne til a slippe til de muligheter som
bedriftens ansatte representerer. Teori X gir ledelsen en lettvint mulighet til & bortforklare svikt i

organisasjonen, som han mener skyldes menneskenaturen (43).

3.4 Organisasjonsstruktur som organisasjoners skjelett

Litteraturen opererer med flere teorier ndr det gjelder ledelse. I tilknytning denne oppgaven velger
vi 4 se n@rmere pd autoriter- og demokratisk ledelse, verdibasert ledelse, og situasjonsbetinget- og
relasjonell ledelse. Dette mener vi gir en god oversikt over tema. Vi vil ogsa ta for oss Mintzbergs
inndeling av lederrollen ettersom dette er en av de mest refererte klassifiseringene av lederrollen vi
kjenner til i dag (Jacobsen og Thorsvik 2019, 433).

Ettersom Jacobsen og Thorsvik (68) peker pé strukturen som organisasjonens “skjelett”,
og at det sentralt her er den hierarkiske fordelingen av beslutningsmyndighet, er det vesentlig & se
narmere pd organisasjonsstruktur for vi skal gjere rede for ledelse. Strukturen viser hvordan
arbeidsoppgaver fordeles og koordineres, hvordan beslutningsmyndigheter skal fordeles og hvordan
styringen skal foregd, noe som dermed vil legge visse foringer for lederen og videre lederstil. Peter
Drucker (sitert i Guido 2010, 124) mener at en dérlig organisasjonsstruktur gjer god ytelse umulig,

uansett hvor god lederen er. Organisasjonsstruktur er dermed svert viktig & forstd seg pa da dette
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sier noe om bade effektivitet og produktivitet, arbeidsmilje og motivasjon, beslutninger, makt,
konflikt og kommunikasjonen i organisasjonen - hvor den formelle strukturen viser til forventinger
til kommunikasjonen mellom ledere og ansatte (Jacobsen og Thorsvik 2019, 68).

Forfatterne peker pa klare fordeler og ulemper med de to ytterpunktene, sentralisering og
desentralisering, nar det gjelder organisasjonsstruktur som de har sammenfattet i en tabell, gjengitt i
figur 2 under. Vi ser derimot at organisasjoner vil ha forskjellig utgangspunkt nar det kommer til
hvilken struktur som er best tilpasset dem. Forfatterne mener at organisasjoner som ma kunne
tilpasse seg raskt og vare fleksible ofte ser det mest fordelaktig & desentralisere
beslutningsmyndighetene, mens organisasjoner med sterkt eksternt press ved krav til likebehandling

og forutsigbarhet ser fordel ved & benytte en mer sentralisert beslutningsmyndighet (83).

_ Sentralisering Desentralisering

Fordeler > Klare styringssignaler Lokal tilpasning

> Klart ansvar Fleksibilitet
> Ensartet praksis Motiverende
> Forutsigbar praksis Hurtighet

Ulemper > Lokal informasjon gar tapt i hierarkiet
> Lite fleksibelt
> Demotiverende
> Treghet

Manglende styring
Uklart ansvar

Ulik praksis
Uforutsigbarhet

YVYVY VVVY

Figur 2: Fordeler og ulemper ved sentraliserte- og desentraliserte organisasjoner. Kilde: egen illustrasjon gjenskapt
etter Jacobsen og Thorsvik 2019, 83.

3.4.1 Fra autoriteer til demokratisk: to grunnleggende lederstiler

Gjennom empiriske studier er det identifisert to grunnleggende lederstiler; demokratisk eller
relasjonsorientert ledelse og autoritcer eller oppgaveorientert ledelse. Disse anses som hvert sitt
ytterpunkt, da de kan kombineres (Jacobsen og Thorsvik 2019, 414). Den demokratiske eller
relasjonsorienterte fokuserer pa & aktivt utvikle gode relasjoner til sine ansatte, hvor lederen setter
tid til & drofte problemer og konsultere ansatte 1 vanskelige spersmal. P4 den annen side er den
autoritere eller oppgaveorienterte 1 hovedsak mest opptatt av produksjon og effektivitet, og dermed
strukturerer de de ansattes roller mot formelle mal (414). Den autoritere lederen har en tendens til &
sentralisere beslutningsmyndighetene, og dermed basere sin atferd pa makten som ligger i hans eller
hennes posisjon. Dette kan de ansatte gjerne oppleve som en ordre, da beslutninger tas noksa
utelukkende for dem (414-415). Forfatterne péstar at den autoritere ledelsesstilen ikke er optimal i

moderne organisasjoner, da de ansattes kompetanse 1 stor grad har gkt (415).
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I moderne organisasjoner er det en tendens til & ske medarbeidernes innflytelse ved & legge
til rette for mer demokratiske beslutningsprosesser, hvorav medarbeiderne far mer myndighet til &
fatte beslutninger og mer handlekraft. I motsetning til den autoriteere lederen er den demokratiske i
den posisjon hvor han eller hun delegerer beslutningsmyndighet til ansatte og oppfordrer dem til &
ta del 1 organisasjonen og de besltuninger som tas (415). Nar det kommer til autoriteer og
demokratisk lederstil kan vi trekke klare paralleller til McGregors teori X og teori Y; en autoritaer

leder har gjerne et teori X-syn, mens en demokratisk leder gjerne ser medarbeiderne i et teori Y-syn.

Lederens bruk av autoritet
Grad av autoriteer lederstil

Medarbeidernes innflytelse
Grad av demokratisk lederstil

4 4 oA 4

Velmenende
autoriteer

Autoritaer Konsulterende Demokratisk

Figur 3: Fra autoriteer til demokratisk lederstil. Kilde: egen illustrasjon gjenskapt etter Jacobsen og Thorsvik 2019, 414.

3.4.2 Verdibasert ledelse

Ledelsesformen institusjonell, ogsa kjent som verdibasert ledelse, kan betraktes som en ny form for
ledelse. Her handler ledelse om & skape et felles verdigrunnlag i organisasjonen, med den hensikt &
bygge legitimitet rundt organisasjonen og dens virksomhet (Jacobsen og Thorsvik 2019, 427-428).
Ved a skape en spesiell folelse vil man skape engasjement og spesiell interesse for & opprettholde
organisasjonen, derav vil medarbeiderne ha vanskelig for a si fra seg jobben sin. Jacobsen og
Thorsvik presiserer at “en institusjonell leder er en ekspert i & formulere, fremme og beskytte
verdier”. Dette krever lederskap som utformer visjoner og mal med hensyn til interne og eksterne
interesser - slik at organisasjonen sikrer a overleve 1 de stadig foranderlige omgivelsene. Det krever
ogsa at ledelsen ma utforme en formell struktur som underbygger malene,og de méd kunne forsvare
organisasjonens verdigrunnlag ovenfor indre og ytre utfordringer (429). Forfatterne papeker ogsa at

ledelsen ma fa alle 1 organisasjonen til a slutte opp om visjonen og de overordnede méalene (428).
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3.4.3 Situasjonsbetinget ledelsesteori

Blant ledelsesforskere betraktes ofte én lederstil som bedre enn andre, men tar vi for oss
situasjonsbetinget ledelsesteori argumenterer Fiedler og Hersey og Blanchard (1998, sitert i
Jacobsen og Thorsvik 2019, 417) for at effekten av lederstil vil avhenge av situasjonen. I Hersey og
Blanchards studium legges det vekt pa hva som kjennetegner de ansatte nar man skal ta stilling til
hvilken lederrolle som er mest hensiktsmessig i forhold til de ansattes modenhet. De ser pa ansattes
modenhet, kompetanse og vilje, som en indikator pd hvor beredt/villig medarbeiderne er til & lose
gitte arbeidsoppgaver (417). Videre skiller Hersey og Blanchards mellom stettende
(relasjonsorientert) og styrende (oppgaveorientert) dimensjoner som gir fire ulike lederstiler:
deltakende, overtalende, instruerende og delegerende (418).

Ut i fra ansattes modenhet ser vi i tabellen under (se figur 4) hvor skoen ber trykke nar det
kommer til hva som passer best i forhold til ansattes modenhet (lav, moderat eller hay). Det er
derimot rettet kritikk mot denne type lederstil da lederen gjerne er sa fleksibel at han eller hun raskt
kan endre stilen. Det er ogsa et spersmél om hvor god lederen er til 4 analysere de ansattes
modenhet for & kunne fore den mest hensiktsmessige lederstilen. Modenhet er dynamisk og i
utvikling, og vil dermed kreve kontinuerlig observasjon for & kunne tilpasse lederstilen (Jacobsen

og Thorsvik 2019, 419).

Deltakende lederstil Overtalende lederstil

Sterk Svak styrende Sterk styrende
Sterk styrende Sterk styrende
Stottende
atferd Delegerende |edeEti|/ werende lederstil
Svak Svak styrende Sterk styrende

Svak styrende

Svak styrende

ak
SV Styrende atferd sitos
Ansattes modenhet
Hay Moderat Lav
Kompetent Kompetent, Ikke kompetent, | |kke kompetent
og villig men ikke villig men villig og ikke villig

Figur 4: Hersey og Blanchards situasjonsbetingede ledelsesteori. Kilde: egen illustrasjon gjenskapt etter Jacobsen
og Thorsvik 2019, 418.
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Ser vi pa Fiedlers situasjonsbetinget ledelsesteori (sitert i Jacobsen og Thorsvik 2019, 420) har
denne fokus pé relasjoner mellom ledere og de som blir ledet, hvor innflytelse er helt nedvendig nar
det kommer til & fremme effektivitet blant medarbeiderne. Vi har allerede sett at innflytelse er en
grunnpilar i ledelse, nar vi tok for oss Gary Yukl og hans empiriske forskning. Pa sin side tar
Fiedlers modell for seg tre sentrale trekk ved situasjonen som er antatt a veere av betydning for
lederens rolle og mulighet til & pavirke de ansatte. Disse er forholdet mellom leder og medarbeider
(hvor godt lederen er akseptert av medarbeiderne), oppgavestruktur (grad av struktur i oppgavene
som skal utferes) og stillingsmakt (den formelle autoriteten lederen har uavhengig av relasjonen til
medarbeiderne). Teorien til Fiedler er imidlertid en av de mest innflytelsesrike lederstilteoriene
ettersom den har stotte fra en rekke empiriske undersekelser (420). Modellen blir gjengitt 1 figur 5

under.

Forholdet mellom leder

0g medarbeider Godt Dérlig

Hvor strukturerte Mye Lite Mye Lite
oppgavene er

Hvilken makt lederen har | Stor | Liten | Stor | Liten | Stor | Liten | Stor | Liten

: . . Meget « » Meget
SRl I A fordelaktig ufordelaktig
Effektiv lederstil:  Oppgaveorientert Relasjonsorientert Oppgaveorientert

Figur 5: Fiedlers situasjonsbetingede lederstil. Kilde: egen illustrasjon gjenskapt etter Jacobsen og Thorsvik 2019, 421.

Leser vi modellen kan vi se at en oppgaveorientert leder fungerer best i situasjoner som enten er
svart gunstige eller svaert ugunstig, mens en relasjonsorientert leder vil fungere best i situasjoner
som verken er gunstig eller ugunstig. Jacobsen og Thorsvik forklarer antakelsen til Fiedler som

folger:

Situasjonen vil vare gunstig for lederen dersom disse betingelsene er oppfylt: a) lederen er
generelt akseptert, og atmosfaren er god (hgy skar pa 1. dimensjon), b) oppgavene er
strukturerte, og oppgavelgsningen er spesifisert i detalj (hgy skar pa 2. dimensjon), og c)
lederen er gitt en hgy grad av formell autoritet (hgy skar pa 3. dimensjon). Hvis det motsatte
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er tilfellet (dvs. at skdrene pa alle tre dimensjonene er lav), vil situasjonen vare s@rdeles
ugunstig for lederen (420-421).

3.4.4 Relasjonell ledelse: lederen ma tilpasse seg enkeltindividet

Relasjonell ledelse fokuserer pé relasjonen mellom leder og de som blir ledet. I denne lederstilen
argumenteres det for at man ikke kan ha én lederstil til alle medarbeidere i en organisasjon, snarere
at lederen ma tilpasse seg enkeltindividet da forskjellige personligheter og kompetanse ma tas i
betraktning til hvordan & lede (Jacobsen og Thorsvik 2019, 422). Det finnes to ytterpunkter i
relasjonell ledelse, hvorav det ene ytterpunktet er frykt og mistillit, mens det andre ytterpunktet er
gjensidig respekt og tillit (422). Kritikk til denne type ledelse er at lederen lett kan oppfattes &
favorisere og forskjellsbehandle ansatte, og dermed er kredibilitet i relasjonen mellom leder og
medarbeider avgjorende (424).

Innenfor relasjonell ledelse kan man se pd LMX-ledelse. Dette er en ny teori som omhandler
leder-medarbeider-utveksling. Denne teorien tar for seg lederen og hvordan han eller hun ma
utvikle forskjellige relasjoner tilpasset medarbeider, og hvordan relasjonen til den enkelte
medarbeider ma foregé, ved 4 finne frem til en rollefordeling hvor blant annet oppgaver og ansvar
vektlegges (423). Her ser lederen pa medarbeiderens kompetanse, ferdigheter, egenskaper - og hva
den ansatte kan forvente hvis rollefordelingen fungerer godt. Rollene forhandles deretter frem pé
grunnlag at dette, som en slags bytterelasjon (423). I denne type ledelse er kommunikasjon svert
viktig for kvalitet i relasjonen til leder og medarbeider. LM X-teorien fokuserer mye péd hva
relasjonen har & si for de ansattes ytelse og trivsel. Derav viser gode fungerende relasjoner mellom
leder og medarbeider at medarbeiderne tenker mer positivt om bade arbeid og organisasjonen (424).
Derimot er en slik ledelsesteori som LMX-teorien som tidligere nevnt en utfordring néar det kommer
til at denne type ledelse “fremmer en differensiert tilpasning fra ledere i forhold til sine
medarbeidere”. Med andre ord er det slik at man ber behandle alle ansatte pa likt grunnlag, derimot

vil en slik ledelse kunne skape store forskjeller innad i organisasjonen (424).

3.4.5 Mintzbergs ledelsesroller

Ledelsesforskeren Henry Mintzberg (1989, 16) deler lederrollen inn i ti roller innenfor tre
kategorier; interpersonelle roller, informasjonsroller og beslutningsroller. Mintzberg poengterer at
det ber vare klart at de ti rollene ikke lett kan skilles fra hverandre da de danner en integrert helhet

av lederrollen.
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3.4.5.1 Interpersonelle roller

Forst ut er tre roller som stammer direkte fra autoritet og involverer grunnleggende
mellommenneskelige forhold som Mintzberg refererer til som: figurhead, leader og liaison - som
Kaufmann og Kaufmann (2009, 336) oversetter til gallionsfigur, lederskap og bindeledd. Den forste
er gallionsfigur som medfelger visse mellommenneskelige-plikter, som ofte kan vere
rutinemessige, med lite serios kommunikasjon og ingen viktige beslutninger. Likevel er de
mellommenneskelige pliktene til for at en organisasjon skal fungere og er dermed noe som ikke kan
ignoreres av lederen. Dette kan for eksempel vere & ta en viktig kunde med pa lunsj (Mintzberg
1989, 15-16).

Neste er lederskap, hvor lederens autoritet vises tydeligst - for eksempel nar ansatte ma
sporre seg selv: “Godkjenner han?” eller “Hvordan vil han at rapporten min skal se ut?”. Lederen
har ansvaret for sin organisasjonsenhet og menneskene som jobber der, og det er hans eller hennes
handlinger som utgjer lederrollen. Dette er direkte (for eksempel ansvar for ansettelse og
opplering) og indirekte (motivere og oppmuntre ansatte og derav tilfredsstille deres behov) (16).
Nér Kaufmann og Kaufmann (2009, 336) forklarer lederskap henviser de til & skape visjoner som
virker samlende for organisasjonen, og bruker tidligere SAS-direktor Jan Carlzon som eksempel:
“Han var en karismatisk leder med evne til & skape visjoner som organisasjonsmedlemmene ble
inspirert av”.

Den siste rollen er bindeledd. Kaufmann og Kaufmann forklarer dette som “a bygge
nettverk, skaffe nye kunder, pleie etablerte kunder, snakke med politikerne som tar beslutninger om
viktige rammebetingelser, osv”’. Denne rollen som bindeledd kan blant annet vaere viktig for &

innhente informasjon, som skal brukes videre 1 informasjonsrollen (366).

3.4.5.2 Informasjonsroller

Innenfor informasjonsroller finner vi monitor, disseminator og spokesman, som Kaufmann og
Kaufmann (2009, 336) oversetter til overvakning, utbredelse og talsmann. Ferstnevnte, handler om
a erverve og formidle informasjon fra organisasjonens omgivelser - som er viktig for
organisasjonens arbeid. Videre er utbredeslsesrollen som en formidler av nekkelinformasjon til
nekkelpersoner. Dette er direkte til underordnede som ellers ikke hadde hatt tilgang til samme
informasjon, for eksempel opplysninger fra forhandlinger om viktige kontrakter som blir formidlet
til en uformell leder i en gruppe. Pé4 den maten kan lederen overfore informasjon fra underordnede

som har en manglende kontakt med hverandre. Siste rolle, talsmann, er omvendt: rollen bestér i1 &
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“gi informasjon om gruppen og gruppens arbeid til andre arbeidsenheter eller aktuelle personer

utenfor organisasjonen, som kunder, leveranderer og lokalpolitikere” (336).

3.4.5.3 Beslutningsroller

Mintzberg (1989, 20) identifiserer fire roller som beskriver lederen som beslutningstaker:
entrepreneur, disturbance handler, resource allocator og negotiator - oversatt av Kaufmann og
Kaufmann (2009, 336) til entreprener, problemloser, ressursfordeler og forhandler. Rollen som
entreprenor innebarer at lederen skal tilpasse og forme organisasjonen etter forandringer og derav
forventninger til eksterne omgivelser - rollen som den frivillige initiativtaker til endring (Mintzberg
1989, 20). Videre er problemlgserrollen ufrivillig respons pé press som forklares med uforutsette
endringer utenfor lederens kontroll - eksempelvis om en stor kunde gér konkurs. Den tredje rollen,
ressursfordeler, handler om hvordan lederen allokerer organisasjonens ressurser internt, for at
oppgaver skal loses best mulig. Siste rolle, forhandleren, er en integrert del av jobben - det er bare
lederen som har autoriteten til & forhandle i sanntid, og ikke minst stiller med all informasjon

nedvendig i en forhandlingsprosess (21).

3.5 Kommunikasjon i organisasjonen

“Communication is the lifeblood in any organization, big or small”

RONALD GROSS (sitert i Walker 2011, 91).

Fra lederroller beveger vi oss na over i oppgavens del som vil gjere rede for
kommunikasjonsaspektet, hvor vi vil belyse bade intern og ekstern kommunikasjon. Litteraturen
hevder at mellommenneskelig kommunikasjon er selve limet 1 alle organisasjoner og at en ledelse
med god kommunikativ kompetanse vil bidra til effektiv kommunikasjon innad i samordningen av
de ansattes jobbatferd, i samspill med medarbeiderne, og utad i kontakten med kunder og
samarbeidspartnere (Kaufmann og Kaufmann 2009, 289). Det er viktig & betrakte kommunikasjon
som svaert avgjerende i en organisatorisk sammenheng, spesielt med tanke pa at mangelen av den er
en hoveddrsak til lav produktivitet og darlig trivsel pa en arbeidsplass (289). Litteraturen peker
samtidig pa at meningsinnholdet i kommunikasjonen kan bety forskjellig for sender og mottaker, og

dermed det som persepsjonspsykologien forklarer med at alle mennesker ser verden gjennom egne

gyner (290).
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Walker (2011, 39) definerer fire arsaker til at kommunikasjon eksisterer pd arbeidsplassen,
disse er a informere, & pavirke, a etablere goodwill, og & etablere troverdighet. Likevel kan Walker
forklare at ledelse som fagfelt generelt ser ut til & fokusere mest pa logistikk-spersmal (produkter,
produksjonskapasitet, markedsbehov, distribusjon og vekst) fremfor kommunikasjon, og at en av de
mest observerte matene a kommunisere pa er gjennom self-centered communication, som kan
skyldes manglende bevissthet av egen formulering (3 og 81). Evnen til 4 sette seg inn i mottakerens
kontekst eller situasjon betyr at avsenderen ma ha kjennskap til mottakers arbeidshverdag og kunne
tilpasse budskapet til dette (Jacobsen og Thorsvik 2019, 278). Kommunikasjonsprosessen kan virke
enkel for det blotte oye, til tross for at vi ofte herer om svikt, brudd eller feil i kommunikasjon som
arsak til negative hendelser. Kaufmann og Kaufmann (2009, 306) forklarer
kommunikasjonsbarrierer som arsak grunnet svikt 1 kognitiv informasjonsinnhentning hos sender
og mottaker, i prosesser som utvelgende (selektiv), persepsjon og filtrering (siling) av informasjon.

Ettersom Mintzberg (1989, 12) i sin forskning hevder at ledere bruker opptil 80 prosent av
sin arbeidstid til skriftlig og muntlig kommunikasjon, bade internt og eksternt i organisasjonen, er
det vesentlig & vite hvorfor mennesker i en organisasjoner kommuniserer og hvilke funksjoner
kommunikasjonen har. Litteraturen viser til kontroll gjennom pavirkning, motivasjon, samspill og
tilbakemelding som funksjonelle sider. Selv om det gjerne er lederne som kommuniserer mest er det
viktig & merke seg at alle medlemmene av en organisasjon er med i kommunikasjonen gjennom
meningsdannelse og informasjon som skal formidles (Jacobsen og Thorsvik 2019, 270). Ikke-verbal
kommunikasjon er helt nedvendig og viktig 4 ta i betraktning da dette tilsvarer 60 prosent av
kommunikasjonen i en sosial situasjon (Birdwhistell 1955; Philipott 1983; Burgoon og Bauce 2003,
2). Noe som dermed vil si at disse 60 prosentene ma tolkes ut fra alt det andre et individ
kommuniserer, som for eksempel kroppssprak (Jacobsen og Thorsvik 2019, 270). I felge Feldman,
Phillipott og Custrini (1991, sitert i Burgoon og Bauce 2003, 3) er ikke-verbale ferdigheter et
integrert aspekt av menneskers generelle sosiale kompetanse eller sosial ferdighet. Dette brukes
gjerne ved & skape ensket identitet og inntrykk, definere mellommenneskelige forhold og for &
pavirke andre. Ikke-verbal kommunikasjon forekommer ogsa ofte i tillegg til verbal
kommunikasjon, hvor man her ma tolke bade kroppssprak, stemmebruk og andre ikke-verbale
signaler for & forstd hva som egentlig menes med det som blir sagt (Jacobsen og Thorsvik 2019,

270).
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3.6 Teknologisk utvikling og kommunikasjon

Digitale nettverksbaserte kanaler endrer infrastrukturen for kommunikasjon bade i organisasjonen,
mellom organisasjoner og mellom organisasjoner og samfunnet (Jacobsen og Thorsvik 2019, 268). I
kjelvannet av den digitale utviklingen har kommunikasjon pé arbeidsplassen forandret seg mye og
gitt ledere utfordringer og muligheter, blant annet muligheter til 4 ke produktivitet og trivsel. P4 en
annen side peker Kaufmann og Kaufmann (2009, 294-295) pa svaker sider ved teknologien, blant
annet informasjonsoverbelastning som kan eke stressnivaet til ansatte og forarsake underskudd for
det grunnleggende behovet for sosial kontakt.

Det er ingen tvil om at kommunikasjon i bedrifter har utviklet seg gjennom de siste arene.
Internett og digitale informasjonskanaler har forbedret muligheten til & kommunisere raskt og
fleksibelt, og muligheten til & formidle et stadig sterre volum av informasjon (Jacobsen og Thorsvik
2019, 437). Mintzberg (2011, sitert i Jacobsen og Thorsvik 2019, 437) mener at bruk av Internett og
dens fordeler ikke har resultert i noen endring av lederens arbeid, men at det har resultert i et hoyere
tempo, stor variasjon i arbeidsoppgaver, kortsiktig tenkning og liten tid til refleksjon.
Kommunikasjonskanaler innad og utad i bedriften gjor ogsa at man kan kommunisere enklere, og
det er i dag fullt mulig for en leder & kommunisere med medarbeidere uten selv a vere fysisk til
stede. Derimot viser forskning at de fleste ledere foretrekker ansikt- til -ansikt, muntlig
kommunikasjon, og ikke skriftlig (Jacobsen og Thorsvik 2019, 274). Ulike kommunikasjonskanaler
egner seg til ulik type budskap, og valg av kanal ber vare tilpasset budskapet som skal formidles. I
valg av kommunikasjonskanal ma det legges vekt pa felgende for at kommunikasjonen skal veare
effektiv: tidspress (hvor stort er behovet for rask tilbakemelding), behovet for personlig kontakt (i
hvilken grad man har et folelsesladet innhold som gjer det mer fordelaktig & kommunisere), behovet
for konfidensialitet (informasjonen ma ikke lekke ut) og etterprevbarhet (at informasjonen er

tilgjengelig for kontrollsjekk) (275).

3.7 Intern kommunikasjon i organisasjonen

Walker (2011, 281) argumenterer for at engasjerte ansatte er mer produktive, lennsomme,
kundefokuserte, trygge og mer sannsynlig til & motsta fristelser til a forlate organisasjonen. Ser vi
pa kostnadene av darlig intern kommunikasjon kan dette vere okt fravaer hos de ansatte,
misforneyde kunder, manglende fokus pé overordnede mél og manglende innovasjonsevne (281).
Empirisk forskning viser at med hey kvalitet i en leder-medarbeider-relasjon vil man blant annet
finne mindre fraveer, mindre personalgjennomtrekk, hoyere frekvens av forfremmelser, storre

engasjement for organisasjonen, mer interessante arbeidsoppgaver, bedre arbeidsmoral, mer
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oppmerksomhet og stotte fra lederen, storre deltakelse i beslutninger og hurtigere karrierelep
(Kaufmann og Kaufmann 2009, 346). En slik leder-medarbeider relasjon har vi tidligere pekt pa i
oppgavens punkt 3.4.4, som omhandler relasjonell ledelse.

McNamara (2008, sitert i Walker 2010, 281-282) trekker inn holdninger hos ledelsen som
hovedarsak for manglende fokus pa intern kommunikasjon, og nevner blant annet holdninger som
“Vet jeg det, mi alle vite det”, og ledere som generelt tar kommunikasjon for gitt da de tenker at
dette skjer av seg selv, eller som ikke ser poenget i 8 kommunisere nar “det ikke er noe a snakke

om”, ndr ingen form for krise eller problem eksisterer.

3.7.1 Vertikal eller horisontal kommunikasjon i organisasjonen

Ulike organisasjoner vil vere preget av ulike kommunikasjonsnettverk og vil naturligvis prege
hvordan kommunikasjonsflyten i bedriften forekommer. Hierarki er i folge Jacobsen og Thorsvik
(2019, 364) vurdert som det organisasjonsstrukturelle trekket som hemmer mest kommunikasjon.
Her blir mye av informasjonen som blir kommunisert oppover vertikalt til ledere bade selektert og
filtrert, noe som gjor at mye informasjon gar tapt, og at feil og avvik blir kommunisert i mindre grad
(364). Derimot finnes det ikke én fasit pa struktur da forskjellige strukturer ma tilpasses de
forskjellige organisasjonene. Det finnes fordeler og ulemper med begge. Jacobsen og Thorsvik viser
til at nyere forskning tilsier at sentraliserte organisasjoner begér faerre feil, da saker tas opp og
dreftes grundigere. Derimot presiserer de at sentraliserte organisasjoner ofte gar glipp av muligheter
som gjerne desentraliserte organisasjoner ville tatt, da beslutningene her tar kortere tid og blir
besluttet av medarbeiderne (83).

Nér vi ser pd organisasjonsstrukturen kan vi se den i sammenheng mellom den formelle
strukturen og kommunikasjonen. I kommunikasjonen skilles det mellom vertikal kommunikasjon
og horisontal kommunikasjon (279). Ved vertikal kommunikasjon er det fare for at kommunikasjon
gér tapt og at man nedvendigvis ikke vil rapportere alt i fare for & svekke arbeidsmoralen og sette
seg selv i et darlig lys. Her er det ogsé rom for mistolking og muligheter for & manipulere budskapet

gjennom mellomledere (280).

3.7.2 Hvordan tar vi best til oss informasjon?

Vi har tidligere pekt pa at ledere foretrekker ansikt til ansikt kommunikasjon, men litteraturen peker
samtidig pa at mennesker foretrekker ulike mater a tilegne seg ny informasjon pa. Fleming og Mills
(1992) videreutviklet Stirlings (1987) inndeling av persepsjon av informasjon, ved a betrakte

kategorien visuell pd en ny mate, som nd har fatt to inndelinger: som grafikk og som nedskrevne
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ord. De tre kategoriene var fra for visuell, aural og kinestetisk, hvor Sterling anser dette som tre
ulike méter mennesket foretrekker 4 tilegne seg ny informasjon pé (Sterling 1987; Fleming og Mills

1992).

1. Visuell: de som faller under denne grupperingen lerer best ved a fa informasjon fremstilt

visuelt, 1 form av grafiske fremstillinger.

2. Visuell: her foretrekker man & lese informasjonen skriftlig, i form av ord.

3. Auditiv: den mest effektive maten a ta til seg informasjon pa er a lytte. Her vil det vere

hensiktsmessig for vedkommende a lytte til andre og diskutere.

4.  Kinestetisk: foretrekker & aktivisere leringen ved a for eksempel utfore fysiske aktiviteter,

fremfor a lytte til et foredrag.

3.8 Ledere sitt ansvar for motivasjon

For & oppna visjonen til organisasjonen mé ledere ifolge Walker (2011, 296) motivere og
inspirere de ansatte. Er dette vellykket vil det sikre de ansatte nok energi til & overkomme
hindringer. Walker forteller videre at motivasjon bestar av tre sammenhengende elementer:
behov, mél og drivere (296). Mens belennings og karrieresystemer fremmer ytre
motivasjon, er det & fremme indre motivasjon rettet mot de ansattes arbeidsoppgaver
(Jacobsen og Thorsvik 2019, 243). Det er gjennomfort et studie innen
organisasjonskommunikasjon som tok for seg lederens kommunikative ressurser og trakk
folgende fem konklusjoner for & kunne fremme motivasjon hos de ansatte (Redding 1972,

sitert 1 Walker 2011, 297, egen oversettelse):

1. En god leder har tendens til & vaere “kommunikasjonsinnstilt”. Han eller hun foretrekker a
snakke 1 meter, er i stand til & forklare instrukser og retningslinjer, og liker a fore samtaler

med medarbeiderne.
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2. En god leder har tendens til 4 vaere en villig, empatisk lytter. Han eller hun svarer pa
“dumme sporsmal” fra ansatte med forstaelse, er tilgjengelig og vil lytte til forslag og klager

med en holdning om rettferdighet og apenhet til & ta grep.

3. En god leder har tendens til & vare sensitiv overfor andres folelser. For eksempel irettesetter

de privat fremfor foran andre.

4. En god leder har tendens til & sperre og overtale, fremfor & fortelle og forlange.

5. En god leder har en tendens til & lettere videreformidle informasjon.

Skal vi oppsummere konklusjonen til Reddings studie ser vi menstre som tilsier at ansattes moral
og tilfredshet avhenger av effektiv mellommenneskelige kommunikasjonsevner. Det er dermed
viktig for informasjonsflyt at lederen har egenskaper som empati, folsomhet og mottakelighet.
Guttorm Fleistad (1991, 87) skriver i sin bok “Kunsten & omgas hverandre” om likeverd. Han
mener at en organisasjon er avhengig av gjensidig respekt og omsorg mellom ansatte og ledelsen.
Alle ledd er preget av en gjensidig avhengighet da ingen organisasjonsenhet kan fungere og

fortsette a eksistere uten den andre.

3.8.1 Maslows behovshierarki

Litteraturen antar at mennesket ofte handler for & dekke behov, og nekkelen til effektive
belonningssystemer ligger 1 & avklare hva den enkelte ensker, og videre tilby dette (Jacobsen og
Thorsvik 2019, 232). Innenfor dette fagfeltet er det vesentlig & nevne Maslow, og hans behovsteori
som argumenterer for at alle mennesker har fem grunnleggende behov. Vi tar for oss Maslows teori
1 en organisatorisk setting som er presentert med organisasjonsmessige faktorer som motiverer: (1)
fysiologiske behov (innebarer materielle goder som balanserer mellom arbeid og fritid, her er
arbeidsbestemmelser en motivasjonsfaktor), (2) sikkerhetsbehov (omfatter eksempelvis fast
ansettelse som motiveres med arbeidsforhold), (3) sosiale behov (innebarer tilhorighet i
organisasjonen og kan motiveres gjennom medarbeiderorientert ledelse), (4) behov for
anerkjennelse (tilfredsstilles gjennom status og prestisje og kan motiveres med tittel og posisjon) og
til slutt (5) behov for selvrealisering (tilfredsstilles med eksempelvis personlig utvikling som kan

motiveres giennom muligheten til & vere kreativ pé arbeidsplassen) (233). Et behov pa et hoyere
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niva vil ikke pavirke atferden for behov pé et lavere niva er tilfredsstilt, men for den enkelte kan
behovenes rekke vare forskjellig, samt graden av behovstilfredsstillelse for man nar nivéet over.
Maslow antar at de fleste vil kunne vaere delvis tilfredsstilt og samtidig delvis ikke tilfredsstilt pa
alle behovene, men at graden av tilfredsstillelse vil vaere mindre hos den enkelte nar vi gar oppover
1 behovshierarkiet (232).

Til tross for at Maslows behovshierarki er det mest innflytelsesrike bidraget innenfor denne
type teori er den blitt mett med kritikk fra flere hold. Blant annet fordi behovene er ordnet
hierarkisk og fordi det er vanskelig & empirisk bevise at menneskers behov forekommer 1
rekkefolgen henvist over (232). I folge Jacobsen og Thorsvik gir Maslows behovsteori, til tross for
kritikk, to viktige syn med hensyn til belenningssystemer, i dette tilfelle rettet mot arbeid (233).
Forst peker forfatterne pd at mennesker motiveres til & handle ndr man ser mulighet til & tilfredsstille
sine behov. Dette kan vi se igjen i McGregors teori Y, som tidligere nevnt i dette studiet. Videre
peker forfatterne pé at behovspyramiden beskriver overgang fra ytre belenninger (lave niva i
hierarkiet) til indre belenninger (hoyere niva 1 hierarkiet). Imidlertid kan vi peke pa at den indre
motivasjonen antas etter en rekke empiriske studier a vaere av betydelig sterkere positiv effekt enn
ytre, bade nér det gjelder arbeidsprestasjon, tilstedevarelse og produktivitet (234).

Fredrik Herzbergs motivasjons- og hygienefaktorer er et bidrag til litteraturen for & fremme
den indre motivasjonen. Hygienefaktorer beskrives som grunnleggende faktorer relatert til
mistrivsel, dette kan vare fysiske arbeidsbetingelser og lenn. Motivasjonsfaktorer omhandler vekst
og utfoldelse for medarbeiderne som skal gi de ansatte lyst til bedre ytelse (Strand 2007, 62).
Motivasjonsfaktorene kan vi plassere i den gverste delen av Maslows behovspyramide og
litteraturen forklarer at disse skaper trivsel i den grad de er tilstede, men ikke mistrivsel om de ikke
er tilstede - og likt med hygienefaktorene; de kan skape mistrivsel om de ikke er til stede, men ikke
trivsel om de er tilstede (2019, 244). Herzbergs motivasjons- og hygienefaktorer er gjengitt i figur 6
under. Likevel, som McGregor har papekt, er det viktig & ikke legge forutsetninger for at mennesker
drives kun i én retning . Dermed kan vi anta at dette ogsa vil foreckomme for indre og ytre

motivasjon. Ledere ber ikke legge vekt pd kun den ene.
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Motivasjonsfaktorer

1. Arbeidsoppgavenes karakter, at
de er utfordrende, interessante
og varierte.

2. Ansvar for eget arbeid, og
kontroll over egen
arbeidssituasjon.

3. Prestasjoner og tilfredshet ved
a gjere en god jobb.

4. Anerkjennelse fra andre for vel
utfert arbeid.

5. Forfremmelse.

Hygienefaktorer

1. Bedriftenes personalpolitikk
og administrative systmer.

2. Ledernes kompetanse og
mate a lede underordnede pa.

3. De mellommennesklige
forhold mellom overordnede
0g under-ordnede.

4. Arbeidsforholdene omkring
oppgavene som skal lgses.

5. Lenn.

6. Status.

6. Vekst. 7. Sikkerhet i jobben.
8. Forhold ved arbeidet som
pavirker fritiden og privatlivet.
Trivsel Mistrivsel

i den grad de er til stede,
men ikke mistrivsel i den grad de
ikke er til stede

i den grad de ikke er til stede,
men ikke trivsel i den grad de
er til stede

Figur 6: Herzbergs motivasjonsfaktorer og hygiene faktorer. Kilde: egen illustrasjon gjenskapt etter
Jacobsen og Thorsvik 2019, 245.

3.9 Organisasjonskultur og den eksterne oppfatning

De fleste akademiske forfattere er enig om at kulturfenomener har en felles, kollektiv karakter; at de
leeres, at de ogsa er folelsesladede eller ekspressive av natur, at de har historiske rotter, at de er
uklare, at de ikke er statiske og at de er symbolske, som vil si at de kan tolkes pa flere vis (Schein
1987; Trice og Beyer 1993; Hofstede 1993; Strand 2007, 73). De forskjellige lag av kulturelementer

er gjengitt 1 figur 7 under.

Fysiske utrykksformer,
bygninger, innredning,
merker

Atferdsformer, f.eks. mgteformer,
haflighet mot kunder

Symboler og sprék, f.eks. helter,
seaeregne utrykk

Verdier, f.eks. gerlighet, produktivitet, kreativitet

Grunnleggende antakelser, f.eks. om tid, tillit, tilharighet

Figur 7: Kulturelementer. Kilde: egen illustrasjon gjenskapt etter Strand 2007, 73.
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Kaufmann og Kaufmann (2009, 263) forteller at som medarbeider i en organisasjon vil man merke
stemningen 1 organisasjonens “indre liv”’ - og som ogsa markerer seg i dens ansikt utad. Litteraturen
forteller at mange organisasjoner tar tak i endringer av kulturen for & eke konkurranseevnen, for
eksempel ved 4 ta sikte pd bedre kundeservice, kvalitetsforbedring, medarbeidersamtaler (266).

Vi vil spesielt peke pa de aspekter ved kommunikasjon som Kaufmann og Kaufmann
henviser til. Her blir forskning pé grunnleggende dimensjoner av kulturen nevnt, hvor bade
medarbeideridentitet, menneskeorientering, integrering og koordinering av enheter/avdelinger og
fokus pa dpne systemer (overfor det ytre miljoet) nevnt. Nér forfatterne gér i dybden pa selve
begrepet organisasjonskultur blir ogsé apenhet nar det gjelder kommunikasjonsmuligheter belyst.
Dette omhandler at “medarbeiderne kan kommunisere fritt med hvem de vil for & fi gjort det de
skal” (267). Ser vi pd utviklingen av kulturen 1 en organisasjon er bdde lederen, medarbeiderne og
det ytre miljeet med. Nér det gjelder det ytre miljo har vi allerede sett pd dette innledningsvis da vi
tok for oss arbeidet til Jan Carlzon og kulturomveltningen i SAS.

Litteraturen forklarer at en eventuell endring 1 organisasjonskulturen forst og fremst
forekommer dersom organisasjonen er konfrontert med en overlevelseskrise (Yukl 2003; Robbins;

2006; Kaufmann og Kaufmann 2009, 273). Videre forklares det slik:

En kultur bygger ofte pa at grunnleggeren/lederne har vaert dynamiske personligheter med
sterke verdier og klare visjoner. Hvis deres verdier aksepteres og opprettholdes vil
medarbeiderne identifisere seg med dem. Lederens rolle i kulturutviklingen handler om
hvordan han eller hun handterer situasjoner og kriser. Svart viktig for identifiseringen er
ogsa sjefen som rollemodell. En kultur synes delvis & oppsta gjennom felles erfaring og
forstaelse som man far ved regelmessig samvear pa jobb. Man skaper en felles forstaelse av
bedriftens “verden”. Vi ser hvordan enkelte grupper utvikler normer og oppfatninger, s@rlig

gjennom fglelsesladede og angstprovoserende situasjoner (Kaufmann og Kaufmann 2009,

270).

Dette illustreres i figur 8 under.
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Leder (grunnlegger) <« Ytre miljg

\ / A
Organisasjonskulturen

T ,

Medarbeiderne
- Felles fglelsesmessige reaksjoner og handlinger

Figur 8: Utviklingen av organisasjonskulturen. Kilde: egen illustrasjon gjenskapt etter Kaufmann og Kaufmann 2009, 270.

3.10 Ekstern kommunikasjon
Sentralt i Mintzbergs rolleteori er at ledere mé forholde seg til mennesker bade i og utenfor sin
organisasjon, interne og eksterne akterer (Jacobsen og Thorsvik 2019, 433). Bower og Gilbert
(2007) argumenterer for de eksterne kreftene som har stor innvirkning pa hvordan ressurser i
organisasjoner fordeles, og dermed hvordan organisasjonens strategi utvikles og formuleres - de
kraftigste av disse kreftene vil vare organisasjonens beste kunder og kapitalmarkedene. Strategisk
kommunikasjon handler om & forhandle og forme interessenters (for eksempel media, politikere,
kunder) forstaelse for organisasjonen. Litteraturen sier at gode relasjoner med interessenter kan ha
positiv effekt pd organisasjonens omdemme, mens negativ relasjon med kundene kan resultere i et
darlig omdemme (Fombrun 1996, sitert i Bronn og Berg 2005, 52). Den eksterne strategiske
kommunikasjonen inkluderer PR og problemstyring for & pdvirke interessenter og skjer serlig i tre
store former: (1) reklame og promotering av produkter og tjenester, (2) skape og vedlikeholde et
ensket omdemme, og (3) forme meninger tilknyttet viktige saker for organisasjonen (Walker 2011,
257). Denne type kommunikasjon kan kreve et substansielt engasjement av ressurser, blant annet
kjop av annonseplassering 1 trykte og digitale medier, tid, rom og materialer for spesielle
arrangementer, produksjons av nettsider, nyhetsbrev og lenn for menneskene som fér dette til & skje
(256).

Sethi (1982, sitert i Walker 2011, 257) papeker en ekstra funksjon nar det kommer til ekstern
kommunikasjon - & identifisere og avdekke offentlig saker som er i organisasjonens interesse. En
organisasjon kan preve & endre seg for 4 svare pd offentlig kritikk, eller prove & pavirke opinionen

ndr det kommer til viktige spersmal, ved & ta stilling til saken pa den offentlige arena. Imidlertid vil
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vi dermed anta at en leder som skal kommunisere dette ekstern, ogsa ma ta pa seg

informasjonsrollen og involvere sine medarbeidere internt i organisasjonen.

3.10.1 Bedriftens omdemme: hvordan bli oppfattet internt og eksternt

Det er nodvendig a ha et godt omdemme for at kunden skal enske & interagere med bedriften, og for
de ansatte er det ogsa viktig da bedriften gjerne er noe de identifiserer seg med (Dutton m.fl. 1994;
Smidts m.fl. 2001; Brenn og Berg 2005, 31). Positive eller negative inntrykk fra personlig erfaring,
og de erfaringer som blir kommunisert med likesinnede, samt det som blir kommunisert utad fra
bedriften er tre faktorer som vil ha pavirkning pa hva enkeltpersoner mener om en bedrift. Jo mer
kjent bedriften er, jo mer kritisk vil evalueringen av bedriften vare (Bronn og Berg 2005, 31) . Som
vi har sett pa tidligere er det kommunikasjonen 1 bedriften som gjeor det enklere & oppna maél, og at
det som blir kommunisert internt dermed samhandler med det som blir kommunisert eksternt. Gjer
det ikke det vil gjerne kunden fé en dérlig opplevelse noe som vil resultere i et svekket omdemme.
For a forstd samspillet mellom hvordan interne og eksterne omgivelser oppfatter bedriften kan vi ta
for oss Balmer og Greysers (2003 sitert i Bronn og Berg 2005, 28, egen oversettelse) definisjon pa

en bedrifts identitet:

« Den faktiske identitet: hva og hvem er organisasjonen, hvordan opptrer organisasjonen og
hvilken “atferd” og posisjonering og aktiviteter gjor de. Medarbeidere er her de viktigste
interessentene.

« Den kommuniserte identitet: beskriver hvem og hva bedriften sier de er og leverer. Dette er hva
bedriften kommuniserer utad, eksternt.

« Oppfattet identitet: hvordan andre ser bedriften, hvilket rykte og omdemme andre oppfatter den
a ha. Dette fra et eksternt synspunkt, men kan ogsa inkludere de ansatte.

« Ideell identitet: hvordan bedriften sammenligner seg med den optimale posisjonen bedriften har
etter gitt tid.

« Onsket identitet: hvordan bedriften selv ensker & vere og bli oppfattet. Hvordan ledelsen ensker

bedriften skal bli identifisert.

P& 1980-tallet introduserte Jan Carlzon imidlertid viktigheten av sannhetens eyeblikk (eng. moment
of truth) i kundeopplevelsen, som tilsier nettopp at “hver gang kundene kommer i kontakt med

bedriften, har de mulighet til & forme sitt inntrykk™ (Hyken 2016). Uansett hvilken business man
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driver er det et gap i1 opplevelsen som kan avgjere om kunden vil interagere med bedriften eller ikke

(2016).

3.10.2 Kundeopplevelsen: utvikling av et ekstern relasjonsprogram

Jeffrey Peel (2002, 1) argumenterer for at kundene har sapass stor tilgang til informasjon at for
virksomheter & fange og holde deres interesse har blitt en utfordring. Som “utdannede” og eksperter
innenfor bedriftsmarkedet mener Peel at kundene er blitt mer arrogante og krever og velger i storre
grad organisasjoner som de assosierer med en god kommunikasjonsprosess. Ifelge Henkel (2018)
loser de ansatte problemer mer kreativt og yter mer service om de bryr seg om sine kunder. Likevel
kan Yohn (2018) vise til at selv om bedrifter har provd a fokusere pé kunder, i et kunde-sentrisitet
perspektiv, viser tall imidlertid at bare 14 prosent av markedsferere sier at kundefokusering er et
kjennetegn for selskapene deres, og at kun 11 prosent tror kundene faktisk vil vere enig i
karakteriseringen av bedriften. Videre kan Yohn (2018, egen oversettelse) peke pé seks tiltak enhver

leder ber ta for seg for & bygge en mer kundefokusert kultur. Disse er:

1. Operasjonaliser kundenes empati: for 4 kunne identifisere deres behov og videre kunne

svare pa dette effektivt og passende.

2. Ansette for kundeorientering: fra forste mete med potensielle ansatte ber organisasjonen

gjore en klar prioritering om & tenke pd kunders behov.

3. Demokratiser kundeinnsikt: for at enhver ansatt i en organisasjon skal kunne ta i bruk et
kundefokusert tankesett, ma hver ansatt forsta organisasjonens kunder og ha tilgang til
innsikt pd dette omrddet. Dermed kan en desentralisert struktur preget av vertikal

kommunikasjon gjere det enklere for medarbeiderne.
4. Tilrettelegge for direkte samhandling med kundene: da alle pé ett sett pavirker
kundeopplevelsen, bar organisasjoner utvikle metoder for ansatte til & samhandle direkte

med kundene.

5. Linke ansattes kultur til kundepédvirkning og resultat. Her henviser Yohn srlig til frasen

“Du kan ikke administrere det du ikke maler”.
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6. Bygge en kundefokusert kultur (customer-centric culture) gjennom et eget program for at

ansatte skal vite hvilke holdninger og atferd som er forventet av kundene.

En effektiv ekstern relasjon krever at organisasjonen utformer en kommunikasjonsstrategi. Walker

(2011, 257) henviser til fire viktige steg i en slik strategi, disse er:

Identify your purposes and strategic objectives
Identify the major audiences or stakeholders
Establish the appropriate channels or media

Create, refine, and test your major messages.

Walker pépeker imidlertid at en effektiv plan som nevnt ovenfor ogsa ma ta sikte pa & overvake

virkningen av kommunikasjonen og bruke denne informasjonen til 4 videreutvikle (258).

3.11 En integrert tilnzerming til kommunikasjon i organisasjonen

I sin artikkel, Integrated marketing communication (IMC), forteller Philip J. Kitchen og Inga
Burgman (2010) om fenomenet IMC som dukket opp pa slutten av det tyvende drhundre og har med
tiden blitt mer og mer viktig, mye pa grunn av den teknologiske fremveksten. IMC, et konsept for &
kommunisere pa tvers av forskjellige kommunikasjonskanaler, skal vare verdiskapende ved at det
legger vekt pa viktigheten av alle interessentgrupper, og spesielt pa kundelojalitet som i folge
Kitchen og Burgman bare kan opprettes gjennom strategisk relasjonsbygging.

Artikkelen beskriver IMC som viktigere og vanskeligere & oppnd grunnet det gkende antallet
mediekanaler. En integrert tilneerming oppfordrer ledere til & jobbe med flere mal og gjore dem i
stand til & oppnd integrering av forskjellige funksjoner i en organisasjon som er verdiskapende for
bade eksterne og interne malgrupper. Det at kommunikasjonen er integrert, og stetter hverandre 1
organisasjonen, resulterer i synergieffekter og utgjer viktigheten av en IMC-tilnerming. Ifelge
Kitchen og Burgman md markedsforeren utvikle kommunikasjonsplaner med forbrukeren som
utgangspunkt og deretter jobbe tilbake mot produktet eller tjenesten for a utforme effektiv
kommunikasjon. I IMC er dette kjent som outside-in tilneerming. Nar det kommer til integrert intern
og ekstern kunderelasjon argumenterer Zeithaml, Berry og Parasuraman (1990, sitert i Beckett-

Camerata m.f1 1998), for at relasjonsstyring i organisasjonen er det operative verktoyet for & oppnd
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ekstern effektivitet i form av kundenes oppfatning av kvalitet og den totale ytelsen av

organisasjonen.

3.12 Problemlosningsverktey for ledere

“The things we fear most in organisations - fluctuations, disturbances, imbalances - are
. s
the primary sources of creativity

MARGARET J. WHEATLEY ( sitert i Krogerus og Tschéppeler 2012, 12).

Nér teori skal gjeres om til praksis kan konkrete verktoy for problemlesning vare hensiktsmessig a
gjore seg kjent med. Krogerus og Tschippeler (2012) supplementerer litteraturen med 50 konkrete
verkteoy & anvende nér viktige beslutninger skal tas, eksempelvis nar en leder star ovenfor
svingninger, forstyrrelser eller ubalanse 1 organisasjonen. Selv om forfatterne viser til modeller
enhver kan anvende er boken en spesielt god kilde for ledere til & redusere kompleksitet i
situasjoner, for deretter & kunne konsentrere seg om hva som er viktig. Likevel poengterer Krogerus
og Tschippeler folgende: “Each model is only as good as the person who uses it” (7). Vi har
allerede pekt pé to av modellene i litteraturen: Hersey og Blanchards situasjonsbetinget ledelsesstil
og Maslows behovspyramide. Vi vil na gjengi og redegjore for tre modeller fra forfatterenes verk,
disse er SWOT-analyse, the conflict resolution model og the personal performance model. Vi vil til
slutt supplementere problemlgsningsverktoyene med Eric Berne sin transaksjonsanalyse, som vi

anser relevant for denne oppgaven.

3.12.1 SWOT-analyse

Nér man anvender en SWOT-analyse er hensikten & evaluere situasjonens (for eksempel en bedrifts
eller et prosjekts) styrker, svakheter, muligheter og trusler, og med det fa en bedre oversikt og en
klar forstaelse (Krogerus og Tschédppeler 2012, 12). Videre kan man dermed speorre seg selv om
hvordan man kan understreke og styrke de styrker man allerede besitter, og dermed kompensere for
ens svakheter. Videre ma se hvordan man kan maksimere muligheter som finnes og beskytte seg
mot trusler som er identifisert. Analysen skal avdekke og synliggjere for 4 ta de rette avgjerelsene.
Denne analysen fungerer like godt i en organisasjonssetting som i en personlig setting. Figur 9

under illustrerer en SWOT-analyse.
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Figur 9: SWOT- analyse. Kilde: egen illustrasjon gjenskapt etter Vikgren 2020.

3.12.2 The Conflict Resolution Model

Denne modellen handler om hvordan man velger & loser konflikter. Problemlosing er helt
nedvendig for stabilitet og kommunikasjon (Krogerus og Tschiappeler 2012, 36), og dermed har
forfatterne delt opp méter & hindtere konflikter pd i seks deler. Denne kan man gjerne ta for seg nar
det oppstér en konflikt for & se hva som egner seg, og hva som ikke forer til noen vellykket
problemlesing. Den forste delen er “flight”, det samme som & avfeie problemet, slik at ingenting
blir gjort og situasjonen forblir den samme. Dette resulterer i en tap-tap lesning. Den neste er
“fight”, som tilsier 4 ta opp konflikten aggressivt, som resulterer i at det blir én vinner og én taper.
Med andre ord kommer man ikke til enighet. “Give up” er en tap-vinn situasjon hvor den ene parten
gir opp. “Evade Responsibility” - & gi ansvaret til en hayere autoritet for at de skal lose problemet
deres. Dette steget 1 problemlosning vil ikke nedvendigvis gjore at problemet blir lost pd den beste
maten og kan ende med en tap-tap situasjon. “Compromise” gjor at begge partene kommer til
enighet, gjerne motes pad midten. Losningen er muligens ikke den mest ideelle for partene, men den
er rimelig for begge parter. “Consensuse” vil vere nir begge parter oppndr en helt ny lesning. Dette
er en vinn-vinn situasjon grunnet en tredje, felles, losning (36-37). Figur 10 under illustrerer The

Conflict Resolution-modellen.
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Figur 10: The Conflict Resolution Model. Kilde: egen illustrasjon gjenskapt etter Krogerus og Tschéppeler 2012, 37.

3.12.3 The Personal Performance Model

Det viser seg at flere ikke er forneyde med den jobben de har, og modellen som Krogerus og
Tschéppeler (2012, 66) henviser til er til hjelp for & evaluere og male jobbtilfredshet - noe vi
tidligere har pekt pa som en viktig faktor nar det kommer til motivasjon pd arbeidsplassen.
Modellen kan anvendes som en survey, i en periode pa tre uker, hvor man hver dag underseker i
hvor stor grad (1) man vil gjere det man skal, (2) oppgavene star i stil til ferdighetene man har, og at
man dermed kan det man skal gjere, og (3) i hvilken grad man er pélagt den rollen man har og ma
utfore oppgavene (se figur 11 under). Etter tre uker ser man om modellen enten er i endring
konstant, det viser til god variasjon av arbeidsoppgaver, eller om modellen er stabil som indikerer at
man ma sperre seg selv om oppgavene er utfordrende nok, og videre finne ut hva man ber gjore

annerledes.
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Figur 11: The Personal Performance Model. Kilde: egen illustrasjon gjenskapt etter Krogerus og Tschéppeler 2012, 66.

3.12.4 Transaksjonsanalyse

I sin bok Games People Play: The Basic Handbook of Transactional Analysis (2011, kap. 2 og 3)
beskriver Eric Berne en sosial interaksjon, mellom to eller flere mennesker, som en transaksjon
bestdende av stimulus (fra en agent) og respons (fra en respondent). Forfatterens
transaksjonsanalyse er til for & leere & kommunisere bedre ved a ta utgangspunkt i tre ulike ego-
tilstander, hvor valg av tilstand vil si valg av type transaksjon. P4 denne maten kan man bli mer
bevisst pd egen kommunikasjon ettersom de tre tilstandene avgjor virkningene av transaksjonene
analysen tar for seg. Analysen skal vise hvordan man snakker til andre mennesker, og avdekke om
dette er gjennom enten foreldre-, voksen, eller barne-transaksjon.

En foreldre-tilstand er basert pd normer, holdninger og vaner man har fra sine forste levear,
mens barne-tilstanden er alle folelser hos mennesket som er en del av den opprinnelige
personligheten. Voksen-tilstanden blir utviklet nar barnet blir eldre, og er den logiske delen av
menneskers personlighet. Denne er ogsa er til for & resonnere og vurdere materialet fra foreldre-
tilstanden, mens barne-tilstanden blir lyttet til underveis. Nar mennesker kommuniserer er det
voksen-jeget som preger kommunikasjonens saklighet og fornuftighet.

I organisatorisk sammenheng ber lederen ta sikte pa transaksjon gjennom “voksen” til

“voksen”, for & oppné konstruktive og produktive samtaler. Likevel mé lederen vare forberedt pa at
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medarbeidere kan komme inn som “barn”. Her vil det vare viktig 4 fa dialogen pd samme nivé, for
a unngé cross transaction, som Berne sier er det mest edeleggende for kommunikasjonen mellom
mennesker. Ettersom de som kommuniserer kan bruke alle disse tilstandene legger dette til rette for
flere ulike kombinasjoner/mulige transaksjoner, samtidig som tilstandene kan komplementere
hverandre (se figur 12). Dette vil si om det foreligger aksept om hverandres tilstander, for eksempel
i forholdet mellom en leder og en medarbeider, og om disse har samme oppfatning av hvilken rolle
de spiller i kommunikasjonen. Med dette kan vi se at det foreligger store sjanser for at stabiliteten
skal forsvinne om personer i kommunikasjonen befinner seg i relativt like roller og ikke godtar
hverandres tilstander. Da vil det kunne forekomme disse kryssende transaksjonene, som resulterer 1

mer ustabile kommunikasjonstilstander.

-

Stimulus

Respons

Agent Respondent Agent Respondent

Figur 12: To eksempler pd komplimentere transaksjoner: egen illustrasjon, gjenskapt etter Berne (2011).

3.13 Konklusjon, videre forskning og antakelser
Vi har né presentert et bredt utvalg av faglitteratur tilknyttet tema. Litteraturen gir oss et bilde pd at
det er flere tilnaerminger til en god leder og organisasjoners oppbygging, men at fasiten gjerne tilsier
at lederstil og organisatorisk kommunikasjon ber tilpasses formal.

Vi finner mye om bdde intern og ekstern kommunikasjon, men kun et smalt utvalg

litteratur tar for seg harmonien og samspillet mellom disse. Vi antar derfor at dette er noe som er lite
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utbredt og praktisert blant dagens aller fleste mellomstore organisasjoner, og at det er marked for en
losning som styrker denne harmonien. Vi har imidlertid gjort oss opp noen tanker om at enhetlig
kundeopplevelse i stor grad pavirkes av intern kommunikasjon i organisasjonen. Dermed mener vi
at lederen ber fokusere pé & gi medarbeidere tilstrekkelig informasjon om den eksterne profilen i
markedet for a sikre god kommunikasjonsflyt, og for & mete kundenes forventninger. Uansett hva
lederen kommuniserer eksternt, er det intern kommunikasjon som avgjer om kundene meter sine
forventninger i interaksjon med bedriften. Dette avhenger om medarbeiderne har fatt tilstrekkelig
informasjon om hva kunden kan forvente seg. Med dette vil det & opprettholde felles verdigrunnlag
1 organisasjonen vere viktig, hvor vi mener at lederen spesielt har et ansvar for a fa de ansatte til &
forsta jobben og finne den meningsfull.

Nér vi na fortsetter var forskning vil vi dermed vektlegge intern kommunikasjon opp mot
sammenhengen av faktisk- og oppfattet identitet, og hvilke utfordringer som eventuell hemmer den
enhetlige kundeopplevelse. Dette innebarer & fokusere videre pé lederens tre informasjonsroller for a

finne ut om informasjonsflyten i organisasjoner fungerer eller ikke. Dette ber ogsé kontrollsjekkes
opp mot sammenhengen mellom medarbeiderens og lederens oppfatning om praktisert lederstil- og
type. Ut i fra innhentet teori har dette gitt oss et bilde pa hva vi kan anta & finne i pafelgende
forskning. Det er en stor mulighet til at det finnes flere ulike hinder som har pavirkning pa
kommunikasjonsflyten, deriblant antar vi at lederstil kan vere én av disse faktorene. Vi forventer
ogsd a finne mer tapt informasjon ovenfra og ned enn nedenfra og opp. Basert pa disse antakelsene
og konklusjonen fra oppgavens teoridel vil vi foreta undersokelser og analyser som vil gi oss et mer

fordypende svar pa dette.
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Kapittel 4

Metode




4.0 Metode
I dette kapittelet vil vi redegjore for oppgavens metodiske tilnerming, nér det kommer
til metoder som skal anvendes, og tanker rundt etikk og retningslinjer som skal folges

gjennom dette studiet.

4.1 Forskningsdesign

Grennes (2001, 102) forklarer forskningsdesign som “en mer eller mindre detaljert plan for
hvordan vi vil sikre oss at véare forskningsmessige mal nds”. Forskningsdesign for dette
studiet vil derfor bli presentert med den hensikt & belyse og besvare problemstillingen. Her
skal bade strategiske og taktiske beslutninger tas, blant annet viktige valg om hva og hvem
som skal undersgkes, og hvordan undersokelsesfasen skal gjennomferes. Grennes pipeker
samtidig at planen ikke vil vere “tvungen” til & folges gjennom hele studiet og vil naturligvis
utformes pa bakgrunn av de avgrensninger som tidligere er satt (102).

For at forskning skal gjennomfoeres pd en forsvarlig mate er det flere restriksjoner vi
ma overholde i henhold til den informasjon gitt av myndighetene fra og med 12.03.20, som er
gjeldende 1 hele dette studiets forskningslep. Ut i fra problemstilling, forankret teori, samt tid
og ressurser, folger dette studiet et deskriptivt design, da dette er den vanligste formen for
undersekelsesdesign, og hvordan vi ensker & tilnerme oss problemstillingen. Denne type
design blir ofte anvendst til organisasjonsforskning nar det gjelder & beskrive et representativt
utvalg av samfunnet (Churchill 1991, sitert i Grenness 2001, 106). Her er hensikten & beskrive
karakteristika ved utvalget sé& presist som mulig. Nér vi utformer var forskningsplan er valg av
metode, kriterier for valg av enheter og intervjuobjekter, selve gjennomferingen og etikk

punkter vi skal ta stilling til.

4.1.1 Valg av metode

Ness og Pettersen (2017, 15-16) betrakter metode som en verktoykasse for a “folge en
bestemt vei mot et mal” og presenterer to svaert anvendte forskningsmetoder: kvantitativ og
kvalitativ metode. Brinkmann og Tanggard (2012, sitert i Neess og Pettersen 2017, 16) gir en
enkel forklaring pd sistnevnte, da de beskriver kvalitativ metode som “é forsté et fenomen, og
gjerne deltakernes, medlemmenes eller de generelt berartes eget perspektiv pa det, gjennom
tolkning og refleksjon av ulike typer data”. Her er vanlige teknikker intervju og deltakende
observasjon, hvor fordelen med metoden er & fa fordypende svar. Pa den annen side vil

kvantitativ metode gjore om fenomen til tall for & kunne si noe “representativt om utbredelsen
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og fordelingen av disse fenomenene” (Johansen 2007, sitert i Naess og Pettersen 2017, 16).
Dette foregér vanligvis gjennom meningsmélinger og sperreundersekelser.

Hvor valid den kvantitative undersekelse vil vaere gir ut pd om man maler det man
sier man skal male, mens reliabilitet er et uttrykk for 1 hvilken grad man kan stole pa
resultatene 1 forhold til nok enheter eller korrekt utregning (Thurén 2018, 31). Derfor vil hoy
reliabilitet veere er en forutsetning for validitet. Small (2010, sitert Naess og Pettersen 2017,
18) forklarer sakalte mixed-methods som et alternativ anvendt mer og mer i dagens forskning,
da det er mulig & kombinere metodene. Dette studiet skal anvende bade kvantitativ og
kvalitativ metode, hvor vi vil kartlegge meonstre 1 atferd i en kvantitativ nettverksbasert
undersokelse, og bruke kvalitative dybdeintervju for & forsta statistikken vi innhenter pé et

dypere niva.

4.1.2 Forskningsetikk
Ruyter (2003, sitert 1 Naess og Pettersen 2017, 20) sier at forskningsetikk bygger videre pa
leeren om rett og galt og handler derfor om “redelighet og kritisk vurdering nar det gjelder
innsamling, behandling, og fremstilling av informasjon og dets kilder”. I tillegg er prinsippet
om etterprevbarhet noe Ness og Pettersen peker pa, som for vart studie vil innebare &
presentere vare data pa en mate for andre 4 kunne bygge videre pa, eller etterprove i den grad
a kunne trekke mer eller mindre de samme konklusjonene (20) .

Naér det gjelder selve intervjusituasjonen i dette studiet er meldeplikt et viktig punkt a
folge. Vi har derfor registrert prosjektet hos Norsk senter for forskningsdata (NSD), da vi
kommer til & ta i bruk lydopptak i intervjusettingen. I tillegg til NSD ma vi ogsé forholde oss
til personvernregelverket til EU, General Data Protection Regulation, forkortet GDPR.
Likevel vil mye gé pé skjonn, og det er viktig at vi forholder oss objektive gjennom studiet for
a kunne fremlegge en valid lesning som ikke er preget av var posisjonalitet. Den kvantitative
undersekelsen vil bevare respondentenes anonymitet og det vil ikke vere mulig & spore
tilbake enkeltpersoner da vi ikke har tilgang til informasjon som IP-adresser og lignende.

Nar det kommer til forskningsetikk i dette studiet er det spesielt deltakerne 1
dybdeintervjuene, og hvrdan vi videre anvender den data som vi far, viktig 4 ta stilling til.
Widerberg (2001, sitert i Naess og Pettersen 2017, 80) peker pé at til tross for motsatt
intensjon kan den som blir intervjuet fole overtramp og komme til & fortelle mer enn ensket,
og angre 1 etterkant. Derfor ber vi unnga 4 stille spersmal vi opplagt tror personen ikke vil bli
sitert pa senere, og ta hensyn til dette. Andersen og Krumsvik (sitert i Neess og Pettersen

2017, 80) forklarer forholdet mellom neerhet og distanse som at man skal gé tett nok pa
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intervjuobjektet for a fa tilgang til verdifull informasjon, men ha distanse nok til ikke &
“trdkke pa” intervjupersonen sin integritet.

Nar det kommer til selve planleggingen av intervju finnes det etiske aspekt 4 ta 1
betraktning. Det er viktig & informere den som skal intervjues om hva prosjektet omhandler
og hvordan vi skal bruke de opplysningene vi far. Dette samt anonymitet og lovet diskresjon
skal informeres gjennom et samtykkeskjema (se vedlegg I). Her vil ogsa intervjuobjektet bli
opplyst om at det vil bli tatt lydopptak som vil bli slettet umiddelbart etter at intervjuet er
transkribert. Konfidensialitet er et viktig aspekt nar det kommer til intervjusituasjonen. Det
viser seg at informanten blir friere til & snakke, og at det blir enklere a fa en naturlig samtale

om informanten blir anonymisert (81).

4.1.3 Kriterier for valg av enheter og intervjuobjekter

Lars Sydnes (sitert i Naess og Pettersen 2017, 114) forklarer populasjon med den
befolkningsgruppen man ensker & studere. Man ma passe pa at det ikke blir et skjevt utvalg -
om informasjonen man innhenter ikke gjenspeiler situasjonen i populasjonen. Derfor ensker
vi & danne et representativt utvalg av populasjonen, som er ledere og ansatte i mellomstore
bedrifter (20-75 ansatte) lokalisert i Norge. Disse vil gi oss data for bade kvantitativ og
kvalitativ metode. Vi ensker a avgrense studiet til dem over 18 ar, for at vi pd denne méten
overholder retningslinjer til NSD og GDPR - da vi slipper bekreftelse fra foresatte. Nar det
gjelder antall enheter til kvantitativ undersekelse ensker vi her a fa inn flest mulig svar (150 -
200), slik at resultatet ikke blir preget av tilfeldigheter, og at vi da kan anse innhentet data
som reliable. Her har vi ikke mulighet til selv & velge ut enhetene pa annet grunnlag enn a kun
inkludere mélgruppen. Vi vil anvende sosiale medier som Facebook, Instagram, LinkedIn og
Snapchat til & spre undersekelsen.

Andersen og Krumsvik (sitert i Neess og Pettersen 2017, 85) forteller at selv om det 1
kvantitativ forskning er flere respondenter som utgjer gode resultater, vil for mange
respondenter 1 kvalitative intervju gjere at man kan “drukne” i data. En regel er & stoppe nar
det siste intervjuet ikke gir ny, relevant informasjon. I folge forfatteren er ca ti personer
normalt til den kvalitative undersokelsen. Nér vi skal finne intervjuobjekter vil vi kontakte
ulike bedrifter 1 Norge pé telefon og sper om intervju, og avtale videre dato og klokkeslett for
selve giennomferingen. For & kunne fa mest mulig representative data for selve fenomenene
ledelse og kommunikasjon, snarere enn innenfor en spesifikk bransje, vil vi velge a intervjue

uavhengig av bransje. Selv om vi ikke har satt en spesifikk malgruppe med tanke pa alder tar
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vi forutsetning om at variasjon blant intervjuobjektenes alder vil gi en bedre representasjon av

populasjonen.

4.1.4 Gjennomfering av kvantitativ sperreundersekelse

Nar det gjelder gjennomferingen av vér kvantitative underseokelse vil vi anvende Google
Forms pa grunn av dens gode muligheter for & fa oversikt over data i ettertid, bade i en helhet
og som individuelle svar. For at vi skal treffe var populasjon skal vi ha funksjoner i var
undersokelse som gjor at de som ikke befinner seg i malgruppen, bli sendt ut av
undersokelsen, og at vi dermed sitter igjen med en mer valid undersekelse.

Med avgrensninger ndr det kommer til tid og ekonomi er det klart at vi er avhengig av
a spre undersgkelsen 1 sosiale medier, og at nettverk deler videre. Det & fa 50/50 ledere og
ansatte til & svare er utenfor var kontroll, men spersmalene som skal bli formulert ber kunne
besvares uavhengig av rollen i bedriften. Det kan bli interessant & se om det er store avvik
mellom leder og ansatt. En viktig del av gjennomferingen av sperreundersekelsen er
forarbeidet vi skal legge ned. Nar det gjelder selve spersmalene er hvor mange og hvilke
spersmal, svaralternativ og rekkefelge noe 4 ta i betraktning. Vi vil ha spersmalene i en
relativ tilfeldig rekkefolge, for lettere & observere om noen enheter har svar som
tilsynelatende ikke samstemmer. Vi anser ogsa dette som en mate a skjerpe enhetene til 4 avgi
mer valide svar. Som Anders Olof Larsson (sitert i Neess og Pettersen 2017, 125-126) papeker
er det slik at “selv om spersmalsmakeren synes at et spersmal er krystallklart formulert, og
svaralternativene er fullstendig logiske, er det ikke sikkert at de som skal svare pa spersmalet,
deler den oppfatningen”. Derfor vil vi fa personer som ikke jobber med sperreundersekelsen
til 4 teste den pa forhand, gjerne flere ganger. Et testpanel pa tre til fem personer vil kunne gi
gode tilbakemeldinger for & kunne re-formulere spersmal, ta bort eller legge til, samt
kontrollere hvor lang tid man gjennomsnittlig bruker pa undersekelsen.

Nér det kommer til & formulere forstaelige spersmal argumenterer Larsson for & ha
korte, men presise spersmal ettersom for lange kan gjore at personen som skal svare blir sliten
og unngar 4 svare ordentlig (126). Vi tar dermed sikte pd & ha en undersekelse som varer
mellom to og tre minutter. Larsson peker ogsa pa at svaralternativer ikke bor vare for vage,
og at alternativer som “sjeldent”, “iblant”, “ofte” eller “fa” kan bety forskjellig for hver
enkelt. Dette vil kunne gi oss avvik 1 undersgkelsen, og er dermed lurt & unnga dette si godt
lar seg gjore. Det samme gjelder fagutrykk. Vi ber heller operasjonalisere teoretiske begrep til

“hverdagsuttrykk™ som gjor det enklere for den som svarer (126). Vi vil ogsa unnlate i stor
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grad & bruke svaralternativ som “jeg vet ikke”, dette for 4 unnga at enheter lett kan trykke seg
videre ved 4 velge “et enkelt svar”.

For & velge ut og formulere spersmal har vi valgt folgende kvantitative
underproblemstilling basert pa var forankret teori:* I hvor stor grad forekommer intern
kommunikasjonssvikt i mellomstore organisasjoner’? Dette vil hjelpe oss & belyse oppgavens
hovedproblemstilling og gi oss et mélbart resultat. Det gir ogsa grunnlag for hypotese (H1)
tilknyttet underseokelsen:

H1: Det finnes kommunikasjonssvikt i mellomstore organisasjoner, i Norge.

P& bakgrunn av underproblemstillingen er vi blant annet interessert i & finne mer om
kommunikasjon som gér tapt og 1 hvor stor grad dette knyttes til struktur og ledelse 1

bedriften.

4.1.5 Intervjuguide
Andersen og Krumsvik (sitert 1 Neess og Pettersen 2017, 76) forklarer den kvalitative metoden
som & forstd verden slik den vi intervjuer opplever den. For & vaere sikker pa at vi husker &
sperre om det vi lurer pd, og videre sikre oss at vi far data som kan sammenlignes, mener
Andersen og Krumsvik at vi ma utforme en intervjuguide (81). Vi anser det som mest
hensiktsmessig a utvikle en semistrukturert tilnaerming til intervjumetoden. Det vil si at selv
om vi folger en strukturert plan og stiller de samme spersmaélene til alle intervjuobjektene, vil
det vaere dpent for digresjoner og oppfelgingsspersmal om objektene forteller noe interessant.
Dette er for a fa flyt i samtalen slik at den oppleves sa naturlig som mulig (82). Dette er
spesielt viktig nar vi ikke skal oppseke intervjuobjektene fysisk i henhold til myndighetenes
radd om smittespredning. Covid-19-situasjonen har fort til at det er mer utfordrende & f4 tak 1
mennesker som vil bli intervjuet. I tillegg ligger det ogsa en utfordring vedrerende utferelsen
av intervjuene, som nd ma foregé via telefonsamtale eller Skype. Dette gjor dermed gjor at vi
mister mye av observasjon rundt de ikke-verbale faktorene, som reaksjon og kroppssprék til
intervjuobjektet. Vi vil oppfordre til intervju gjennom Skype, men vi ma forberede oss pé at
flere intervju vil foregéd gjennom telefonsamtale.

Nar det gjelder kvalitativ underproblemstilling ma denne forst utformes etter vi har
sett pad resultater fra den kvantitative. Dette fordi vi ensker ut i fra analysen & se hva som er
interessant a videre utforske 1 dybden. Er det noen av de innhentede data fra kvantitativ

undersokelse som overrasker oss, noe som skiller seg ut eller gjor oss nysgjerrige? Pa
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grunnlag av dette vil vi videre utforme spersmaél til dybdeintervju. Vi felger Andersen og
Krumsvik sitt rad til forskningsintervju nar det gjelder viktigheten av a testintervjue for selve
intervjuene (82). Da vil vi se hvilke spersmél som fungerer, og hvilke som eventuelt er for
vanskelige & fa et godt svar pd, og deretter korrigere. Avvik i planen kan dpenbart forekomme,

og er noe som vi mé forberede oss pa.
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Kapittel 5

Analyse




5.0 Analyse

I dette kapittelet skal vi redegjore for de data som er innhentet gjennom kvantitativ nettverksbasert
undersekelse, og kvalitative dybdeintervju. Vi vil forst reflektere rundt datainnsamlingsprosessen og
analyseprosessen til kvantitativ undersekelse, for vi tar for oss refleksjon og presentasjon av

kvalitativ data. Til slutt vil vi drefte vare funn.

5.1 Refleksjon rundt kvantitativ datainnsamling

Nér det gjelder vér kvantitative undersekelse fikk vi erfare hvor nyttig test 1 forkant er da dette gav
oss mulighet til & omformulere, ta bort og legge til spersmal. Det tok fire personer og derfor fire
tester for vi var forneyde. Etter vi hadde delt undersegkelsen via sosiale medier som Facebook,
LinkedIn, Snapchat og Instagram, bade privat og ved hjelp av venner og bekjente, stoppet antall
respondenter & vokse etter en uke. Samtidig befant flere bedrifter i Norge seg i en tid med
nedbemanning, permitteringer, ekonomiske utfordringer og stengte virksomheter, og med det ble
selve datainnsamlingen en krevende del av studiet.

For a fa flere respondenter besluttet vi & ta direkte kontakt med ledere av bedrifter, pa
telefon og via e-post, og bad dem dele undersokelsen med sine ansatte. Dette hjalp noe. En av
tilbakemeldingene vi fikk fra én leder var imidlertid dette: “Den ble sendt ut til ansatte i forrige
uke. Men som du er inne pd, sd er det nok dessverre ikke en slik undersokelse som far fokus i disse
dager...”. Méten vi videre angrep dette pa var & henvise oss direkte til medarbeidere. Rundt 200 e-
poster ble sendt ut til medarbeidere 1 mdlgruppen. E-post-adresser ble funnet pa hjemmesidene til
bedriftene. Vi antar at det & direkte sper om du har lyst & svare pa denne undersekelsen, var grunnen
til at flere tok seg tid (se vedlegg II for mal til e-poster som ble sendt ut). Med dette kunne vi se en
hyppigere svarfrekvens. P4 grunn av tidsavgrensninger foretok vi analysen av data nér vi hadde
nadd ut til 152 respondenter, hvorav 112 befant seg i studiets malgruppe. Vi kan se at inndelingen
var av “Jobber du i1 en bedrift med mellom 20 og 75 ansatte 1 Norge” har gjort at 40 mennesker ikke
har deltatt 1 undersekelsen (se vedlegg I11), men at dette samtidig har sluttet opp om en mer valid
undersekelse, da vi kun méler den populasjonen vi har satt oss.

Det var viktig 4 fa gjennomfert en grundig analyse 1 forkant av dybdeintervjuene ettersom vi
skulle uforme spersmal til kvalitative intervju basert pa kvantitativ data, selv om dette innebar at

antall gnskede enheter ble noe mindre enn planlagt.
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5.2 Analyse av kvantitativ undersekelse

I forste omgang foretok vi en overordnet analyse av svarene som gav oss et generelt svar pd

underproblemstillingen, og bekreftelse av H1. Informasjonen vi leste var som folger:

Jobber du i en privat eller offentlig bedrift?
112 svar

@ Privat
@ Offentlig

« Flertallet av respondenter (70,5%) jobber i privat virksomhet, som derfor gjeor utvalget noe skjevt.

Likevel tar vi ikke dette 1 stor betraktning, da undersekelsen ikke tar seerlig sikte pa & finne store

avvik mellom disse sektorene.
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Er du mann eller kvinne?
112 svar

@® Mann
@ Kvinne

« Noksa lik fordeling av kvinner og menn, men kvinner utgjor 54,5%. Dette stotter opp om et

representativt utvalg av populasjonen.

Hva er din rolle i bedriften?
112 svar

@ Medarbeider/teamleder (ikke
personalansvar)

@ Avdelingsleder (har personalansvar)

() Daglig leder/@verste leder i bedriften
(har personalansvar)

« Kun 9,8% av respondentene er gverste leder i bedriften. 16,1% representerer avdelingsledere.

74,1% er medarbeidere.
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Er du i kontakt med kunden?
112 svar

@ Ja, i direkte kontakt
@ Av ogtil
@ Nei, aldri

)

« 92,9 % er enten “i direkte kontakt” eller “av og til” 1 kontakt med kunden, mens kun 7,1 % svarer

“neti, aldri”.

Er bedriftens visjon og mal godt informert pa tvers av hele bedriften?
112 svar

® Ja, i aller hoyeste grad
@ | stor grad

@ 1liten grad

@ | sveert liten grad

@ Usikker

« Det viser seg at 51,8% av respondentene mener at visjon og mal “i stor grad” er informert om i
bedriften, mens kun 33,9% mener at dette er i1 “aller hoyeste grad” kjent. “I liten grad” utgjer 10,7

%, mens “usikker” og “i svert liten grad” utgjer her 3,6%.
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Hvor pa skalaen vil du plassere lederen i din bedrift (1= veldig demokratisk, 7= veldig
autoriteer)

112 svar
30
24
20 21,4 %
( ) 20 =
(17.9%) 18 19 (17 %)
(16,1 %)

(10,7 %) ' 9 (8 %)

« Skalaen av lederen som autoriter eller demokratisk er jevnt fordelt. Ytterpunktene utgjor nesten
likt med henholdsvis 10,7% og 8%. Rangeringen 3,4,5 er ganske likt fordelt og faller midt pa
skalaen, som kan tyde pé at lederen er verken eller. Typetallet er imidlertid 2, som er 1 stor grad

demokratisk.

Tar lederen de ansattes mening i betraktning nar viktige avgjerelser skal tas?
112 svar

® Ja, alltid
@ Som regel
@ lliten grad
@ Neij, aldri

« Nar det gjelder om de ansattes mening blir betraktet av lederen i viktige avgjerelser viser
typetallet “som regel”. Det er imidlertid 17% som sier “ja, alltid”, mens det er 18,8% som sier “i

liten grad” og 1,8% som sier “aldri”.
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| hvor stor grad blir medarbeiderne informert om bedriftens markedsferingsstrategi?
112 svar

@ Ja, i aller hoyeste grad
@ | stor grad

@ lliten grad

@ | sveert liten grad

« Nesten halvparten (44,6%) mener at medarbeiderne blir “i liten grad” eller “i sveert liten grad”
informert om bedriftens markedsferingsstrategier. Imidlertid er det kun 12,5% som svarer “ja, 1

aller hayeste grad”, mens typetallet sier “i stor grad”.

Foler du bedriften har personalmeter ofte nok?
112 svar

@ Ja
® Nei

« 68,8% mener at bedriften har ofte nok personalmeter.
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Har bedriften din en intern digital plattform hvor informasjon kan deles?
112 svar

@ Ja
® Nei

g

92,9%

« Undersokelsen viser at 92,9% har digitale plattformer for informasjonsdeling.

Hvis ja, brukes den interne plattformen ofte nok?
106 svar

@ Ja, den brukes hyppig
@ Brukes bare av og il
) Brukes sjeldent/aldri

i

« 67% svarer at den interne plattformen brukes “hyppig”, mens 33% svarer at plattformen kun

brukes “av og til” eller “sjelden/aldri”.

62



Opplever du at viktig informasjon gar tapt fra ledelsen og ned til de ansatte?
112 svar

@ Hele tiden
® Ofte

() Noen ganger
@ Aldri

« Kun 12,5% mener at viktig informasjon aldri gér tapt fra ledelsen og ned til de ansatte. 62,5%
mener at dette skjer “noen ganger”, mens 25% sier at dette skjer “ofte” eller “hele tiden”. Det vil
si at hele 87,5% mener at viktig informasjon 1 sterre eller mindre grad gar tapt i bedriften fra

ledelsen og ned til de ansatte. Derav stemmer var hypotese (H1) i aller hayeste grad.

Hvilken av disse pastande er mest korrekt i forhold til din arbeidsplass?
112 svar

@ Lederen fglger i stor grad samme
lederstil til alle ansatte (behandler og
leder alle likt)

@ Lederen tilpasser seg hvert enket individ
og ferer lederstil deretter

) Lederen tilpasser seg den enkelte
situasjon og ferer lederstil deretter

@ Lederen har ingen tydelig lederstil

« Nar det gjelder lederstil kan vi lese at typetallet sier at lederen “i stor grad folger samme lederstil”
(49%). Situasjonsbetinget ledelsesstil utgjer 14,3 %, mens 30,4% anser lederen som driver av

relasjonell ledelse. Imidlertid utgjer 6,3% “ingen tydelig lederstil”.
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I hvilken grad gar viktig informasjon tapt fra de ansatte og opp til ledelsen (1= liten grad, 7=
stor grad)

112 svar
40
35
30 (31,3 %)
20
18
(16,1 %)
10 12 111630/
(10,7 %) (11.6%) 2(1,8%)
3 4 (3,6 %) ‘

« Nar det gjelder tapt informasjon nedenfra og opp leser vi her at skalaen gar fra 1 til 7 (1=1 liten
grad, 7= 1 stor grad), hvor rangeringen 5,6,7 utgjor til sammen 17%, mens i rangeringen 1,2,3
befinner hele 58,1% av representantene seg. Kategori 4 utgjor 25% og utgjer 28 respondenter. Det

er imidlertid kategori 2 som utgjer typetallet med sine 35 respondenter.

| hvilken grad har de ansatte kontroll pa det som blir kommunisert eksternt?
112 svar

@ Lederen informerer om alt som blir
kommunisert til kunden

@ Lederen kommuniserer det meste, men
ikke alt som blir kommunisert til kunden

) lliten eller ingen grad, jeg blir ofte
overrasket over hva kunden vet som jeg
selv ikke vet

o Kun 16,1% sier at lederen kommuniserer alt kunden far vite til sine ansatte, mens 12,1% sier de
ofte blir overrasket over hva kunden vet om bedriften som de selv ikke vet. Typetallet sier at
lederen kommuniserer det meste, men ikke alt og at de dermed ikke har full kontroll p& hva som

kommuniseres eksternt.
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Tror du din oppfatning av bedriftens identitet er lik kundenes oppfatning?
112 svar

® Ja, helt lik
@ Noksa lik

| liten grad lik
@ Nei, ikke lik
@ Usikker

Kun 5,4% tror deres egen oppfatning av bedriftens identitet er helt lik kundenes. “Usikker”, “nei,
ikke lik” (med henholdsvis 6,3%) og “i liten grad” representerer 23,2% av respondentene.
Typetallet leser “noksa lik”. “Ja, helt lik utgjor imidlertid 4,5%. Oppfolgingsspersmal var her

“hvis nei eller usikker, hvorfor ikke?” 4 respondenter svarte folgende:

“Vet ikke”.

“Har ikke kontroll eller oversikt over hvilken informasjon kundene/brukerne mottar”.

“Kunden gjor seg opp egne meninger basert pd det som skrives i media - det ser ganske

annerledes ut for meg som jobber med i bedriften”.

“Ser bedriften fra innsiden, og far andre beskjeder som blir utydelige i det store bildet.

Identitetsbeerende virkemidler blir ikke formidlet ut og kundene danner en egen identitet”.
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Basert pd sammendraget av undersgkelsen stilte vi oss fem spersmal:

1. Hvem er de 12% som mener at viktig informasjon fra ledelsen og ned aldri gar tapt?
(Basert pd svar om: lederstil, tapt informasjon nedenfra og opp, personalmater og intern
plattform).

2. De som bruker plattform hyppig; gar fortsatt informasjon tapt og lite kontroll pa
ekstern markedskommunikasjon?(Basert pd svar om: tapt informasjon ovenfra og ned, tapt
informasjon nedenfra og opp, og ansattes kontroll pa ekstern markedsforing).

3. Hyvilken ledertype og hvilken lederstil har de som sier “lederen informerer om alt som
blir kommunisert til kunden”? (Basert pa svar om. lederstil og ledertype).

4. Hyvilken lederstil henger sammen med de som som svarer at visjon og mal “i aller hoyeste
grad” er informert i bedriften?

5. Hvem er de som svarer “usikker” eller “nei, ikke lik” pa spersmal om oppfattet

identitet? Finnes det likhetstrekk mellom disse respondentene?

For & finne svar pd disse spersmélene foretok vi en individuell analyse ved & gjennomga svarene til
alle respondentene. Analysen ble foretatt manuelt for & lettere kunne se menstre og sette oss dypere
inn 1 svarene ved 4 gjennomfere analysen selv. Den praktiske maten dette ble lost pa var a fordele
det totale antall respondenter (152) mellom oss for & kunne jobbe mer effektivt og hver for oss. For
a gjore det enkelt & se respondentenes svar oversiktlig delte vi dem inn i ulike grupper i hvert vart
dokument: kvinnelige ledere, mannlige ledere, kvinnelige avdelingsledere, mannlige
avdelingsledere og kvinnelige medarbeidere og mannlige medarbeidere. Grunnen til at vi delte
mellom kjenn var for & ikke har for mange respondenter i samme gruppe ettersom vi gav alle
respondentene i samme gruppe hver sitt tall og farge slik at vi lett kunne se et menster i hva de

svarte. Se vedlegg IV for fullstendig oversikt over individuell analyse.

5.2.1 Individuell analyse av utvalgte spersmal
Basert pa den individuelle analysen fikk vi folgende svar pd spersmalene vi hadde stilt oss. Dette er

vist oversiktlig og lettleselig i tabell 1-5:
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Spoersmil: Hvem er de 12% som mener at viktig

informasjon fra ledelsen og ned aldri gar tapt?

1 LEDER 0 AVDELINGSLEDERE 12 MEDARBEIDERE
LEDERSTIL
Samme lederstil 100 % 50 %
Relasjonell 33 %
Situasjonsbetinget 17 %
SUM 100 % 100 %
INTERN DIGITAL PLATTFORM
Brukes hyppig 100 % 67 %
Brukes av og til 25 %
Aldri
Har ikke digital plattform 8 %
SUM 100 % 100 %
PERSONALMOTER
Ofte nok 100 % 67 %
Ikke ofte nok 33 %
SUM 100 % 100 %
TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG
OPP TIL LEDELSEN
1 (i liten grad) 100 % 25 %
2 50 %
3 8 %
4 17 %
5
6
7 (i stor grad)
SUM 100 % 100 %

Tabell 1: Hvem er de 12% som mener at viktig informasjon fra ledelsen og ned aldri gdr tapt?
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Spersmil: De som bruker plattform hyppig;

gar fortsatt informasjon tapt og lite kontroll
pé ekstern markedskommunikasjon?

6 LEDERE 11 AVDELINGSLEDERE 53 MEDARBEIDERE
TAPT INFORMASJON FRA LEDELSEN
OG NED
Ofte/Hele tiden 17 % 9% 19 %
Noen ganger 66 % 91 % 66 %
Aldri 17 % 15 %
SUM 100 % 100 % 100 %
TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG
OPP TIL LEDELSEN
1 (i liten grad) 33,3 % 9 % 11 %
2 55 % 40 %
3 33,3 % 9 % 11 %
4 18 % 28 %
5 9 % 8%
6 33,3 % 2%
7 (i stor grad)
SUM 100 % 100 % 100 %
KONTROLL PA HVA SOM BLIR
KOMMUNISERT EKSTERN
Lederen informerer om alt som blir 50 % 9 % 13 %
kommunisert eksternt
Lederen informerer om det meste, men ikke alt 50 % 82 % 74 %
som blir kommunisert eksternt
Lederen informerer i liten grad eller ingen grad 9% 13 %
SUM 100 % 100 % 100 %

Tabell 2: De som bruker plattform hyppig, gadr fortsatt informasjon tapt og lite kontroll pd ekstern

markedskommunikasjon?
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Spersmal: Hvilken ledertype og hvilken lederstil

har de som sier “lederen informerer om alt som
blir kommunisert til kunden”?

LEDERSTIL

Samme lederstil

Relasjonell

Situasjonsbetinget

SUM

ER LEDEREN DEMOKRATISK ELLER
AUTORITAR?

1

. (demokratisk)

2.

3.

SEENETE

. (autoriteer)

SUM

5 LEDERE 2 AVDELINGSLEDERE

80 % 50 %
50 %

20 %

100 % 100 %

60 %

40 % 50 %
50 %

100 % 100 %

24 MEDARBEIDERE

56 %

33 %

11 %

100 %

34 %
22 %
22 %

11 %
11 %

100 %

Tabell 3: Hvilken ledertype og hvilken lederstil har de som sier

kunden?”.

Spersmal: Hvilken lederstil henger
sammen med de som som svarer at

visjon og mal “i aller heyeste grad”
er informert i bedriften?

“lederen informerer om alt som blir kommunisert til

LEDERSTIL
Samme lederstil
Relasjonell

Situasjonsbetinget

SUM

6 LEDERE 8 AVDELINGSLEDERE 24 MEDARBEIDERE
83 % 50 % 46 %
38 % 42 %
17 % 12 % 12 %
100 % 100 % 100 %

Tabell 4: Hvilken lederstil henger sammen med de som svarer at visjon og mal “i aller hoyeste grad” er informert i

bedriften?
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Spersmail: Hvem er de som svarer
“usikker” eller “nei, ikke lik” pa spersmal

om oppfattet identitet? Finnes det
likhetstrekk mellom disse respondentene?

KONTROLL PA HVA SOM BLIR
KOMMUNISERT EKSTERN

Lederen informerer om alt som blir
kommunisert eksternt

Lederen informerer om det meste, men ikke
alt som blir kommunisert eksternt

Lederen informerer i liten grad eller ingen
grad

SUM

INFORMERT OM BEDRIFTENS
MARKEDSFORINGSSTRATEGI

I aller hoyeste grad informert
I stor grad informert

I liten eller ingen grad informert

SUM

VISJON OG MAL INFORMERT PA
TVERS AV BEDRIFTEN

I aller hoyeste grad informert
I stor grad informert

I liten grad informert

SUM

TAPT INFORMASJON FRA LEDELSEN
OG NED

Ofte/Hele tiden

Noen ganger

SUM

PERSONALMOTER

Ofte nok

Ikke ofte nok

SUM

0 LEDERE 4 AVDELINGSLEDERE

25%

50 %

25 %

100 %

25 %
50 %
25 %

100 %

25 %
75 %

100 %

25 %
75 %

100 %

50 %

50 %

100 %

11 MEDARBEIDERE

45 %

55 %

100 %

9 %
36 %
55 %

100 %

27 %
55 %
18 %

100 %

27 %
73 %

100 %

82 %

18 %

100 %

Tabell 5: Hvem er de som svarer “usikker” eller “nei, ikke like” pd sporsmdlet om oppfattet identitet?
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5.3 Utforming av spersmal til dybdeintervju

Nér det kommer til vir H1 kan vi se at hele 87,5% mener at viktig informasjon, i sterre eller mindre
grad, gar tapt i bedriften fra ledelsen og ned til de ansatte. Ut i fra den individuelle analysen har vi
forst og fremst bemerket oss at det er medarbeiderne vi er interessert i & folge opp og vite mer om,
da kvalitativ data viser at tapt informasjon hovedsakelig forekommer ovenfra og ned. Vi ser at
lederne i stor grad har lite negativt & si om bedriftens informasjonsflyt, og vi setter spersmalstegn
om dette er som folge av darlig selvinnsikt, redsel for & innremme egne feil, eller om det faktisk er
reelt. Vi antar at det & underseke medarbeidere 1 dybden vil gi oss bedre innsikt i hva som fungerer
og ikke fungerer i organisasjonen. Slik at vi pa best mulig méate kan finne gode losninger til ledere i
mellomstore bedrifter. Individuell analyse har gitt oss felgende punkter & ta i betraktning nar vi skal

formulere spearsmal til dybdeintervju:

Selv om digital plattform brukes hyppig gar fortsatt informasjon tapt, og det forekommer fortsatt
darlig kontroll pa ekstern markedsfering blant medarbeidere. Hva er det plattformen egentlig

brukes til? Hvilken informasjon er tilgjengelig og hvilken mangler?

Nesten halvparten av de som ikke deler lik identitetsoppfatning av bedriften som kundene,
mener likevel at de 1 stor eller “i aller hoyeste grad” blir informert om fremtidige planer for

markedsforing. Hva er det da som gjor at de ikke deler samme oppfatning?

Av respondentene som ikke oppfatter identiteten lik som kundene sier kun 18% at visjon og mal
ikke er godt kommunisert. Hvorfor er da oppfattet identitet ulik hvis flertallet mener de har

kontroll pa visjon og mal?

Det virker som om personalmeter forekommer ofte nok, men fungerer metene optimalt? Hva er

det som fungerer? Hvorfor mener de at det ofte nok?

Vi ser ingen klar ssmmenheng mellom lederstil og tapt eller ikke tapt informasjon. Er dette noe

vi kan avkrefte/bekrefte?

I hvor stor grad har egentlig medarbeiderne behov for, og et eget onske om, mer informasjon

angdende det bedriften kommuniserer eksternt?
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Hypotese 2 (H2) blir dermed som folgende:

Basert pa dette har vi formulert folgende underproblemstilling til kvalitative dybdeintervju: Hvilke
faktorer forarsaker svikt i kommunikasjonsflyten ovenfra og ned? Vi har formulert 16 sporsmal til
dybdeintervju, med potensielle oppfelgingsspersmal som er presentert i vedlegg V. Vi antar at
dybdeintervjuene vil gi oss svar pa konkrete hinder for god kommunikasjonsflyt og tilgang til

informasjon 1 bedriften.

5.4 Refleksjon rundt kvalitativ datainnsamling

Kvalitativ data er basert pa ti dybdeintervju foretatt over telefon. Vi opplevde i stor grad positive
tilbakemeldinger. Det var kun 2 av 12 som ikke svarte pa e-post fra oss angdende intervju. Med et
variert utvalg basert pd kjonn, alder og bransjer, ble intervjuobjektene en god representasjon av
populasjonen. Det var fire menn og seks kvinnelige medarbeidere som stilte til intervju.

Det var ikke alle spersmalene som var like aktuelle for alle intervjuobjektene, men det var
viktig 4 ha samme utgangspunkt for alle. Her ble ogsé testintervju foretatt, som béde var for a teste
responsen pa spersmalene, men like mye for 4 “ove” oss pd & intervjue.

Naér vi var i gang med selve intervjuene opplevde vi variasjon blant intervjuobjektene. Noen svarte
veldig tydelig, godt formulert og gjorde at vi ikke trengte 4 stille s& mange oppfelgingsspersmal,
mens andre svarte kort og upresist og gjorde at vi métte grave ekstra.

Nar det kommer til kvaliteten av intervjuene visste vi at den ville bli noe svekket pa grunn
av intervju over telefon, og at vi derfor ikke kunne ta kroppssprak i betraktning. Vi kan ogsa sperre
oss selv om intervjuobjektene folte seg trygge nok til & svare helt @rlig pa spersméilene, da de ikke
hadde mulighet til & se oss i person. Det ble avtalt intervju pa rundt 30 minutter ettersom dette ble
gjort 1 arbeidstiden til flere av kandidatene. Noen intervju viste seg & vare noe kortere, mens andre
varte lenger. Vi gjennomforte intervju hver for oss for & gi intervjuobjektene kun én person a
forholde seg til, og fordi det ikke var mulig pa dette tidspunktet & oppholde seg sammen.

Nar vi foretok transkribering av intervjuene i etterkant opplevde vi at noen av
spersmélene kunne virke ledende og som gjerne burde vart formulert pd en annen méte. Vi burde
avgrenset og konkretisert spersmalene for 4 ha mer innsikt og dybde i svarene til deltakerne, i stedet
for & prove & dekke “alt” vi fant interessant fra kvantitativ undersekelse (Se transkriberte intervju 1

vedlegg VI-XV).
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5.5 Analyse av kvalitative dybdeintervju

Vi har valgt & analysere de kvalitative dybdeintervjuene ved & konkludere svarerne til alle

deltakerne og strategisk gruppere disse ut i fra fellesnevnere vi fant. Grupperingene er gjort pa

grunnlag av likhetstrekk, og derfor vil antall grupperinger variere, ut i fra hvor like svar

intervjuobjektene har gitt oss. Vi ser det mest hensiktsmessig a ikke dele inn flere grupper enn

nedvendig - for bedre oversikt. Gruppene er gjengitt under i tabell 6-19:

Spersmél

Gruppe 1

Gruppe 2

Gruppe 3

Foler du at du har
kontroll pa den
eksterne
markedsferingen

som gjeres av din

Har 1 liten grad
kontroll, da bedriften
er preget av et skille
mellom

ansvarsomrader.

Kandidatene har liten
kontroll og er heller
ikke motivert til &

vite noe om dette, da

de ikke foler det er

Har kontroll pa det
aller meste. Det er
god struktur pé
informasjonsflyten 1

bedriften. De er ogsa

bedrift? Dette medforer lite relevant for dem & villig til 4 gjore en
innsyn 1 vite. innsats og er
markedsavdeling. motiverte for jobben.
6 Kandidater 2 Kandidater 2 Kandidater
Tabell 6: Kontroll pa ekstern markedsforing.
Spersmal Gruppe 1 Gruppe 2

Blir fremtidige planer for
markedsfering/
markedskommunikasjon

diskutert?

Har lite kontroll pa dette, da
de mener det er andre
avdelinger som jobber med
dette. Inkluderer ikke resten
av de ansatte.

8 Kandidater

Har grei oversikt over dette,
men blir ikke diskutert i stor

grad.

2 Kandidater

Tabell 7: Diskusjon av markedsforingsstrategier i bedriften.
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Spersmal

Gruppe 1

Gruppe 2

Gruppe 3

Hvor ofte har
bedriften

personalmeoter?

Kommunikasjonen
og metene foregdr 1
hovedsak mellom

avdelingene i

Ofte nok personalmeter,
da de er godt oppdatert
fra andre

kommunikasjonskilder,

Kandidatene ensker
seg flere og mer
produktive meter

hvor alle ansatte

bedriften. som for eksempel deltar, og flere tema
digitale plattformer. blir diskutert 1
plenum.
4 Kandidater 4 Kandidater 2 Kandidater
Tabell 8: Personalmater i bedriften.
Spersmal Gruppe 1 Gruppe 2 Gruppe 3
Er du trygg pa hva Kandidatene har god | Det er god struktur pa Er usikre pa visjon
kontroll pa informasjonsflyten nar | og mal. Dette

som er bedriftens

visjon og mal?

bedriftens visjon,
men konkrete og
kortsiktige mal er
ikke godt nok
informert, da dette

ikke skrives ned og

det gjelder visjon og
mal. Dette blir hyppig
kommunisert, blant
annet ved hjelp av
ulike virkemidler som

plakater, tegninger og

informeres til alle motivasjonsfaktorer.
ansatte.
4 Kandidater 3 Kandidater

kommuniseres lite
til de ansatte. Det er
forskjellige
meninger om alle
ansatte har lik
oppfatning av

visjon og mal.

3 Kandidater

Tabell 9: Visjon og mdl.
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Spersmal

Gruppe 1

Gruppe 2

Gruppe 3

Feler du at Helt greit, men noen Ja, veldig bra. Litt, men er usikker.
. . ting man ikke kjenner . o

bedriftens ansikt Bedriften driver ikke
seg igjen 1, eller vet

utad gjenspeiler ) s& mye med
ikke stemmer. Bor

bedriften slik som Sl e aeaite 4 egenreklame.

du Kjenner den og storre grad.

identifiserer deg 5 Kandidater 4 Kandidater 1 Kandidater

med?

Tabell 10: Identifisering av bedriftens ansikt utad.
Spersmal Gruppe 1 Gruppe 2 Gruppe 3

Tror du kunden, nar
han eller hun meter
de ansatte, opplever
bedriftens identitet
og omdemme slik
som det er fremstilt

i markedsferingen?

Kundene meter
bedriften i1 sveert liten
grad slik som
fremstilt. Bedriften
ber bli flinkere pa &
markedsfore seg

eksternt.

5 Kandidater

Samstemmer i stor
grad, da de er
oppdatert pa hva som
blir markedsfort og
lever opp til
kundenes

forventning.

4 Kandidater

Vet ikke, har ikke
kontroll og er heller
ikke interessert i hva
som blir

markedsfort.

1 Kandidat

Tabell 11: Oppfattet identitet.
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Spersmal

Gruppe 1

Gruppe 2

Har du noen gang opplevd

at kunden vet noe om

Har opplevd det selv, eller

mener det har skjedd/er mulig

Nei, kan ikke gi eksempel pa

at dette har forekommet 1

bedriften som du selv ikke at kan skje 1 bedriften pa bedriften.
visste? grunn av tapt informasjon,

eller av mangel pa

informasjon.

7 Kandidater 3 Kandidater

Tabell 12: Svikt i informasjon.
Spersmal Gruppe 1 Gruppe 2 Gruppe 3 Gruppe 4
Foler du at det Baseres pa Handler om Mener at Har ingen
pa hierarki: de med | ansiennitet eller | informasjonen formening.
medarbeiderniva | heyere stilling/ | hvem du er. er tilgjengelig.
forekommer at mer ansvar far Det handler om
noen fér lettere mer/lettere ansvaret og grad
og mer tilgang til | tilgang til av motivasjon
informasjon enn | informasjon. til & oppseoke
andre? informasjonen
selv.
5 Kandidater 3 Kandidater 1 Kandidat 1 Kandidat

Tabell 13: Informasjonstilgang.
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Spersmal

Gruppe 1

Gruppe 2

Gruppe 3

Har bedriften en
egen intern digital
plattform? Hvordan

blir den brukt?

Bruker digital
plattform, men
fungerer ikke
optimalt. Informasjon
gar tapt/forsvinner

gjerne i mengden.

Bruker digitale
lgsninger, men
fungerer kun optimalt
om den enkelte ansatt
er motivert til 4 soke

informasjonen h*n

Bruker ikke digital
plattform, men

hovedsakelig e-post.

Savner mindre, men trenger.

mer konkret, og mer

relevant informasjon.

5 Kandidater 3 Kandidater 2 Kandidater

Tabell 14: Intern digital plattform.
Spersmal Gruppe 1 Gruppe 2 Gruppe 3
Er det For mye informasjon, | Helt greit/verken For lite informasjon.
overbelastning/ for vanskelig 4 fa med eller.
mye informasjon seg alt mengden.
som deles til de Burde vart mindre
ansatte? Eller er det | og mer presist, og
for lite som er samlet pa én plass.
problemet?
4 Kandidater 1 Kandidat

5 Kandidater

Tabell 15: Information overload eller mangel av informasjon?
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Spersmal

Gruppe 1

Gruppe 2

Gruppe 3

Hva er
hovedkildene til

tapt informasjon fra

Tapt informasjon
grunnet dérlig

kapasitet av tid og

Lite tapt informasjon.
Om informasjon gar

tapt er det pa grunn

Tapt informasjon
grunnet flere ledd fra

ledelsen og ned til de

ledelsen og ned til ressurser til & kunne av at den ansatte selv | ansatte.
de ansatte? presentere har oversett det. Gér
informasjonen pd en | mye pa hvor motivert
hensiktsmessig og hver enkelt ansatt er
presis mate til alle. til 4 f4 med seg/finne
ut av ting.
6 Kandidater 4 Kandidater 2 Kandidater
Tabell 16: Hovedkilder til tapt informasjon.
Spersmal Gruppe 1 Gruppe 2 Gruppe 3
Er Bra kommunikasjon | Ansikt til ansikt er Nettkommunikasjon
kommunikasjonen pa arbeidsplassen, bedre da det gir rom er helt nedvendig pa

bedre eller darligere
pé nett enn pa den
fysiske

arbeidsplassen?

men ensker alltid ha
det skriftlig pa e-
post. Kombinasjonen

er det mest optimale.

6 Kandidater

for diskusjoner.

2 Kandidater

grunn av struktur i

bedriften.

2 Kandidat

Tabell 17: Digital eller fysisk kommunikasjon.
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Spersmal Gruppe 1 Gruppe 2 Gruppe 3 Gruppe 4

Hvilken Relasjonell Behandler alle Usikker/ingen Situasjonsbetinget
lederstil har lederstil. likt. tydelig lederstil. | lederstil
lederen i dag?
2 Kandidat
5 Kandidater 2 Kandidater 1 Kandidat
Tabell 18: Lederstil.

Spersmal Gruppe 1 | Gruppe 2 | Gruppe 3 Gruppe 4
Hva kan lederen Lederen kan | Mer Kommunikasjonsflyt | Unnga at
gjore annerledes bli bedre pa & | kommunikasjo | en er bra, lederen informasjon
eller bedre for a4 bruke den n f.eksiform | motiverer og deren gdr tapt
sikre digitale av meter og er alltid apen. gjennom
kommunikasjonsfl | plattformen, tydeliggjoring mange ledd,
yt fra ledelsen og kommunisere | av mal. fra leder ned
ned til ansatte? mer presist til

og direkte. medarbeider.

5 Kandidater | 2 Kandidater | 2 Kandidater 1 Kandidat

Tabell 19: Tiltak for bedre kommunikasjon fra ledelsen og ned.

5.6 Vire funn
Vi har né foretatt analyse av kvalitativ data og konkluderer med folgende funn. Disse
komplementerer var H2, da faktorer for svikt i kommunikasjon skyldes hovedsakelig ovenfra og

ned. Funnene vises som tabell 20-26:
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Funn A

Et skille mellom ansvarsomrdder og hierarki innad 1 bedriften gjor at
noen far lettere tilgang til informasjon enn andre. Dette med pa & svekke
medarbeidernes kontroll over ekstern kommunikasjon og fremtidig

strategi.

Begrunnelse

Dette baserer seg pa at medarbeidere i stor grad blir informert om kun
det de trenger for & uteve sine arbeidsoppgaver, uten at det ligger noen
serlig intensjon 1 dette. Det kan virke som at den litt “gammeldagse”
mdten & kommunisere pa henger igjen til tross for bedrifters eget
selvbilde om at de er moderne og apne. Likevel finner vi holdninger

som: “jeg gjor min jobb og du gjer din jobb”.

Opp mot

kvantitativ

Den kvantitative analysen viser at de ansattes mening som regel blir tatt i
betraktning, mens skalaen av demokratisk og autoriter leder er veldig
jevn. Her burde vi undersekt naermere 1 individuell analyse hvem som
svarte hva (leder/avdelingsleder/medarbeider) og satt dette opp mot
hvilken kontroll respondentene har pd markedsferingsstrategi, for & se

om det her var noe skille mellom grupperingene.

Opp mot teori

Vi kan trekke frem Jacobsen og Thorsviks beskrivelse av relasjonell
ledelse, hvor lederen er opptatt av relasjon tilpasset hvert enkelt individ.
Dette kan ses i ssmmenheng med at noen far mer informasjon enn andre.
Denne lederstilen er i hovedsak for & fremme ansattes kompetanse og
tilpasset hvert individ. Derimot kan man ta kritikken til denne type
ledelse 1 betraktning, da denne stilen kan skape store forskjeller som
favorisering av enkeltmennesker i en bedrift. Dette ser vi kan ha en
sammenheng med funn A, om at noen gjerne fir mer tilgang til

informasjon enn andre.

Tabell 20: Funn A
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Funn B Digitale plattformer til mellomstore bedrifter er en darlig utnyttet ressurs
pa grunn av tidspress fra ledelsen, som ikke leverer konkret og relevant
informasjon som de ansatte etterlengter.

Begrunnelse Medarbeidere ensker at lederen skal bli flinkere til 8 kommunisere mer
presist og direkte gjennom intern digital plattform, for & unngd
informasjonsoverbelastning hvor viktig informasjon gér tapt i mengden.

Opp mot Funn fra kvantitativ analyse komplementerer med funnet fra kvalitativ:

kvantitativ det kom frem 1 individuell analyse at til tross for hyppig bruk av intern

digital plattform forekommer tap av informasjon, da serlig fra ledelsen
og ned, hvor det ogsd forekommer at lederen ikke informerer om alt av

ekstern kommunikasjon bedriften foretar seg.

Opp mot teori

Mintzberg poengterte at bruk av Internett har endret lederens tilneerming
til kommunikasjon da et heyere tempo, stor variasjon, kortsiktig

tenkning og liten tid til refleksjon er et faktum.

Informasjonsoverbelastning pekte ogsa Kaufmann og Kaufmann pd som
svake sider ved teknologien, hvor stressniva og underskudd av sosial
kontakt forekommer hos ansatte. Mottakers kapasitet til & ta til seg
informasjon blir redusert kraftig. Derfor er det viktig at lederen i stor

grad kommuniserer presist og luker bort unedvendig informasjon.

Tabell 21: Funn B
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Funn C Motivasjon hos medarbeidere er en nedvendig faktor for kontroll pa
ekstern markedskommunikasjon.

Begrunnelse Det viser seg at informasjonsdeling fra ledelsen ikke er nok om de
ansatte ikke selv er motiverte og foler pa et eget ansvar til 4 ta til seg, og
soke den informasjon som blir tilgjengeliggjort.

Opp mot Dette er noe som i liten grad har blitt etterlyst hos respondentene i den

kvantitativ kvantitative analysen.

Opp mot teori

Litteraturen papeker at lederen er en viktig nekkelperson i det &
motivere sine ansatte, som er avgjerende for trivsel eller mistrivsel.
McGregor papekte imidlertid at mennesket ikke er drevet kun 1 én
retning, og det er dermed flere faktorer som spiller inn her. Blant annet
nar det gjelder motivasjons- og hygienefaktorene vi tidligere har

beskrevet 1 figur 6.

Maslows behov for selvrealisering, gjerne gjennom mulighet for kreativ
utfoldelse, kan vare et negkkelbegrep i ansattes motivasjon, i det & fole

pa et eget ansvar.

Tabell 22: Funn C
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Funn D En kombinasjon av skriftlig og muntlig informasjon er mest
hensiktsmessig for optimal kommunikasjonsflyt.

Begrunnelse De fleste foretrekker at ledelsen legger til rette for god muntlig
kommunikasjon, men samtidig at informasjonen blir sikret gjennom
skriftlig kommunikasjon.

Opp mot I betraktning til dette funnet kan vi ta for oss spersmaélet fra kvantitativ

kvantitativ analyse om respondenten synes bedriften har personalmeter ofte nok.

Dataene ut i fra dette viser at de aller fleste mener de har personalmeter
ofte nok, noe vi har antatt at foregar ansikt-til-ansikt. Derimot kan vi
ikke vere sikre pa om respondentene har oppfattet dette slik. Vi kan
ikke se dette funnet opp mot noe annet i kvantitativ undersekelse, da
undersokelsen ikke har lagt til rette for at respondentene kan besvare

hvordan de ensker a tilegne seg informasjon.

Opp mot teori

I folge Jacobsen og Thorsvik viser forskning til at de fleste ledere
foretrekker ansikt-til-ansikt kommunikasjon og ikke skriftlig. Her ser vi
et skille mellom hva teorien sier lederen ensker, og hva var undersokelse
har funnet ut om hva medarbeiderne foretrekker. Medarbeidere
foretrekker muntlig, men ogsa skriftlig informasjon, slik at det er
handfast og ikke glemmes. Dette er ogsa noe som knyttes opp mot
Fleming og Mills inndeling av persepsjon av informasjon - hvordan
ulike mennesker tilegner seg informasjon mest effektivt. Undersokelsen

tilsier at mange bade ensker en auditiv og visuell fremstilling.

Tabell 23: Funn D
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Funn E

Relasjonell lederstil er mest utbredt i mellomstore bedrifter.

Begrunnelse Her tilpasser lederen hver enkelt medarbeider. Derimot er det fa som
opplever store skiller (for eksempel favoriseringer) i hvordan lederen
behandler hver enkelt ansatt.

Opp mot I den kvalitative undersgkelsen viser det seg at relasjonell lederstil er

kvantitativ mest utbredt, noe som ikke samstemmer med vare funn fra kvantitative

undersekelse, hvor vi fikk at samme lederstil til ansatte var mest utbredt.
Her kan vi stille spersmél om det er mangel pa validitet i den
kvantitative undersegkelsen, da svaralternativet “tilpasser individ” kan ha
blitt misforstétt og ikke er forklart p& den maten at respondenten har
forstatt betydningen. Ettersom relasjonell ledelse dominerer i kvalitative
funn, anser vi at dette har forekommet fordi vi har forklart begrepet i

dybden og gitt kandidatene en dypere forstaelse av hva det innebar.

Opp mot teori

Relasjonell ledelse beskrives av teorien som en lederstil hvor man
fokuserer pa relasjonen mellom leder og medarbeidere. Her tilpasses
lederstilen til individ, ferdigheter og deres kompetanse. Ser vi pd en av
lederstilene, LM X-ledelse, er dette en nyere méte & lede pa, og vi kan
dermed se en sammenheng mellom denne nye méten og kandidater som
oppgir at lederen 1 stor grad har en relasjonell lederstil.

LMX-teorien beskrives som nyskapende innenfor ledelse, og vi har sett
at bedriftene i kvalitative intervju “ever seg” pa god kommunikasjon
mellom alle 1 bedriften. Derimot finner man fortsatt tapt informasjon og

skiller innad.

Tabell 24: Funn E
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Funn F

Visjon er bedre informert pé tvers av organisasjoner enn korttidsmal.

Begrunnelse

Korttidsmaél ledelsen setter seg forblir 1 stor grad uklare for
medarbeiderne. Det kommer frem at dette kan henge sammen med
skille mellom avdelinger, og arbeidsoppgaver. At medarbeidere jobber
mot forskjellige mal gjor at korttidsmal fra ledelsen om “hvor bedriften
er pa vei” ikke blir presentert pd en helhetlig méte. Det at visjonen
kommer godt frem er fordi dette gjerne er grunnleggende for hele

virksomheten, noe som ledelsen 1 stor grad er flinke til & informere om.

Opp mot kvantitativ

I kvantitativ analyse kommer det frem at visjon og mal er greit nok
informert. Dette kunne blitt et annet resultat om vi hadde fordelt visjon

og mél 1 to sparsmal.

Opp mot teori

Teorien tok for seg verdibasert ledelse ved & peke pé et felles
verdigrunnlag, hvor en institusjonell leder beskytter grunnleggende
verdier. Dette viser det seg at de fleste har god kontroll over, mens
korttidsmalene ma bli bedre informert. Litteraturen forklarer at dette ma
gjores med en formell struktur som underbygger mélene, blant annet for
interne utfordringer. Dette gjenspeiler funn F som sier at et formelt
skille mellom avdelinger og arbeidsoppgaver kan veare et mulig hinder

for oversiktlig struktur av malsettinger.

Kaufmann og Kaufmann viser til & skape gode relasjoner og bidra til
trivsel pé arbeidsplassen (et godt arbeidsmilje) for & nd mal pa en
tilfredsstillende mate, bade for medarbeidere og organisasjonen som
helhet. Derfor har vi sett at organisasjonsstruktur er helt vesentlig for
arbeidsmiljeet og motivasjon - og at det legger foringer for
forventninger mellom leder og medarbeider. Det er denne strukturen
intervjuobjektene henviser til nar de snakker om skille mellom avdeling

0g ansvar.

Tabell 25: Funn F
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Funn G

Kundene meoter ikke bedriften i stor grad slik den er fremstilt i mediene.

Begrunnelse

Det viser seg at medarbeidere 1 mellomstore bedrifter ikke anser
kundens oppfatning av bedriften lik deres egen. Mye av dette som
folger av lite informasjon om hva kundene faktisk vet, og spesielt darlig

kommunikasjon ovenfra og ned 1 hierarkiet.

Opp mot kvantitativ

Den kvantitative analysen understreker funnet i stor grad og vi har sett
at respondentene her blant annet papekte at de ikke hadde kontroll pa
det som ble formidlet til kundene. Dette pa grunn av mangel pa
informasjon fra ledelsen, og at de far andre beskjeder som blir utydelige
1 det store bildet. Identitetsberende virkemidler blir ikke formidlet ut og

kundene danner egen identitet.

Opp mot teori

I teorien henger dette sammen med modellen om virksomhetens tre
sider (“er, sier og gjor”) og at mangel her svekker troverdighet. Balmer
og Greysers intern og ekstern oppfatning av identitet viser at den
faktiske identitet innebaerer medarbeidere som de viktigste
interessentene. Det er klart at om ikke de viktigste interessentene vet
om bedriftens kommuniserte identitet, vil dette pavirke den oppfattede

identitet og dermed legge foringer for i hvor stor grad muligheten til &

oppna ensket identitet er tilstede.

Tabell 26: Funn G

5.7 Validitet og reliabilitet

Funn fra kvalitativ og kvantitativ data samstemmer i stor grad, likevel foreckommer det noen avvik,

som kan pdvirke undersgkelsens validitet noe. Vi antar at dette forekommer fordi vi 1 intervjuene

fikk mulighet til & gi en dypere forklaring pa hva spersmdlene innebar. Vi kan heller ikke bekrefte at

respondentene har tatt seg god tid og lest ngye gjennom spersmalene, for deretter & ha tatt stilling til

dette pé et grundig niva. Likevel gav den kvantitative undersokelsen oss de viktige og rette

foringene for a stille de rette spersmalene videre 1 intervju, som til slutt har gitt oss gode resultater

til & bygge videre pa.
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5.8 Antakelser opp mot funn
Etter endt teoretisk forankring gjorde vi oss opp noen antakelser pa hva den empiriske delen av

studiet ville resultere i. Antakelser for forskning var:

1. Lederstil er sveert avgjerende for kommunikasjonsflyten
Vi har ikke funnet et klart og tydelig menster mellom type lederstil og
kommunikasjonssvikt. Vi kan fastsld at situasjonsbetinget lederstil i svart liten grad
forekommer, noe vi er spesielt overrasket over da vi trodde dette skulle vaere mer utbredt og
praktisert. Vi har imidlertid sett at utforming av spersmal til kvantitativ undersekelse kan ha

hatt pavirkning pa fordelingen mellom relasjonell og samme type lederstil.

2. Taptinformasjon forekommer i stor grad ovenfra og ned.
Dette viste seg & stemme 1 stor grad da vi gjennomfoerte bade kvantitativ og kvalitativ
analyse. Begge undersokelsene viser at kommunikasjonssvikt forekommer mest ovenfra og

ned.
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Kapittel 6
Konklusjon




6.0 Svar pa problemstillingen

Problemstillingen for denne bacheloroppgaven var: Hvordan kan lederstil og kommunikasjon gi
enhetlig kundeopplevelse?

Ved & utforske hva litteraturen allerede sier om lederstil og intern- og ekstern kommunikasjon, og

ved a forske pa intern kommunikasjonsflyt i mellomstore bedrifter, har vi kommet frem til felgende:

Enhetlig kundeopplevelse vil forst forekomme nér lederpersonen i en organisasjon harmonisk
kommuniserer internt til medarbeidere og eksternt til kunder. For & sikre dette er god intern
informasjonsflyt gjennom konkret og presis formidlingsevne avgjerende for & oppné en enhetlig
onsket- og oppfattet identitet. Vi finner fire faktorer avgjerende for optimal kommunikasjonsflyt,

disse er:

. Apenhet

«  Motivasjon

«  Kombinasjon av skriftlig og muntlig kommunikasjon

«  Mal som er godt informert pa tvers av hele organisasjonen.

Dette begrunner vi med fglgende: det bgr vere dpenhet mellom ansvars- og myndighetsomrader i
bedriften da dette har vist seg a vare en viktig faktor i det som hemmer informasjonsflyt, ettersom
ledere i organisasjoner ofte holder seg til, og fokuserer pa sine egne omrader. En mer apen
organisasjon vil kunne gi hver enkelt medarbeider innsikt og forstaelse i hva bedriften gjgr som
helhet, samtidig som de vil kunne oppleve en mer samlende organisasjon. Det bgr ogsa foretas en
inkludering nar det gjelder korttidsmal informert pa tvers av organisasjonen, for & gi medarbeideren
innblikk og hele tiden vise til hva bedriften gnsker & na. Dette er ogsa med pa a vise progresjon,
som er en viktig motivasjonsfaktor 1 henhold til Herzbergs modell. Motivasjon er noe lederen bgr ta
pa alvor, og dermed opptre som en motivator for sine ansatte. Dette for & fremme enkeltindividets
ansvar for informasjonssgking, noe som ogsa kan vere en avgjgrende faktor for
kommunikasjonsflyt, og som kan fungere som et sikkerhetsnett om informasjon ikke har blitt
kommunisert klart nok. Derimot ser vi at en kombinasjon av muntlig og skriftlig kommunikasjon
ogsa vil vere med a sikre informasjon, da den muntlige informasjonen vil bli stgttet opp av den

skriftlige. Dette er noe ansatte selv gnsker.
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6.1 Forslag til videre forskning

Pé grunn av avgrensninger finner vi flere aspekter i kommunikasjon i organisasjoner som det vil
veare interessant & utforske videre. Forst og fremst er vi overrasket over hvor forskjellige svar
medarbeidere og ledere har avgitt, noe som vil vere interessant & utforske pé et dypere niva. Det
kan ogsd veaere interessant 4 avdekke 1 hvor stor grad kjenn og alder har & si for informasjonsflyten.
Kjonn var noe vi opprinnelig hadde tenkt a ta med oss videre i studiet, og var dermed grunnen til at
vi inkluderte dette i den kvantitative undersegkelsen. Likevel ble dette for omfattende 4 ta hensyn til,
men det legger til rette for at videre forskning kan ta tak 1 dette. Vi tenker ogsa det er interessant
med generasjoner i organisasjoner, som sa vidt kom frem i ett av dybdeintervjuene (se vedlegg XI).
Det kan vare interessant & dykke dypere i dette for & se om generasjonene stiller ulike krav til bade

ledelse og kommunikasjon.
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Kapittel 7

Kreativ del




7.0 Kreativ del

I dette kapittelet presenteres vér kreative losning basert pd studiens konklusjon. Dette gjores ved
hjelp av kreative metoder, hvor lgsningen til slutt presenteres i en kommunikasjonsstrategi, som et
forslag til ekstern markedsforing. Malgruppen for lesningen er allerede satt til 4 vaere ledere i
mellomstore bedrifter, og folgende problemstilling er formulert: Hvordan gjore ledere

oppmerksomme pd funn fra var bacheloroppgave?

7.1 Kreativ metode
Metode for kreativ del tar utgangspunkt i Erik Lerdahls bok Slagkraft fra 2007, som legger til rette
for at grupper kan jobbe effektivt og malrettet med kreativ idéutvikling. For de forskjellige stegene i

idéutvikling presenteres, innledes kreativ del med folgende sitat:

“Som regel vil en kreativ idé romme bade noe kjent og ukjent, gjenkjennelig og
overraskende. Sentralt er at ideen ikke bare er original og et “spontant innfall”, men til

’

syvende og sist har en reell verdi for den eller de som skal bruke den’

Sitat av Erik Lerdahl (2007, 21).

Her vektlegges det Lerdahl sier om reell verdi for forbrukeren. Vi vet allerede innholdet i losningen,
men det er altsé virkemidlene for & presentere og gjore dette tilgjengelig for malgruppen, som er
madlet med den kreative idéutviklingsprosessen. Det er viktig for oss at lesningen skal anses a vaere
av reell verdi hos ledere i mellomstore bedrifter, og at losningen skal gjore at ledere kan oppnd

enhetlig kundeopplevelse i sin bedrift.

7.1.1 Idégenerering

Som kilde til var kreative idégenerering har vi anvendt Lerdahls fostegs brainwriting. Brainwriting
praktiseres todelt, det vil si at det etter én idésesjon gjeres utvelgelse av ideer. Neste steg blir
dermed a konkretisere og videreutvikle disse. Om mulig skape nye ideer (Lerdahl 2007, 133).
Lerdahl understreker at et av mélene ved en slik metode er & bli inspirert av hverandres tanker og
ideer underveis 1 prosessen (135). Rent praktisk lgste vi dette med Post-it lapper, hvor
utgangspunktet ble 34 ideer etter forst idésesjon, som vi foretok i to runder: forst innenders og
deretter tok vi en runde utenders for nye sanseinntrykk. Totalt varte dette rundt 15-20 minutter. For
a velge ut hvilke ideer vi skulle bygge videre pa i andre del av brainwriting metoden, brukte vi

Lerdahls utvelgelse ved poenggivende valg: “en rask og uformell utvelgelsesmetode, som bygger pa
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magefolelsen” (232). Her fikk begge ti poeng & gi de ideene vi likte best, men kun ett poeng per idé.
Her brukte én av oss X og den andre O som poeng, og vi endte opp med 15 ideer (se vedlegg XVI
for forste idésesjon og poenggivende valg).

Vi mente imidlertid at 15 ideer var litt vel mange & bygge videre pa. Derfor foretok vi én
runde til med poenggivende valg. Denne gangen tok vi kun vare péd de ideene begge to hadde stemt
pa, og gav hverandre ett poeng til & gi ut, for & “redde” to ideer til. Etter dette satt vi igjen med seks
ideer til & videreutvikle. Etter siste del av tostegs brainwriting metode hadde vi fire konkrete ideer

til hver av de seks originale. Altsa 24 konkrete ideer (se vedlegg XVII).

7.1.2 Bearbeiding og utvelgelse av ideer

For bearbeidingen av disse 24 ideene brukte vi en metode som innebar & analysere ideenes styrker
og utfordringer, for & dermed kunne finne frem til ulike varianter og enda bedre forslag til losninger
(Lerdahl 2007, 222). Dette loste vi praktisk i to deler: i forste omgang gikk vi lett igjennom alle
ideene, ved & foreta en runde med verbal diskusjon om styrker og utfordringer, og videre
poenggivende valg for & plukke ut de ideer vi likte best. Utfordringene ansa vi som positive da disse
kunne jobbes med for & oppné en bedre idé. Lerdahl forklarer at dette gjores for & virke
bevisstgjorende, men samtidig for & apne opp for mye ideer (222). Dette var ogsa til hjelp for &
kartlegge hvilket potensial de ulike ideene hadde som lasning til reell verdi for mélgruppen.
Dermed ble noen ideer sammenslatt for & unngé flere “for like” ideer, noen ble justert og utviklet,
mens noen ble forkastet. Til slutt satt vi igjen med seks ideer, som var konkretisert og bearbeidet
etter de seks originale. I neste omgang analyserte vi grundig ideenes styrker og utfordringer, dette
skriftlig i tabeller for & fa en god oversikt, og et godt grunnlag for den avgjerende utvelgelsen av

den endelige losningen (se vedlegg XVIII).

7.1.3 Utvelgelse

For siste avgjerende utvelgelse ble Lerdahls barometerrangering anvendt. Metoden gér ut pa &
rangere ideene basert pd magefolelse 1 kombinasjon med verbalt resonnement (Lerdahl 2007, 235).
Rangeringen gikk pa rundgang, helt til begge to var forneyd. Lerdahl beskriver metoden som “vel
sd mye diskusjon som oppstar underveis i rangeringen, som selve rangeringen. Ulike verdier og
kriterier kommer til syne og gruppen far gkt bevissthet omkring styrker og svakheter ved de ulike
ideene ved 4 bli tvunget til 4 rangere dem innbyrdes” (236). Barometerrangeringen gar fra de mest
lovende til de minst lovende, og her har vi tatt utgangspunkt i hvor nyskapende og passende ideene

er for oppgaven. Rangeringen vi omsider satt igjen med er vist 1 vedlegg XIX).
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7.2 Kreativ losning
Etter kreativ metode er folgende lasning pd problemstillingen funnet: Handbok for ledere. Tabellen

under viser ideen med vare kartlagte styrker og utfordringer (se tabell 27).

Idé: Handbok, den lille | “Hdndbok for ledere. Enkel og presis bok med innslag av

store boken for ledere aktiviteter for kartlegging, og modeller for d forsta
budskapet virt”.
Styrker: « Aktivitetsbok (hands on) for ledere antar vi er ganske
unikt

« Enkel, presis mate & sammenfatte og presentere vart
budskap
« Goy og inspirerende

 Innovativt

Utfordringer: « Tidkrevende

« Lage aktiviteter som passer

Tabell 27: Den utvalgte ideen.

Handboken skal presentere de funn vi har foretatt oss i denne bacheloroppgaven, og skal vare en
enkel, kortfattet og presis bok med bade teori tilknyttet vare funn, og @velser som skal hjelpe ledere
a implementere funnene i sin bedrift. Vi anser at ideen har sdpass mange gode styrker til a ikke bli
svekket av de to utfordringene vi har funnet. Boken baseres pa de funn vi har sett som avgjgrende
for god intern kommunikasjonsflyt og er dermed en lgsning som er av reell verdi for forbrukeren.
Det er en god lgsning til problemstillingen da boken er et verktgy for a sikre god intern
kommunikasjonsflyt, som igjen vil vaere med a sikre enhetlig opplevelse for kunden.
Kartleggingsverktgyene, gvelsene og refleksjonene handboken gir vil kunne pavirke lederen og
hans mate 4 kommunisere pa i bedriften. Vi ser ogsa muligheter ut i fra handboken hvor de nye
modellene den presenterer videre kan bli brukt 1 foredrag, samt at vi som avsendere kan tilby
opplering for ledere som gnsker a fa hjelp til a implementere/bli skikkelig god pa intern
kommunikasjon. Handboken er presentert som et fgrste utkast i vedlegg XX. (Alle bilder i boken er

hentet gratis fra unsplash.com).
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7.3 Kommunikasjonsstrategi

Hensikten med en kommunikasjonsstrategi er a fortelle malgruppen at handboken eksisterer, og at
ved 4 benytte seg av dens innhold vil intern kommunikasjon forbedres og mulighet for enhetlig
kundeopplevelse vare tilstede. For vi har startet pd selve strategien har vi imidlertid gjort oss opp
en mening om at deler av kommunikasjonen burde vere digital, og vi har derfor sett en del pa
Chaffey og Ellis-Chadwick sin Digital marketing (2016). Forfatterne peker pé en digital strategi
som «definition of the approach by which applying digital technology platforms will support
marketing and business objectives» (178). En digital tilneerming til kommunikasjon i 2020 er ikke
til & unngé, blant annet muliggjor teknologien personifisering.

Likevel legger vi ikke tanken om den mer tradisjonelle markedsferingen helt pd hyllen. Det
viktigste er imidlertid & finne ut hvor malgruppen befinner seg, og hvordan vi best kan na ut til den.
Vi ser at malgruppen kan vare alt fra svart unge til eldre, og derfor ensker vi ikke kun & basere
kommunikasjonen pa én av delene. Som en overordnet tilnrming tar vi utgangspunkt i Torolf
Helgesens Markedskommunikasjon: prinsipper for effektiv informasjon og pavirkning (2004). Vi
folger delvis strategimodellen til Kotler (se figur 13), som er gjengitt i Helgesen (262), og denne i

forhold til modellen som er gjengitt i figur 14. Dette pa grunn av vért utgangspunkt og tilgjengelige

ressurser.
| Ekstgrn L
situasjon

For- Markeds Markeds- Markeds Gjennom- Kontroll
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Figur 13: Kotlers strategimodell er utgangspunktet til var strategi. Kilde: egen illustrasjon gjenskapt etter
Helgesen (2004, 262).
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. Sales Trade
Produkt Pris Promotion Promotions
Distribusjon Kommunikasjon > Public Sponsing
Relations
Reklame Personlig
Salg

K1 K2 K3 K4
Mt M2T M3t

M12 | M22

M1n | M2n

Figur 14 : Markedsforingsmiks, kommunikasjonsmiks og mediemiks. Kilde: egen illustrasjon gjenskapt etter Helgesen 2004,
191.

Figur 13 forutsetter for en viss informasjon man ber ha til grunn fer man kan utvikle en effektiv
markedsplan. Blant annet markedssituasjonen, malgruppene, markedsmalene,
markedsforingsstrategien og virkemidlene. I denne situasjonen vil ikke all informasjon ligge til
grunn, men de opplysninger som finnes vil bli utgangspunktet. Helgesen papeker at slik som det er
vist 1 figur 14 er medievalget en isolert oppgave forst nar forutsetningene fra markedsferingsstrategi
og markedsplan er gitt (191). Handboken er et enkelt produkt som skal markedsferes. Vi er ikke en
bedrift, og har heller ikke en reell oppdragsgiver. Derfor vil verken SWOT-analyse eller
markedsstrategi vaere relevant for oss & anvende, da vi ikke kan kartlegge interne faktorer eller
avgjere en virksomhets posisjon 1 markedet.

Uten oppdragsgiver er heller ikke distribusjonsforhold bestemt, og dette er noe som ma
veare tilstede for annonseringen starter. Ved gode kommunikasjonstiltak kan distribusjonen
imidlertid bedres dersom den potensielle annonseringen tas i bruk som et argument for a komme inn
i de aktuelle butikkene (pa nett og/eller fysisk). Det er dette vi vil legge vekt pé i
kommunikasjonsstrategien. Strategien tar ikke Covid-19 eller budsjettbegrensninger i1 betraktning.

Vi anbefaler folgende: frokostmeter, helsides annonse 1 na&ringsmagasiner, boards pa
location hvor mélgruppen befinner seg og mélrettet annonsering pa LinkedIn. Forslag til

kommunikasjonsstrategi, med begrunnelse, er i sin helhet presentert som vedlegg XXI.
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Kapittel 8
Avslutning




8.0 Avslutning

Vi har nd vaert gjennom et lengre studie av lederstil og kommunikasjon, og hvordan dette
henger sammen, for & gi svar pa oppgavens problemstilling som var: Hvordan kan lederstil og
kommunikasjon gi enhetlig kundeopplevelse? Pa bakgrunn av teori, kvantitativ- og kvalitativ
undersekelse og analyse av dette, videreutviklet vi funnene til en kreativ lesning; Handbok for
ledere. Losningen skal kunne hjelpe ledere med 4 sikre enhetlig kundeopplevelse, ved &
fokusere pé intern kommunikasjon i sin bedrift. For & na ut til malgruppen, ledere 1
mellomstore bedrifter, har vi valgt markedsfering basert pa hvor vi antar & treffe malgruppen
best. Dette inneberer frokostmeter, boards lokalisert hvor ledere ofte befinner seg, helsides

annonse i magasiner tilpasset malgruppen og LinkedIn annonse.

8.1 Tanker etter avsluttet oppgave

Etter fem méneder med intens jobbing har vi endelig kommet i mal. Til tross for flere
uforutsette hindringer og en del omstillinger for & kunne gjennomfere mé vi konkludere 1 at
denne tiden har veart utrolig morsom og lererik.

Vi startet med godt mot og en svert strukturert plan for manedene fremover, men vi
kan vel si at den gode strukturen vi hadde fra start knakk litt pd midten. Situasjonen ble en
helt annen og det skapte utfordringer i bade det & jobbe sammen, innhente litteratur og
gjennomfore dybdeintervju. Det ble mange telefonsamtaler og videometer, ogsa med veileder
som har stétt pa pinne for & gjere “oss” og oppgaven best.

Vi leverer né en oppgave vi er forneyd med, og selv om vi ser en rekke ting vi kunne
gjort annerledes og bedre, sitter vi igjen med en lgsning vi ser potensiale i 4 kunne
videreutvikles. Vi har ogsa veaert sd heldige a finne et nytt interessefelt innenfor vért studie,
som vi har blitt mer og mer engasjert i, jo mer vi har jobbet med det. Det er ingen tvil om at
all kunnskap og erfaringer vi har fatt gjennom denne perioden blir tatt med inn i nye
prosjekter og inn i arbeidslivet.

Det er nd vemodig 4 levere fra seg bacheloroppgaven som har vert en stor del av
livene vare det siste halvaret, men ett kapittel (les: 8 kapitler) er na over for oss, og vi er mer

enn noen gang sultne pd enda mer kunnskap og nye erfaringer!

Vi haper du har hatt en fin leseopplevelse!
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Vedlegg 1

Samtykkeskjema:
Vil du delta i forskningsprosjektet

”Lederstil og kommunikasjon i organisasjoner”?

Dette er et spersmal til deg om & delta 1 et forskningsprosjekt hvor formalet er & finne ut hvordan
lederstil og kommunikasjon i1 bedrifter kan skape enhetlig kundeopplevelse. I dette skrivet gir vi deg
informasjon om maélene for prosjektet og hva deltakelse vil innebare for deg.

Formaél

Dette er en bacheloroppgave i1 Kreativ markedskommunikasjon ved Hoyskolen Kristiania Oslo.
Oppgaven tar for seg omrader innenfor lederstil og kommunikasjon i organisasjoner. Vi gnsker a
underseke 1 hvilken grad lederens eksterne og interne kommunikasjon 1 bedriften harmonerer, og
hvordan dette pavirker kundenes helhetsopplevelse av bedriften. Oppgavens problemstilling er
folgende: «Hvordan kan lederstil og kommunikasjon gi enhetlig kundeopplevelse?».

Hvem er ansvarlig for forskningsprosjektet?
Hoyskolen Kristiania, og veileder for oppgaven Petter Sigvaldsen, er ansvarlig for prosjektet.

Hvorfor fiar du spersméil om 4 delta?
Populasjonen for denne oppgaven er ledere og ansatte i mellomstore bedrifter som er lokalisert i
Norge. Oppgaven tar sikte pa & dybdeintervjuet 12 personer fra uavhengige bedrifter.

Hva innebaerer det for deg 4 delta?

Hvis du velger & delta 1 dette prosjektet vil du bli intervjuet i ca. 30 minutter. Opplysningene vil bli
registrert ved lydopptak, men vil etter transkribert bli slettet fra enheten. Spersmal som blir spurt
inneholder din rolle i bedriften og ditt syn pa kommunikasjonsflyten i bedriften.

Det er frivillig 4 delta

Det er frivillig & delta 1 prosjektet. Hvis du velger & delta, kan du nar som helst trekke samtykket
tilbake uten a oppgi noen grunn. Alle dine personopplysninger vil da bli slettet. Det vil ikke ha noen
negative konsekvenser for deg hvis du ikke vil delta eller senere velger & trekke deg.

Ditt personvern — hvordan vi oppbevarer og bruker dine opplysninger

Vi vil bare bruke opplysningene om deg til formalene vi har fortalt om i dette skrivet. Vi behandler
opplysningene konfidensielt og i samsvar med personvernregelverket. Det er kun studentgruppen som
har tilgang til informasjonen. For 4 sikre at ingen uvedkommende fér tilgang til personopplysninger,
for eksempel kontaktinformasjon, vil navn og tlf eller e-post holdes separat fra opplysningene.
Lydopptak vil bli bevart pd en personlig enhet. Deltakerne i dette prosjektet vil ikke kunne bli
gjenkjent 1 publikasjon av denne bacheloroppgaven. Opplysningene skal belyse et fenomen og vil bli
sett pa 1 helhet med de andre dybdeintervjuene.

Hva skjer med opplysningene dine nér vi avslutter forskningsprosjektet?

Opplysningene anonymiseres nér prosjektet avsluttes/oppgaven er godkjent, noe som etter planen er
28.05.20. Lydopptak vil bli slettet fortlopende etter transkribering. Navn og andre opplysninger som
kan identifisere vedkommende fra transkribert dokument vil bli skjult permanent fra dokumentet.



Dine rettigheter
Sa lenge du kan identifiseres i datamaterialet, har du rett til:
- innsyn i hvilke personopplysninger som er registrert om deg, og a fa utlevert en kopi av
opplysningene,
- a fa rettet personopplysninger om deg,
- 4 fa slettet personopplysninger om deg, og
- asende klage til Datatilsynet om behandlingen av dine personopplysninger.

Hva gir oss rett til 4 behandle personopplysninger om deg?
Vi behandler opplysninger om deg basert pa ditt samtykke.

Pa oppdrag fra Hoyskolen Kristiania har NSD — Norsk senter for forskningsdata AS vurdert at
behandlingen av personopplysninger i dette prosjektet er i samsvar med personvernregelverket.

Hvor kan jeg finne ut mer?
Hvis du har spersmal til studien, eller onsker & benytte deg av dine rettigheter, ta kontakt med
Hoyskolen Kristiania ved Petter Sigvaldsen pa e-post petter@pgmsystems.com eller tlf: +47
48056844.

® Vart personvernombud: Juridisk rddgiver/personvernombud Knut Erik Gaustad.

Hvis du har spersmal knyttet til NSD sin vurdering av prosjektet, kan du ta kontakt med:
* NSD — Norsk senter for forskningsdata AS pé epost (personverntjenester(@nsd.no) eller pa
telefon: 55 58 21 17.

Med vennlig hilsen

/ 7z )
1
7 iz N
PILL ;/2.,/)//
v . r ——
Petter Sigvaldsen

(Forsker/veileder) (student) (student)

Samtykkeerklaering

Jeg har mottatt og forstatt informasjon om prosjektet Lederstil og kommunikasjon i organisasjoner, og
har fétt anledning til 4 stille spersmal. Jeg samtykker til:

0 4 delta 1 dybdeintervju

O at _ kan gi opplysninger om meg til prosjektet — hvis aktuelt

Jeg samtykker til at mine opplysninger behandles frem til prosjektet er avsluttet

(Signert av prosjektdeltaker, dato)



Vedlegg 11

Mal til E-poster:

Emne: Studenthjelp - _

Het!
Jeg fant deg pa sin nettside, og hdper du vil hjelpe meg!

Jeg skriver for tiden bacheloroppgaven min om kommunikasjon og
lederstil 1 organisasjoner, og tar ni kontakt med ulike bedrifter 1 Norge, 1
oppgavens malgruppe. Jeg ser at er oppfert med _ ansatte og er
derfor 1 malgruppen.

Jeg trenger innsikt 1 oppgavens tema og haper derfor du vil svare pd denne
undersekelsen (med svar basert pé tiden for coronakrisen):
https://forms.gle/AwWRDphfl.T4ivh64PA

Undersokelsen tar 2 minutter og er helt anonym!

Fa forhand tusen takk for god hjelp 1 en vanskelig tid!

Med vennlig hilsen

_,

bachelorstudent ved Hoyskolen Kristiania



Vedlegg 111

De respondenter i undersgkelsen som ikke var i malgruppen.

Jobber du i en bedrift med mellom 20 og 75 ansatte i Norge?
152 svar

® Ja
@ Nei (Da er du ikke i malgruppen, men
takk for at du tok deg tid)




Vedlegg 1V

Individuell analyse av kvantitativ undersekelse:

MANNLIGE LEDERE GRUPPE 1:

TYPE VIRKSOMHET
Privat: 34
Offentlig:

KUNDEKONTAKT
Ja, 1 direkte kontakt: 3
Av og til: 4

VISJON/MAL

I liten grad:

I stor grad:

I aller hoyeste grad: 3 4

DEMOKRATISK/AUTORITAR
Veldig autoriter:

2: 4

Veldig demokratisk: 2 3

ANSATTES MENING BETRAKTES
I liten grad:

Som regel: 2 4
Alltid: 3



INFORMERT OM MARKEDSFORINGSSTRATEGI
I stor grad: 4
I aller hoyeste grad: 3

PERSONALMOTER
Nei:
Ja: 3 4

DIGITAL PLATTFORM:
Ja:
Nei: 3 4

DIGITAL PLATTFORM SOM BRUKES
Av og til:
Hyppig:

TAPT INFORMASJON FRA LEDELSEN OG NED
Hele tiden:
Noen ganger: 2 3 4

LEDERSTIL:

Lederen tilpasser seg hvert enkelt individ og ferer lederstil
deretter:

Lederen tilpasser seg hvert enkelt situasjon og forer lederstil
deretter: 4

Lederen folger 1 stor grad samme lederstil til alle ansatte: 2 3

TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG OPP
7:
3:



2:3
1:4

ANSATTES KONTROLL PA EKSTERN
MARKEDSFORING

Lederen kommuniserer det meste, men ikke alt som blir
kommunisert til kunden:

Lederen informerer om alt som blir kommunisert til kunden: 2 3
4

OPPFATNING AV IDENTITET
Noksa lik: 34

KVINNELIGE LEDERE GRUPPE 1:

TYPE VIRKSOMHET
Privat:
Offentlig:

KUNDEKONTAKT
Ja, 1 direkte kontakt:
Av og til:

Nei, aldri:

VISJON/MAL
I liten grad:
Ja, 1 aller hoyeste grad:

DEMOKRATISK/AUTORITAR



Veldig autoriteer:
6:
2:

ANSATTES MENING BETRAKTES
I liten grad:
Alltid:

INFORMERT OM MARKEDSFORINGSSTRATEGI
I aller hoyeste grad:
I stor grad:

PERSONALMOTER
Nei:
Ja:

DIGITAL PLATTFORM:
Ja:

DIGITAL PLATTFORM SOM BRUKES

Av og til:

Hyppig:

TAPT INFORMASJON FRA LEDELSEN OG NED

Hele tiden:

Noen ganger:
Aldri:

LEDERSTIL:
Lederen folger 1 stor grad samme lederstil til alle ansatte:

TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG OPP



0:
1:

ANSATTES KONTROLL PA EKSTERN
MARKEDSFORING

Lederen kommuniserer det meste, men ikke alt som blir

kommunisert til kunden:

Lederen informerer om alt som blir kommunisert til kunden:

OPPFATNING AV IDENTITET
Helt lik:
Noksa lik:

KVINNELIG MEDARBEIDER GRUPPE 1:

TYPE VIRKSOMHET
Privat: 1581011 121314 17
Offentlig: 2 3 4 91516 1219

KUNDEKONTAKT

Ja, 1 direkte kontakt: 2 3 4 91011 12141516
Avogtil: 58

Net, aldri: 1 13 17

VISJON/MAL

Iliten grad: 159

Istorgrad: 234 81213141516
I aller hoyeste grad: 10 11 /7
Usikker: 19

19



DEMOKRATISK/AUTORITZAR
Veldig autoriteer: 11

6: 6

5:1916

4:519

3: 1013

2:234 17

Veldig demokratisk: 8 14

ANSATTES MENING BETRAKTES
I liten grad: 1 59 14 16

Som regel: 2 3 4 10121317 1819
Alltid: 8 11

INFORMERT OM MARKEDSFORINGSSTRATEGI
Istorgrad: 34 1011 1213 17

[litengrad: 125 891516

I sveert liten grad: 14 19

PERSONALMOTER
Nei: 123459131519
Ja: 81011121416 17

DIGITAL PLATTFORM:
Ja: 2345 891011 121314151617 1219
Nei:

DIGITAL PLATTFORM SOM BRUKES
Avogtil: 5 11121516
Brukes hyppig: 234 - 8101314 /7



Sjelden/ aldri: 9 19

TAPT INFORMASJON FRA LEDELSEN OG NED
Hele tiden: 13

Ofte: 2345915

Noen ganger: 810121416 17

Aldri: 11

LEDERSTIL:

Lederen folger 1 stor grad samme lederstil til alle ansatte: 2 3 4
5 9101417

Lederen tilpasser seg hvert enkelt individ og ferer lederstil
deretter: = 8 11 13 16

Lederen tilpasser seg den enkelte situasjon og forer lederstil
deretter:

Ingen lederstil: 12 151

TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG OPP:
6:

5:115

4:2345 913147719

3:8

2:10 16

1: 11

ANSATTES KONTROLL PA EKSTERN
MARKEDSFORING

Lederen informerer om alt som blir kommunisert til kunden:
11



Lederen kommuniserer det meste, men ikke alt som blir
kommunisert: 1 23458101314 1516 17

I liten eller ingen grad: 9 12 19

OPPFATNING AV IDENTITET
Noksalik: 12345 81011 121516
Usikker: 17

I liten grad: 9 14 19

MANNLIG MEDARBEIDER GRUPPE 1:

TYPE VIRKSOMHET
Privat: 12345 891011 12131416 /7 1281920
Offentlig: 15 21

KUNDEKONTAKT

Ja, 1 direkte kontakt: 13458 121415177 181921
Avogtil: = 91011131620

Nei, aldri: 2

VISJON/MAL

Ja, 1 aller hoyeste grad: 1 1720 21

I stor grad: 2 3 4 891011 1213141516 1819
I liten grad: 5

DEMOKRATISK/AUTORITZAZR
Veldig autoriteer:

6:11013

5: 1720



4: 9111216
5:3514

3:41921

2: 2815

Veldig demokratisk:

ANSATTES MENING BETRAKTES

I liten grad: 1 51013 14 21

Som regel: 2 3 4 8911 121617121920
Alltid: 15

INFORMERT OM MARKEDSFORINGSSTRATEGI
I aller hoyeste grad: 17

Istorgrad: 2~ 8121315

I liten grad: 49 11 14 16 19 20

I sveert liten grad: 1 510 21

PERSONALMOTER
Nei: 1345101116
Ja: 2 891213141517 15192021

DIGITAL PLATTFORM:
Ja:1235 891011 121314151617 128192021
Nei: 4

DIGITAL PLATTFORM SOM BRUKES
Avogtil: 1591419
Brukes hyppig: 2 3 81011 1213151617 182021

TAPT INFORMASJON FRA LEDELSEN OG NED
Hele tiden: 5 10



Ofte: 921
Noen ganger: 1 34 811 12131416 17 1219 20
Aldri: 2 15

LEDERSTIL

Lederen tilpasser seg hvert enkelt individ og ferer lederstil
deretter: 5 10 1520 21

Lederen tilpasser seg hvert enkel situasjon og forer lederstil
deretter: 9

Lederen folger 1 stor grad samme lederstil til alle ansatte: 1 2 3
4081112131416 17

Ingen lederstil: 19

TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG OPP
1 stor grad 7:

6: 5

5:910

4. 20

3:814 1719

2:234013 1821

1: 11 1516

ANSATTES KONTROLL PA EKSTERN
MARKEDSFORING

Lederen kommuniserer det meste, men ikke alt som blir
kommunisert: 345 89101314151721

Lederen informerer om alt som blir kommunisert til kunden:
I liten grad: 11 12 16 20

OPPFATNING AV IDENTITET



Helt lik: 15

Noksa lik: 34 8912131417 182021
I liten grad: 5 10

Nei, ikke lik: 19

Usikker: 11 16

KVINNELIG AVDELINGSLEDERE GRUPPE 1:

TYPE VIRKSOMHET
Privat: 3
Offentlig:

KUNDEKONTAKT
Ja, 1 direkte kontakt:
Avogtil: 23

Nei, aldri:

VISJON/MAL

I liten grad:

I stor grad:

I aller hoyeste grad: 3

DEMOKRATISK/AUTORITAR
Veldig autoriteer: 3

5:

2:

ANSATTES MENING BETRAKTES
I liten grad:
Som regel:



Alltid: 3

INFORMERT OM MARKEDSFORINGSSTRATEGI
I stor grad: 1 3
I liten grad:

PERSONALMOTER
Nei:
Ja: 13

DIGITAL PLATTFORM
Ja: 3

DIGITAL PLATTFORM SOM BRUKES
Av og til:

Hyppig: 1 3
Sjelden/aldri:

TAPT INFORMASJON FRA LEDELSEN OG NED
Ofte:
Noen ganger: 3

LEDERSTIL

Lederen folger 1 stor grad samme lederstil til alle ansatte: 3
Lederen tilpasser seg hvert enkel situasjon og ferer lederstil
deretter:

Ingen lederstil:

TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG OPP
5:

3:

2:3



ANSATTES KONTROLL PA EKSTERN
MARKEDSFORING

Lederen kommuniserer det meste, men ikke alt som blir
kommunisert til kunden: 3

OPPFATNING AV IDENTITET
Noksa lik: 2 3
Usikker:

AVDELINGSLEDERE (MENN) GRUPPE 1:

TYPE VIRKSOMHET
Privat: 34
Offentlig:

KUNDEKONTAKT

Ja, 1 direkte kontakt: 34
Av og til:

Nei, aldri:

VISJON/MAL

I liten grad:

I stor grad:

I aller hoyeste grad: 3 4

DEMOKRATISK/AUTORITAR
Veldig autoriteer: 3



5:
3:4
Veldig demokratisk:

ANSATTES MENING BETRAKTES
I liten grad:
Som regel: 34

INFORMERT OM MARKEDSFORINGSSTRATEGI
I stor grad: -
I aller hoyeste grad: 3

PERSONALMOTER
Nei:
Ja: 34

DIGITAL PLATTFORM:
Ja: 34

DIGITAL PLATTFORM SOM BRUKES
Avogtil: 13
Hyppig: 2 4

TAPT INFORMASJON FRA LEDELSEN OG NED
Hele tiden:

Ofte: 3

Noen ganger: =

LEDERSTIL:
Lederen tilpasser seg hvert enkelt individ og ferer lederstil
deretter:



Lederen folger 1 stor grad samme lederstil til alle ansatte:

TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG OPP
2:134
4:

ANSATTES KONTROLL PA EKSTERN
MARKEDSFORING

Lederen kommuniserer det meste, men ikke alt som blir
kommunisert til kunden: 34

OPPFATNING AV IDENTITET
Noksa lik: 34

34

MANNLIGE LEDERE GRUPPE 2:

TYPE VIRKSOMHET
Privat: | 2 3 4
Offentlig:

KUNDEKONTAKT
Ja, 1 direkte kontakt: | 2 3 4
Av og til:

VISJON/MAL



I liten grad: 4
I stor grad:
I aller hoyeste grad: | 2

DEMOKRATISK/AUTORITAR
Veldig autoriter: 2 4

3:

2:

Veldig demokratisk:

ANSATTES MENING BETRAKTES
I liten grad: 4

Som regel:

Alltid: 1 2

INFORMERT OM MARKEDSFORINGSSTRATEGI
I stor grad: 3 4
I aller hoyeste grad: | 2

PERSONALMOTER
Nei: 4
Ja: 1 2



DIGITAL PLATTFORM:
Ja: 1234
Nei:

DIGITAL PLATTFORM SOM BRUKES
Av og til: 3 4
Hyppig: | 2

TAPT INFORMASJON FRA LEDELSEN OG NED
Hele tiden: | 4

Noen ganger: 2

LEDERSTIL:

Lederen tilpasser seg hvert enkelt individ og ferer lederstil
deretter: 3 4

Lederen tilpasser seg hvert enkelt situasjon og ferer lederstil
deretter:

Lederen folger 1 stor grad samme lederstil til alle ansatte: | 2

TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG OPP
7.4



ANSATTES KONTROLL PA EKSTERN
MARKEDSFORING

Lederen kommuniserer det meste, men ikke alt som blir
kommunisert til kunden: 2 3 4

Lederen informerer om alt som blir kommunisert til kunden:

OPPFATNING AV IDENTITET
Helt lik:
Noksa lik: 2 3 4

KVINNELIGE LEDERE GRUPPE 2:

TYPE VIRKSOMHET
Privat:

Offentlig: | 2

KUNDEKONTAKT
Ja, 1 direkte kontakt:



Av og til: 2
Nei, aldri:

VISJON/MAL
I liten grad:
I stor grad: | 2

Ja, 1 aller hoyeste grad:

DEMOKRATISK/AUTORITZAZR
Veldig autoriteer:

6:

3:2

2:

ANSATTES MENING BETRAKTES

Som regel: | 2

I liten grad:

Alltid:

INFORMERT OM MARKEDSFORINGSSTRATEGI
[ aller hayeste grad:

I stor grad: 2

I liten grad:



PERSONALMOTER
Nei:
Ja: 2

DIGITAL PLATTFORM:
Ja: 2
Nei:

DIGITAL PLATTFORM SOM BRUKES
Av og til: -
Hyppig: 2

TAPT INFORMASJON FRA LEDELSEN OG NED
Hele tiden:

Ofte:

Noen ganger: 2

Aldri:

LEDERSTIL:

Lederen tilpasser seg den enkelte situasjon: 2
Lederen folger 1 stor grad samme lederstil til alle ansatte:



TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG OPP
6:

3:

2:2

l:

ANSATTES KONTROLL PA EKSTERN
MARKEDSFORING

Lederen kommuniserer det meste, men ikke alt som blir
kommunisert til kunden: | 2

Lederen informerer om alt som blir kommunisert til kunden:

OPPFATNING AV IDENTITET
Helt lik:
Noksa lik: | 2

KVINNELIG MEDARBEIDER GRUPPE 2:

TYPE VIRKSOMHET
Privat: 2 11 151618 212223242526
Offentlig: 457910131720 29

KUNDEKONTAKT



Ja, 1 direkte kontakt:| 34 7891013

29
Avogtil: 511 1822 7726
Nei, aldri: 2
VISJON/MAL
I liten grad: 5 9 29

I stor grad: 7 131718 212226
I aller hayeste grad: 2 34 8 10 11 14 1520
Usikker:

DEMOKRATISK/AUTORITZAR
Veldig autoriteer: 3 21

6:45

5: 2228 29

4: 1013

3: 1791415182024

2:2 1726

Veldig demokratisk: 11

ANSATTES MENING BETRAKTES
I liten grad: 5 21 29

17

24

2021 24



Somregel: 1 247891011 1314151718 2022
26
Alltid: 3

INFORMERT OM MARKEDSFORINGSSTRATEGI
I aller hoyeste grad: 3 24

Istorgrad: 27 10 11 14152026

[litengrad:4 9 13 161718 2122 29

I sveert liten grad: | 5

PERSONALMOTER OFTE NOK

Net: 151621

Ja:2345 7891011 '~ 131718 2022232426
29

DIGITAL PLATTFORM:

Ja: 1245 789101113 1415161718 202122
26 29

Nei: 3

DIGITAL PLATTFORM SOM BRUKES
Av og til: 5 29

24

24



Brukes hyppig: 1 24789 11 13 141517 18202122 ~° 2426

Sjelden/ aldri: - - - 10

TAPT INFORMASJON FRA LEDELSEN OG NED
Hele tiden:

Ofte: 212829

Noen ganger: | 24591011 131718 2022 7 2426
Aldri: 7 15

LEDERSTIL:

Lederen folger 1 stor grad samme lederstil til alle ansatte: 5 9 11
131621 23242526

Lederen tilpasser seg hvert enkelt individ og ferer lederstil

deretter: 34 10 141517 2022 2829

Lederen tilpasser seg den enkelte situasjon og farer lederstil

deretter: | 27 8 18

Ingen lederstil:

TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG OPP:
7:



6: 20

5:9 1617 29
4:4 18 21
3:351022

2:127811 13 152426
l:

ANSATTES KONTROLL PA EKSTERN
MARKEDSFORING

Lederen informerer om alt som blir kommunisert til kunden: 7

13 22 26

Lederen kommuniserer det meste, men ikke alt som blir

kommunisert: 4 910 15 17 18

I liten eller ingen grad: 2 5 11 29

OPPFATNING AV IDENTITET

Helt lik: 4

Noksa lik: 50789101415 16182021 22
Usikker: 24

I liten grad lik: 2 13 17

Nei, ikke lik: 11 29

2021 0 24

26



Hvis usikker: Har ikke kontroll eller oversikt over hvilken informasjon
kundene / brukerne mottar.

MANNLIG MEDARBEIDER GRUPPE 2:

TYPE VIRKSOMHET
Privat: 1 3457891011 13
Offentlig: 2

KUNDEKONTAKT

Ja, 1 direkte kontakt: | 245 79 10
Av og til: 1113

Nei, aldri:

VISJON/MAL

Ja, 1 aller hayeste grad: 2 8 10 11
I stor grad: 13

I liten grad: 4

I sveert liten grad: 7 9
Usikker: 5



Lederen tilpasser seg hvert enkel situasjon og ferer lederstil
deretter: 1113
Lederen folger 1 stor grad samme lederstil til alle ansatte: 2 4 5

10
Ingen tydelig lederstil: 7

TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG OPP
7:

6:

5: 913

4:47]

3:15

2:231011

l:

ANSATTES KONTROLL PA EKSTERN
MARKEDSFORING

Lederen kommuniserer det meste, men ikke alt som blir
kommunisert: 45789101113

Lederen informerer om alt som blir kommunisert til kunden:

I liten grad: 2



PERSONALMOTER OFTE NOK
Nei: 3457891113
Ja: 12010

DIGITAL PLATTFORM:
Ja: 12345 7891011 13
Nei:

DIGITAL PLATTFORM SOM BRUKES
Brukes sjeldent/aldri: 9

Avogtil: 5713

Brukes hyppig: | 2 3 4 10 11

TAPT INFORMASJON FRA LEDELSEN OG NED
Hele tiden:
Ofte: 4 7

Noen ganger: | 2 911 113
Aldri: 5 10

LEDERSTIL
Lederen tilpasser seg hvert enkelt individ og ferer lederstil

deretter: 2 9



Lederen tilpasser seg hvert enkel situasjon og ferer lederstil
deretter: 1113
Lederen folger 1 stor grad samme lederstil til alle ansatte: 2 4 5

10
Ingen tydelig lederstil: 7

TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG OPP
7:

6:

5: 913

4:47]

3:15

2:231011

l:

ANSATTES KONTROLL PA EKSTERN
MARKEDSFORING

Lederen kommuniserer det meste, men ikke alt som blir
kommunisert: 45789101113

Lederen informerer om alt som blir kommunisert til kunden:

I liten grad: 2



OPPFATNING AV IDENTITET
Helt lik:
Noksalik: 2345791011 13

I liten grad:
Nei, ikke lik:
Usikker:

Hvis nei:

Ser bedriften fra innsiden, og far andre beskjeder som blir utydelige i det
store bildet. Indentitetbaerende virkemidler blir ikke formidlet ut og kundene

danner en egen identitet.

KVINNELIG AVDELINGSLEDERE GRUPPE 2:

TYPE VIRKSOMHET
Privat: 45
Offentlig: 2

KUNDEKONTAKT
Ja, 1 direkte kontakt: 2 5
Avogtil: | 4

Nei, aldri:



VISJON/MAL

I liten grad:

I stor grad: | 2 4

[ aller hoyeste grad: 3 5

DEMOKRATISK/AUTORITZAZR
Veldig autoriteer:

5:

4.2

3:

2:34

Veldig demokratisk: | 5

ANSATTES MENING BETRAKTES
I liten grad: 2

Som regel: 5

Alltid: 4

INFORMERT OM MARKEDSFORINGSSTRATEGI
I stor grad: 45
I liten grad: 2



PERSONALMOTER OFTE NOK
Nei: 2
Ja: 45

DIGITAL PLATTFORM
Ja: 12345
Net:

DIGITAL PLATTFORM SOM BRUKES
Avogtil: | 4

Hyppig: 23 5
Sjelden/aldri:

TAPT INFORMASJON FRA LEDELSEN OG NED
Ofte:
Noen ganger: | 2 345

LEDERSTIL

Lederen folger 1 stor grad samme lederstil til alle ansatte: 3 4
Lederen tilpasser seg hvert enkelt individ: | 5

Lederen tilpasser seg hvert enkel situasjon og forer lederstil
deretter:

Ingen tydelig lederstil: 2



TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG OPP
5:

4.

3:24

I:5

ANSATTES KONTROLL PA EKSTERN
MARKEDSFORING

Ledelsen kommuniserer alt:

Lederen kommuniserer det meste, men ikke alt som blir
kommunisert til kunden: | 4 5

I liten grad: 2

OPPFATNING AV IDENTITET
Noksa lik: 45
Usikker: 2




MANNLIG AVDELINGSLEDER GRUPPE 2:

TYPE VIRKSOMHET
Privat: 1 245
Offentlig:

KUNDEKONTAKT
Ja, 1 direkte kontakt: | 2
Avogtil: 45

Nei, aldri:

VISJON/MAL

I liten grad:

I stor grad: 2 3 5

I aller hoyeste grad: | 4

DEMOKRATISK/AUTORITAR
Veldig autoriteer:

5:2

4.

3:5

2:34

Veldig demokratisk:



ANSATTES MENING BETRAKTES
I liten grad: 5

Som regel: | 2

Alltid: 4

INFORMERT OM MARKEDSFORINGSSTRATEGI
[ liten grad: 5

I stor grad: 2

I aller hoyeste grad: | 4

PERSONALMOTER OFTE NOK
Nei:
Ja: 2345

DIGITAL PLATTFORM:
Ja: 12345

DIGITAL PLATTFORM SOM BRUKES
Av og til:
Hyppig: 24 5

TAPT INFORMASJON FRA LEDELSEN OG NED



Hele tiden:
Ofte:

Noen ganger: | 2345

LEDERSTIL:

Lederen tilpasser seg hver enkelt situasjon: 2 4

Lederen tilpasser seg hvert enkelt individ og ferer lederstil
deretter:

Lederen folger 1 stor grad samme lederstil til alle ansatte: 5

TAPT INFORMASJON FRA ANSATTE OG OPP
4:
2:245

ANSATTES KONTROLL PA EKSTERN
MARKEDSFORING

Lederen informerer om alt som blir kommunisert til kunden:
Lederen kommuniserer det meste, men ikke alt som blir
kommunisert til kunden: 2 3 4 5

I ingen eller liten grad:

OPPFATNING AV IDENTITET



Noksa lik: 34 5
Nei, ikke lik: 2
Usikker:

Hvis nei: 2 Kunden gjor seg opp egne meninger basert pa det som skrives i
media - det ser ganske annerledes ut for meg som jobber med i bedriften.



Vedlegg V

Spersmal til dybdeintervju

SPORSMAL DYBDEINTERVJU MEDARBEIDERE:

Underproblemstilling: Hvilke faktorer fordrsaker svikt i kommunikasjonsflyten?

P4 forhdnd far vi vite:
Hvilken bedrift, kjonn, rolle i bedriften og hvor lenge har vedkommende
jobbet der.

1. Feoler du at du har kontroll pa den eksterne markedsferingen
som gjores av din bedrift?

a) Hvor far du denne informasjonen fra og hvorfor mener du at du
kontroll pa dette?
eller:
a) Hvorfor far du ikke denne informasjonen?
b) Er du interessert 1 & fa vite mer om den eksterne markedsferingen
til bedriften?
- Hvorfor/hvorfor ikke?

1. Blir fremtidige planer for markedsforing/
markedskommunikasjon diskutert?

a) I hvilken grad og hvordan blir dette diskutert?

3. Hvor ofte har bedriften personalmeoter?
a) Mener du det er ofte nok? Hvorfor/hvorfor ikke?
b) Hvem er til stede pa personalmeatene?
c¢) Hvilken informasjon savner du 1 slike mater?



4. Er du trygg pa hva som er bedriftens visjon og mal?
a) Hvorfor er du trygg pa dette? / Hvorfor er du ikke trygg pa dette?
b) Hvilken opplevelse tror du resten av bedriften har? Er den lik eller
ulik din oppfatning?
- Hvorfor? / hvorfor ikke?

5. Foler du at bedriftens ansikt utad, det som for eksempel fremstilles
gjennom reklame, gjenspeiler bedriften slik som du kjenner den og
identifiserer deg med?

a) Hvorfor stemmer dette i stor grad? / Hvorfor stemmer dette ikke
helt?

6. Tror du kunden, nir han eller hun meter de ansatte, opplever
bedriftens identitet og omdemme slik som det er fremstilt i
markedsferingen?

a) Hvorfor (hva gjer at) oppleves identiteten til bedriften likt/eller
annerledes?

7. Har du noen gang opplevd at kunden vet noe om bedriften som du
selv ikke visste?

a) Hvordan opplevde du denne situasjonen?

eller:

a) Hvorfor hadde du ikke fatt denne informasjonen?

8. Feler du at det pa medarbeiderniva forekommer at noen far lettere
og mer tilgang til informasjon enn andre?
a) Hvorfor tror du dette skjer? /Hva sikrer at det ikke skjer?
b) Hva gjer at ikke alle far den informasjonen de burde ha?

9. Hva er hovedkildene til intern kommunikasjon i din bedrift?
a) Pa hvilken mate blir dette anvendt?
b) Hvilken blir anvendt mest?
c¢) Hvilken type informasjon deler ledelsen?



10. Har bedriften en egen intern digital plattform, og hvordan blir den
brukt?

a) Hvilken type informasjon blir delt her og hvem deler denne
informasjonen?

b) Er den dpen for alle 1 bedriften?

c) Har plattformen spesielle funksjoner? Er det lett & fa med seg alt
som blir delt?

d) Hvilken informasjon mener du burde blitt delt her, som ikke blir
delt?

eller:

10. Hvis nei, ingen plattform: Hvorfor tror du bedriften ikke har
dette?
a) Hvilke andre informasjonskanaler blir da brukt?
b) Fungerer dette godt?

11. Er det overbelastning/ for mye informasjon som deles til de
ansatte? Eller er det for lite som er problemet, synes du?

a) Fungerer informasjonsflyten bedre nedenfra og opp, eller ovenfra
og ned 1 bedriften?

b) Hvorfor tror du det? Hvilke faktorer spiller inn her?

12. Hva er hovedkildene til tapt informasjon fra ledelsen og ned til de
ansatte?

a) Hvorfor er det slik?

b) Hva ber 1safall gjeres annerledes?

c¢) Hvilken type informasjon gir som oftest tapt?

13. Er kommunikasjonen bedre eller darligere pa nett enn pa den
fysiske arbeidsplassen?

a) Hvorfor er det slik?

b) Hvordan er kommunikasjonen pa den fysiske arbeidsplassen?



14. Vil du si at lederen (ledelsen) virker samlende for bedriften, i stor

eller liten grad?
a) Hvorfor? Hvorfor ikke?

15. Hvilken lederstil har lederen i dag?

a) Hva tror du hadde skjedd om lederen endret lederstil?

b) Hva om lederen hadde blitt mer demokratisk eller mer autoritaer?
Hva hadde skjedd da?

16. Hva kan lederen gjore annerledes eller bedre for a sikre
kommunikasjonsflyt fra ledelsen og ned til ansatte bedre?
a) Tror du en mer sentralisert/desentralisert struktur 1 bedriften vil
gjore en forskjell?
- Hvorfor/ Hvorfor ikke?



Vedlegg VI

Transkribert intervju nr. 1:

KJONN: KVINNE
ANTALL AR I BEDRIFTEN: 6 MND.
ANTALL ANSATTE I BEDRIFTEN: 30

Spersmal 1

Foler du at du har kontroll pa den eksterne markedsferingen i din bedrift?
Ja, veldig bra faktisk! Fordi vi har en side pa Workplace som vi bruker, der legger de ut hver
uke hvordan vi eh hva som skal bli markedstert, hvilke kampanjer eller reklame, ja alt mulig

faktisk. Sa det er kjempebra, der er vi oppdatert.

Spersmal 2

Planer for markedsforing og markedskommunikasjon, blir det diskutert med ansatte?

..eh, det er oppe 1 systemet. Sa det har jeg ikke peiling pa, men det kan godt vere fordi vi har

Spersmal 3

Hvor ofte har bedriften personalmeoter?

Ehm.. det har ikke vert sd mye faktisk. Det har vert to ganger, men det har veert i, i, pa grunn
av _ og sanne ting. Da har vi hatt meter, men ikke
noe sann ehh egentlig ellers, for vi far fortlopende informasjon pa den nettsiden vi bruker hele

tiden. Det kommer det liksom hele tiden.

Oppfolgingssporsmal 1
Synes du dere burde hatt personalmeter oftere, eller savner du personalmeter?

Nei, for meg sa er det helt kanon.

Oppfoelgingssporsmal 2
Hvorfor det?

Nei, fordi det er jo mye mer fritt. At du bare kan ga inn pa den nettsiden liksom, enn at du mé
mete opp. Og sa er det sikkert gkonomisk smart av de ogsa 4 ha det sénn. De sparer jo penger
pa det ogsa, ogsa sparer de tid og alt mulig. Men det hadde vert veldig bra a hatt de

personalmetene nar vi har hatt de da, for det har vaert veldig god grunn til 4 ha de da.



Oppfelgingsspersmal 3

Hvem er det som er til stede pa disse personalmetene?

Da er det alle sammen liksom, alt i fra _ til altsa.. alle ansatte.

Oppfoelgingssporsmal 4

Er det noen informasjon du savner pa disse motene?
Nei, det har det vaert klinkende klart, og har det vaert noe som har vaert uklart sa har vi spurt

om det der og da og fatt svar pa det. Og sa har vi logget ut og sé er det bra.

Spersmal 4

Er du trygg pa hva som er bedriftens visjon og mal?
Eh, ja! Vi har lest gjennom det og sa har vi en stor plakat pa personalrommet som minner oss

pa det.

Oppfoelgingssporsmal 1
Men tror du resten av bedriften har lik oppfatning av visjon og mal som deg?

Ja, det tror jeg. Eller kanskje enda mer for de har jobbet der enda lenger. Sa det tror jeg
absolutt.

Spersmal 5

Foler du at bedriftens ansikt utad, det som for eksempel fremstilles gjennom reklame,
gjenspeiler bedriften slik som du kjenner den og identifiserer deg med den?

Ja, absolutt. Jeg har blitt kjempeoverrasket over servicen liksom. At vi er veldig rundere i

kantene enn det du kan forvente av oss. _
_ sa ting er jo alltid klart liksom. Og det er alltid det som

er klart som skal vere klart og utrolig bra faktisk. Sykt dyktige liksom.

Oppfoelgingssporsmal 1

Sa du tror da at ndr kunden meter dere i «<sannhetens eyeblikk», - _
_ kunden opplever det likt som dere fremstiller dere gjennom markedsfering?
Ja, det tror jeg.



Oppfelgingsspersmal 2
Hvorfor det?

Vi far jo fort vite hva vi har markedsfert vi liksom. Hver eneste - far vi vite hva som er

fokuset da, da spesielt kampanjer som blir markedsfort. _
N il skl
vare oppdaterte om sann hvor du finner ting og hvor du ehh hva som er i markedsforing
I s: vi cr veldig oppdaterte pa det [ EEEEEEEEEEE
I N O s:ier det jo fjernsyn og sénn, folk

er jo veldig hehe, oppdatert liksom.

Spersmal 6

Har du noen gang opplevd at kunden har visst noe om bedriften som du selv ikke visste?

Hm.. nei. For jeg har fatt, jeg har fatt egentlig bra opplaring. Men vi har veldig mye sdnn

dere, altsi vi har jo bade [ G
I dct c: jo ting jeg liksom har blitt fortalt.

Det er ikke sénn at jeg «oi», nei jeg kan ikke komme pé noe liksom.

Oppfoelgingssporsmal 1
Og hva tror du dette skyldes?

Det skyldes nok at jeg har fatt informasjon om det jeg trenger.

Spersmal 7

Foler du at det pa medarbeidernivi forekommer at noen fir lettere og mer tilgang til

informasjon enn andre?

... nei, men det er liksom, da er det jo en grunn til det liksom. ||| GcTcTNTNEEEEE

Og det kan jo vere at noen ganger sa vet de ting som ikke alle trenger & vite liksom, men da

er det jo en grunn til det liksom, det er.. ettellerannet.

Oppfoelgingssporsmal 1
Men du fir nok informasjon til & utfere jobben din da?



Ja, ja, ja. Absolutt, det gjor jeg.

Spersmal 8

Hva er hovedkildene til intern kommunikasjon i bedriften?

Eh, Workplace.

Oppfelgingsspersmal 1
Hvordan blir den anvendt? Du nevnte litt om det tidligere.

Ja, altsé det er jo en application, en app som ser akkurat ut som Facebook bare at det er
Workplace. Der har du en chat liksom, med, med alle sammen. Du har grupper liksom, eh, s&
du blir lagt inn i spesifikke grupper. | GcNINGEGzNEEEEEEEEEEEEEE
_ Eh, sé blir du lagt inn i grupper det du.. _
_ Sa du blir lagt inn i spesifikke grupper der du herer
til og sa blir du i grunnen bare, du har jo en personlig konto — _
. _ eh alt mulig blir liksom brukt pa den nettsiden da sa det er

faktisk himla bra. Det er liksom notiflication pa telefonen og det er veldig bra, du er hele tiden

oppdatert liksom.

Oppfoelgingssporsmal 2

Det blir ikke for mye informasjon?
Nei, det er det ikke. Det er jo informasjon, men jeg er jo bare med i det som gjelder meg péd en
maéte. Altsa det skjer jo mye mer enn det jeg far med meg, men det er jo ting jeg ikke trenger a

f4 med meg.

Oppfoelgingssporsmal 3
Er det ledelsen som deler det som blir lagt ut der?

Mja, ledelsen og dette her... | EENENEmE—— N j: cocntlig alle

ansatte. Jeg ser jo hva en || | | JJEE for cksempel legger ut eller hvis det handler om.. s&

det gjelder liksom alle sammen skal vaere med i den gruppa da. _

Oppfoelgingssporsmal 4
Og dette er apent for alle i bedriften?

Ja, det er alle. _ sa blir du lagt inn der med en gang.



Oppfelgingsspersmal 5

Men har denne plattformen noen spesielle funksjoner? Du sa den hadde chat, altsa blir
det anvendt mye?

Nei, chatten er mest hvis det er _ altséa
trenger svar pa ett eller annet. Men det kommer an pa viktighetsgraden ogsa, hvis det er
veldig viktig s& sender han sms, ikke sant. Eh hvis det er litt mindre viktig sa sender han jo pa
den chatten og hvis det er en opplysning eller informasjon s legger han liksom et sann
vedlegg pa den siden da. Sa det blir mest brukt til liksom || ||| | | || A <lcr bare & snakke,
sa det er akkurat det samme som Messenger, eller litt sann viktigere beskjeder. Altsd mer sann

personlig da som er rettet til personer.

Spersmal 9

Hvordan synes du informasjonsflyten fungerer fra lederen og ned til ansatte og ansatte
og opp til lederen?

Jeg foler det er veldig bra, for né er liksom han sjefen som vi har da veldig en del av oss. Det
er ikke sikkert jeg hadde klart & plukke ut han som _ hvis jeg ikke hadde visst det pa
en mate, for han er en sinn som er med & jobbe _
I -0 o1 veldig sann, sdnn rundt. Han er ikke bare en kontorrotte liksom som du
aldri ser. Sa du, sé du far med deg liksom alt uansett. _
-]
Y N\ci, veldig,

veldig bra altsa. Veldig forneyd.

Oppfoelgingssporsmal 1
Sa det er lett 4 f4 kontakt med han og lett 4 fa informasjon fra han?

Ja, veldig. Hvis han || | | | N s: o han alltid tid liksom, sa det er

veldig bra.

Spersmal 10

Tar lederen medarbeidernes mening i betraktning?

Det tror jeg han gjor, han samarbeider veldig godt med _
I .1 c liksom av den gode typen, ikke den dere

Bl i ja sa det vil jeg tro liksom, folk kan komme med ting og jeg tipper jo de som er

I 1 i tror 2



absolutt kan komme med innspill, og hvis det er ett eller annet med _ eller alt mulig,
sé er det mye de.. ikke han som styrer det pd en mate. Han har liksom folk som gjor det

istedenfor han da.

Oppfoelgingssporsmal 1
Sa beslutningsmyndighetene er pa en méte lagt ned pia medarbeiderniva? Kan dere ta

beslutninger selv?

Ja, vi kan det. Hvis for eksempel me |
_ Men hvis det er spesielle situasjoner eller vanskelige eller

som, da tar vi jo kontakt med de lenger oppe liksom. Men de tar mye beslutninger de som er i

B s

Oppfoelgingssporsmal 2
Tror du det har mye 4 si for kundeopplevelsen, at det er dere som tar de beslutningene

der og da?

... Ja, jeg foler liksom at du far jo mer service pa stedet pd en mate. Det viser ogsa at folk har

kunnskap og eh de som er | I

B D hor faktisk noe med det & gjore pa en mate.

Spersmal 11
Du sier det lederen er bra og lett 4 snakke med, vil du si at lederen virker samlende for

bedriften? I hvor stor grad?

Ja, jeg vil si det. For han kommer veldig godt.. nd er jo han og ansatte eller ikke ansatt. Men
han _, men allikevel s& kan han. Han kan _
B - rundtforbi liksom. Ehh s det eh, det vil jeg si liksom. Jeg vil si at jeg

ser pa han er en som oss da, bare at han har litt mer jobb da hehe, og litt mer ansvar hehe.

Oppfoelgingssporsmal 1
Men hva tror du det har 4 si at han er ute og jobber med dere og ikke bare sitter pa

toppen og styrer?
Ja, na tenker jeg at vi har vanvittig mange flotte ansatte fordi, jeg tenker, jeg vet ikke. Det blir
ikke sann at man har mindre respekt og ser mindre opp til han eller, altsa sann.. jeg vet ikke.

Men det, det er bare ikke sdnn hos oss. Jeg vet ikke.



Oppfoelgingssporsmal 2

Det er et bra milje?
Ja, det er veldig bra. Samtidig har alle den eh, respekten og han har alltid svart pa spersmal og
det er alltid hjelp og veiledning & fa liksom. Samtidig sé skjelver du ikke i buksa fordi du skal

snakke med han liksom. Jeg er kjempeforneyd liksom.

Spersmal 12
Men opplever du at informasjon gér tapt fra ledelsen og ned til de ansatte?

...Hm, nei ikke som jeg vet om. Jeg har alltid fatt beskjed om det som eh blir sagt liksom. Og
ofte s kommer det ut, altsd det kan komme ut back-up liksom. Altsd hvis en ting blir sagt til
meg _ sd kommer det alltid ut pa den Workplace-siden 1
tillegg. S& alle far det med seg og alle skal liksom, ja like eller kommentere da nar du har fatt
med deg beskjeden, sann at alle vet at alle har fatt det med seg da. Jeg far nd med meg alt jeg

skal tror jeg.

Oppfoelgingssporsmal 1

Kommunikasjonen pa nett kontra kommunikasjon pa arbeidsplassen, er det bra begge
deler eller er det..

Ja, jeg liker jo veldig godt a ha ting skriftlig da. Jeg er jo kjempepositiv til det der pa nett, for
da har du det skriftlig og da, da er det lettere at det ikke gér i glemmeboken med en gang du
herer det. Men ting kan ogsa bli sagt pa forhand muntlig, men det kommer alltid ut skriftlig
rett etterpa liksom. Om du jobber den dagen det gjelder eller ett eller annet, sa kan det vere at

folk kommer & gir beskjed liksom, sa blir det sendt ut rett etterpa, sa det er kjempebra.

Spersmal 13
Hyvilken lederstil vil du si lederen har? Ferer han samme lederstil til alle ansatte eller

tilpasser han seg hver enkelt ansatt eller situasjon?

Ja, men begge deler tenker jeg. Jeg tenker at han er veldig hyggelig med alle og behandler alle
likt sann, men det er jo klart de han har jobbet lenge meg og kjenner bedre som _
som har tilbringer hver dag med og sanne ting. Men det er ikke noe jeg har tenkt over. Han er
jo like trivelig med meg som med de, men nér du jobber der oppe sd har du jo mer & snakke
om der opp |
_ Men det er ikke noe sann, det er helt normalt liksom si. Han er veldig
pa, og han ser virkelig hver ansatt og han er.. jeg er kjempeforneyd med sjefen min. | i



Spersmal 14

Men hva er det du tror du han gjor som.. |

_ det er kanskje én ting, men hva er det han gjer at det er si bra, og at
kommunikasjonen er sa bra?

Altsd han er en veldig likende type, han er bare en man ikke misliker pa en mate, og han er..
han er blid og han er imetekommende og han ser alle sammen liksom, og han er flink til &
liksom & si «& vi er kjempeforneyde med det du gjer». Altsé han er flink til & gi
tilbakemeldinger, og sé er han veldig.. han er bare.. altsa, en likende fyr liksom. Han er lett &,
han er lett & snakke med og han er ja. Det ma jo kanskje vere det. Jeg tror bare det er hele
typen som gjor det, og sa gjor han en veldig god jobb og har alltid svar pa ting, og har han
ikke svar pa det sd finner han svar pa det og det er alltid liksom, veldig altsa fleksibel med

ferie. Han er ikke sa firkanta og ja, nei. Det var kanskje det.

Oppfelgingsspersmal 1
Det hores ut som kommunikasjonen da er veldig bra?

Ja, det er det. Men det er ogsa mye pé grunn av de verkteyene vi bruker pa nett og sdnn. For

vi har bade Workplace, det er den ene. Og sé har vi ||| GcEzzIzIzGNGEEGE

Oppfoelgingssporsmal 2
Det heres ut som det er mye informasjon, men det blir ikke for mye?

Det er informasjon, men ikke for mye. Ogsa er det

Oppfelgingsspersmal 3

S du skal vite |



Ja, men det er utrolig mange sorm | o d-
bilir det liksom... |
Y .t

er veldig bra der ogsé liksom.

Oppfelgingsspersmal 4

Men hvor ofte far dere informasjon egentlig?

Pi I mcd markedsforing og sénn, s blir det lagt ut hver [l sa der far vi vite
hver [l hva som gjelder for hele uken. Eh, blir det noen endringer eller ett eller annet s&
far vi beskjed om det. Ogsa er det Workplace som vi bruker veldig mye. _

I .1t ligeeer liksom pi

Workplace 24/7. Det er veldig oversiktlig.

Spersmal 15
Du sier det er si bra, tror du det har noe med at du er motivert for jobben? Altsa hvis

du ikke var si interessert i det du jobber med tror du da du hadde syntes ting var
darligere?

Det kan jo vaere, men jeg tenker at de som jobber der er jo veldig glad i det som jeg er glad i
pa en méte. Vi er veldig like vi som er der. Det er veldig mye _ pa en méate, men
jeg ble veldig. Jeg har jobbet veldig mange plasser og det ma nok vare den mest profesjonelle

plassen jeg har vert sa _ alt mulig, til altsa system pa nett. Altsa alt er

veldig profesjonelt liksom. Jeg har ikke vert bort det for, at det er s bra som det er her.

Oppfoelgingssporsmal 1

Tror du det har noe 4 si at lederen er motivert for jobben?
Ja, ja det tror jeg har veldig mye 4 si at han er engasjert og motivert og. For det tror jeg har

veldig mye 4 si, for det er ingen som har noen ting negativt 4 si om han, og det smitter jo. Det

er det som er s sykt bra, at det er s& bra samhold p4 jobb liksom. || GczcIEGEGzGzGE
. Ot o jo samholdet liksom pé
jobb, det er moro & komme pa jobb liksom. Og uansett hvem du jobber med, altsa folk er sa
£tin .|
_ Det er alltid noen pé jobb som kan hjelpe. Hvis jeg er _

_, og det er alltid noe nytt. Hver eneste dag er det en case som er ny som jeg

aldri har vert borti for ett eller annet. _ Men det er



alltid noen som kan hjelpe meg, og det er sa sykt nice. For det er sdnn, da er det ikke

skummelt liksom & ga pa jobb.

Oppfoelgingssporsmal 2
Tror du dette kommer av at alle jobber mot et felles mal?

Ja, det tror jeg virkelig. Vi far jo hele tiden liksom sann mal og sann, fra morgenen, eller mal

for uken. Det er alltid sann h, |

ja all informasjon, sa det er pa en mate.. det blir ikke personalmete da, men det blir sdnne

meter hver eneste morgen da.



Vedlegg VII

Transkribert intervju nr. 2:

KJONN: KVINNE
BEDRIFT: |GG

ANTALL AR I BEDRIFTEN: 2 AR
ANTALL ANSATTE I BEDRIFTEN: 30

Spersmal 1

Foler du at du har kontroll pa den eksterne markedsferingen som gjeres av bedriften?

svar: Nei.

Oppfoelgingssporsmal 1
Hvorfor far ikke du denne informasjonen?

svar: Fordi de har andre folk som styrer med det. Det er gverste hold 1 bedriften som tar slike

beslutninger, og det har ikke vi s& veldig mye med a gjore. Ogsa er det eh veldig sann

samarbeic | i < mite sa.

Oppfoelgingsspersmal 2
Er du interessert i 4 fa vite mer om dette?

svar: Ja, kunne fint ha gjort det.

Oppfelgingssporsmal 3
Hvorfor er du interessert i 4 vite mer om det?

svar: Litt for 4 vite hvordan vi nar ut til folk da ||| G

Oppfolgingsspersmal 4

Hvis man tenker hva de kommuniserer eksternt, har du kontroll pa det?

svar: Ehh nei. Tror ikke det.

Spersmal 2
Blir fremtidige planer for markedsfering eller markedskommunikasjon da diskutert?



svar: Altsa vi har jo hatt et stort mete om feméarsutsikten for selskapet og det var ikke sa veldig

mye markedsfering og sanne ting der.

Oppfoelgingssporsmal 1

Sa dere har liksom de kundene dere har?

Oppfoelgingssporsmal 2
Men har du oversikt over hvem de tar kontakt med og hva de kommuniserer ut til

kundene dere allerede har?

svar: Det far jo vi.. tilgang til pa felles mail holdt jeg pa si, s& der fér vi vite alt.

Spersmal 3

Hvor ofte har bedriften personalmeoter?
svar: Vi har én gang i maneden ca. Ehh nd i denne tiden s har vi hatt meter hver dag. Men i
utgangspunkt fra for koronatider sa er det sinn én gang i maneden. Altsd i begynnelsen av

méned for sd & g gjennom forrige méined og litt sdnn diverse.

Oppfoelgingssporsmal 1

Synes du det er ofte nok?
svar: Ja, jeg synes det. Hadde ikke trengt noe mer for vi har sd god oversikt fra for sa det, det er

ikke noe problem i det liksom.

Oppfoelgingssporsmal 2
Er alle til stede pa disse personalmotene?

svar: Ja. Men vi hadde ikke trengt 4 ha disse metene for vi sitter jo samlet alle sammen uansett,
s vi snakker jo om det uansett liksom. Men sa har vi sdnn ett formelt meote i en liten halvtime

én gang 1 maneden.

Oppfelgingsspersmal 3

Er det noen informasjon du savner pa disse motene?
svar: Altsd han sjefen tar opp det han ensker og vi tar opp det vi gnsker, sd det er pa en mate fri

flyt av hva vi tar opp da. Sa hvis vi ensker & ta opp noe sa tar vi det opp.

Spersmal 4

Hvor mange jobber pa kontoret ditt?



swar: | den bedriften | o' jc 2, men jeg kan

dobbeltsjekke.

Spersmal 5

Er du trygg pa hva som er bedriftens visjon og mal?

Svar: ... ja, ja egentlig.

Oppfoelgingssporsmal 1

Hvorfor er du trygg pa dette?
svar: Nei, visjonen er jo at vi skal _ og det far vi jo beskjed om hver - dag

sa hehe. Nei, jeg vet faktisk ikke hva visjonen vér er engang jeg.

Oppfoelgingssporsmal 2
Hvorfor tror du ikke du vet dette?

svar: Jeg vet ikke, jeg tror bare aldri.. eller jo.. det er, vent litt det star vel i..

Oppfoelgingssporsmal 3
.. Men du husker det ikke uten a sjekke opp?

svar: Nei, vi bruker det ikke. Det er bare bullshit, det er bare tull hehe.

Oppfoelgingssporsmal 4

Hvorfor mener du dette?
svar: Det er jo bare en sann liten quote vi har. Visjon liksom.. Jo! _

- det er visjonen vares.

Spersmal 6

Tror du alle i bedriften har kontroll pi hva visjonen, og malene i hvert fall er? Eller tror
du det er ulik oppfatning her?

svar: Nei der er det ganske sd, det er ganske s& sammensveisa oppfatning fordi, det er jo det at
vi skal bli bedre pa det vi gjor, vi skal tjene mer pa det vi gjor og vi skal vokse pa det vi gjor

da.

Oppfoelgingssporsmal 1

Det som dere kommuniserer ut foler du det gjenspeiler bedriften slik du kjenner den og
identifiserer deg med den?

Svar: Ja, Jeg vil si det.



Oppfoelgingssporsmal 2
Hvorfor?

svar: Nei, jeg vet ikke jeg. Vi er en ganske trygg gjeng pa hverandre da, vi har det kjekt og vi
har et samhold. Nei, vi har liksom god kommunikasjon pa alt og sann si jeg tror det er greit

altsa.

Oppfelgingsspersmal 3

Men den kommunikasjonen du sier, er det bare pa kontoret? Hvordan er
kommunikasjonen helt opp til lederen?

svar: Ehh, hvis vi har noe sa kan vi jo ga 4 si det til den egverste toppen liksom. Det er ikke noe
problem det. Jeg har vert pa derene der og banket pa flere ganger sa det er alltid apent

liksom.

Oppfoelgingssporsmal 4
S4 kommunikasjonsflyten er bra, bade fra lederen og ned og ansatte og opp til leder?

Svar: Ja, det vil Jeg si.

Spersmal 7

Men tror du kunden i kontakt med dere opplever bedriftens identitet og omdemme slik
som den blir fremstilt. Tror du liksom i sannhetens oyeblikk at kunden opplever dere
som dere fremstiller dere som?

svar: Hiper det hehe. Nei, jeg liker a tro det da men. Men som oftes, som regel vil jeg si at..

Oppfoelgingssporsmal 1

Men hvorfor sier du ikke «alltid»?

svar: Det er umulig, vi kan ikke gjore alle forngyde.

Spersmal 8

Har du opplevd at kunden vet noe om bedriften som du selv ikke visste?

svar: Nei, det tror jeg ikke. Eller jeg har i hvert fall ikke vert borti det.

Oppfoelgingssporsmal 1

Og du er i direkte kontakt med kunden, sant?

svar: Ja, det er jeg.



Spersmal 9

Foler du at det pa medarbeidernivi forekommer at noen fér lettere mer tilgang til
informasjon enn andre?

svar: Ehh, altsd.. vi har jo.. eh folk har jo pd en mate hovedansvar for ting sa jeg sitter jo pa en
mate ikke med hovedansvaret for ehh selve de segmentene vi holder pa med péa en mate. S&
det er jo de som far informasjon ferst, og sé blir det bare videresendt til oss rett etterpd sé vi

far det uvansett.

Oppfoelgingssporsmal 1

Nér du sier «rett ut», s du tror ikke det er noen informasjon som forsvinner underveis?

svar: Nei, for de bare videresender mailer.

Oppfoelgingssporsmal 2
N4a nevnte du mail, men hva er hovedkildene til intern kommunikasjon i din bedrift?

svar: V1 prater og prater og prater da. Det er vel egentlig fifty fifty snakking og mail.

Oppfelgingsspersmal 3

Hva synes du fungerer best?
svar: Det er jo alltid greit & ha det skriftlig da, men vi snakker jo om, vi snakker pd en mate om

det og sé sender vi det skriftlig til hverandre etterpa, slik at vi har det.

Oppfoelgingssporsmal 4
Hvilken informasjon er det ledelsen deler?

svar: Det er jo.. alt mulig rart det. Det er alt fra hvordan vi ligger an ekonomisk, planer for
_, ehh ja hva som skjer. Litt sanne ting da, egentlig det meste.

Oppfelgingsspersmal 5

Og du foler du fir med deg all informasjon du trenger for & utfere jobben din?

svar: Ja, det vil jeg si! Tror jeg, hdper jeg hehe, finner fort ut om jeg har missa noe hehe.
Oppfoelgingssporsmal 6
Har det skjedd?

svar: Njaa ja, det har vel det. Alle er vel menneskelige er vi ikke det?

Oppfelgingsspersmal 7



Hehe jojo, men hvorfor har dette skjedd?

svar: Det er noe jeg har oversett da.

Oppfelgingsspersmal 8
Det er ikke for mye mail da, slik at det forsvinner litt i mengden?

svar: Nei, det pleier & gé fint. Det er overkommelig liksom.

Spersmal 10

Har bedriften en egen digital plattform?
svar: V1 har jo Teams der.. det bruker vi veldig mye na. Ehh.. ogsa har vi en sann generell

LinkedIn-side, jeg tror ikke vi har noen Facebook-side.

Oppfoelgingssporsmal 1
Men hvordan blir dette brukt?

svar: Nei, det er jo ting som. Bare sainne smameldinger som «hei, har du gjort det?», «hei, kan

du ta det?», sdnn deren «hei», sdnne ting da.

Oppfoelgingssporsmal 2

Er denne dpen for alle i bedriften?
svar: Vi kan jo velge om vi bare vil sende til én person eller om vi vil sende internt ut til alle da
pa en mate, men vi har eh eh, der kommer det i hvert fall masse fra HR da, pa den interne pé

Teams.

Oppfoelgingssporsmal 3
Det blir ikke krasj da med mail og Teams?

Svar: Nei, det gj@r det ikke.

Oppfoelgingssporsmal 4

Sa det er forskjellige ting som blir kommunisert pa de to plattformene?
svar: Njaa, det er vel mer sanne generelle ting som kommer pa Teams da, fra everste ledelsen,

og s er det mer ting da som gér direkte inn pa oss som kommer pd mail pa en mate.

Oppfelgingsspersmal 5

Er det lett & fa med seg alt som blir delt p4 Teams?
svar: Ja. Far jo varsel ogsa sa. Hvis jeg ikke hadde fatt varsel sa matte jeg gatt inn, og laget

meg en rutine der jeg hadde gatt inn og sjekket to-tre ganger til dagen. Jeg tror det skulle gatt



fint det ogsa.

Oppfoelgingssporsmal 6
Er det noen informasjon pa Teams som ikke blir delt, men som du synes burde blitt

delt?
svar: Ehh, nei. Jeg tror vi far det meste vi far jeg. Altsa.. nei, jeg tror det er greit liksom. Jeg

savner ingenting.

Oppfelgingsspersmal 7

Mener du da at det gér i liten grad tapt informasjon fra ledelsen og ned?

svar: Jaa.. ja, lite.

Oppfelgingsspersmal 8

Hvorfor tror du det er sinn?
svar: Jeg vet ikke jeg, jeg bare tror at det er sdnn de alltid har gjort det. At informasjonen bare

gér direkte ut liksom.

Spersmal 11

Vil du si at kommunikasjonen er bedre eller darligere pa nett, enn pa den fysiske
arbeidsplassen?

svar: Eh, det er vel alltid lettere & snakke med folk ansikt til ansikt da. Det er jo lettere 4 ta seg
en kjapp prat bare sénn face to face, enn a ta det pd mail pa en mate. Fordi det er veldig dpne
folk da pa en mate, skulle jeg til 4 si, s det er ikke noe problem at hvis du har et problem & gé

4 snakke til folk.

Spersmal 12

Hvordan vil du beskrive bedriften, demokratisk eller autoritzer?

svar: Ehm, né er det ||| - . ot hehe. Altsé.. vi mé jo bare

gjore det vi far beskjed om.
Oppfoelgingssporsmal 1
Men tar lederen de ansattes mening i betraktning?

svar: Ja, ja det gjor de. Men til syvende og sist sa er det jo deres avgjorelse, holdt jeg pa si.

Oppfoelgingssporsmal 2



Men hvordan lederstil vil du si lederen har? Feler du lederen forer samme lederstil til
alle ansatte, eller tilpasser han seg til situasjon/individ?
svar: Ehh, nei det er vel. Jeg foler det er samme lederstil til alle egentlig. Ehh, fordi han er apen

med alle og tar godt vare pa oss egentlig.

Oppfelgingsspersmal 3

S4 vil du da si at lederen virker samlende for bedriften?

Svar: Ja, det vil Jeg si.

Oppfoelgingssporsmal 4
I hvor stor grad?

svar: Nei.. Veldlg

Spersmal 12
Du sier jo at det er en veldig god kommunikasjon, men hvis noe kunne blitt bedre, hva

kunne lederen gjort annerledes for 4 sikre kommunikasjonsflyten fra ledelsen og ned til
de ansatte? Eller er det sa bra at det ikke er noe a gjore?

svar: Nei, altsa, jeg vet ikke jeg.. eh. Fortelle litt mer rundt om det de har sendt, jeg vet ikke,
kanskje. At de bare forklarer det mer eller. Nei. Jeg synes egentlig det er veldig greit.

Oppfoelgingssporsmal 1
Er det bra milje?

svar: Ja, det vil jeg si. Vi har det kjekt og vi kan le og prate, vi kan kedde liksom.

Spersmal 13

Hva tror du det er som gjor at du opplever bedriften si bra? At dere har _

svar: Jeg tror det er det, eller eh, at man kjenner hverandre bedre da kanskje. Det er en utrolig

hyggelig gjeng, det er kjekke folk liksom.



Vedlegg VIII

Transkribert interviju nr. 3:

KJONN: KVINNE

BEDRIFT: ||}

ANTALL AR I BEDRIFTEN: 7 AR
ANTALL ANSATTE I BEDRIFTEN: Ca 25

Spoersmal 1

Foler du at du har kontroll pa den eksterne markedsferingen som gjeres av din bedrift?

svar: [ stor grad, men ikke absolutt alt.

Oppfelgingssporsmal 1

Hvor far du denne informasjonen fra og hvorfor mener du at du kontroll pa dette?
svar: Det er vel fordi jeg er flink til 4 folge med selv pé nett, og prove a fange opp hva som blir

sagt. Men jeg fér ikke informasjon om det egentlig, i sa stor grad.

Oppfoelgingssporsmal 2
Hvorfor tror du du ikke fir denne informasjonen da?

svar: Kanskje de ikke ser den som veldig viktig og at vi skal vite, vi som ikke jobber pd kontor,

at vi ikke trenger a vite absolutt alt som blir sagt hvis ikke det angér oss... direkte.

Oppfelgingssporsmal 3

Men er du interessert i 4 fa vite mer om den eksterne markedsfoeringen?

svar: Ja... jeg kunne godt tenkt meg & visst hva de planlegger 4 gjor og... og hva de skal til &
gjore 1 morgen, istedenfor & pa en mate bare lese pa Facebook at «oi skal det vaere et
arrangement ja, si goy da». A fa vite om det er sénn liksom, sdnn som alle andre. Kunne

kanskje veert med og gitt tips, idéer, komt med innspill, ja.

Spoersmal 2

Er fremtidige planer for markedsfering eller markedskommunikasjonen noe som blir
diskutert pa personalmeter for eksempel?

svar: V1 snakker jo om hva de har lyst & gjere 1 forhold til hvis det er noe stort arrangement
eller hvis de skal preve a fa til sdnn og sdnn. Men jeg vil si at det i svaert sveert liten grad at vi
far beskjed om hvordan de planlegger a informere om dette, hva de skal gjore for & fa folk til

a.. ja, fange interessen til folk. De konkrete tingene de ensker & gjore, men vi vet jo hva de



onsker & oppné, men ikke hvordan de skal oppna det.

Oppfoelgingssporsmal 1
Sa mener du at det i liten grad blir diskutert pa personalmeter?

Svar: Eh, ja.

Oppfoelgingssporsmal 2

Hvem er det som er til stede pa disse personalmetene?
svar: ... de oppmuntrer at absolutt alle skal komme, men det er kun pélagt/obligatorisk for de

som har fast stilling.

Oppfelgingsspersmal 3
Er det bra oppmete?

svar: Ehm, som regel, men du ser gjerne at det er de samme fjesene gang pa gang. Og de

samme fjesene som ikke er der gang pa gang.

Oppfolgingssporsmal 4
Hvorfor tror du «de fjesene» som er der ofte er der, og hvorfor tror du de som ikke er
der er der liksom?

svar: Jeg tror det er ganske enkelt og bare droppe det, for du hadde gjerne fri den dagen og
ikke hadde lyst 4 gé ned pé jobb. Ogsa tror jeg ogsa, eller jeg vet at det er noen som foler at
personalmetene kun blir vinklet til fordel for noen pé jobb. Og alt blir ikke tatt opp som en
burde tatt opp, det blir liksom ikke.. det blir veldig enstydig det som blir snakket om og da er
det noen som foler at de, de har ikke noe & bidra med sa da er det ikke vits at de sitter der

uansett. Sa derfor er det folk som ikke har valgt & komme.

Oppfoelgingssporsmal 5
Mener du personalmetene kunne blitt bedre?

svar: Kunne hatt de mer ofte, mer produktive, kanskje blitt enda flinkere til & lage en plan pa

forhand. Bruke tiden litt bedre.
Oppfoelgingssporsmal 6
De som ikke meoter opp, er de ikke like motiverte tror du, til jobben?

svar: Ehm, jeg er usikker.

Oppfelgingsspersmal 7



Men hvilken informasjon savner du pa meter, personalmeoter?
svar: Jeg savner kanskje informasjonen om hva de, holdt pa si, det ledelsen sitter & snakker om
til vanlig. Ehm fremtidsdremmer, fremtidsplaner ehm. Hvordan de jobber med kundene, litt

mer hva de gjor istedenfor at de bare skal grave i hva vi gjer.

Oppfelgingsspersmal 8
Foler du de skal finne feil hos de ansatte?

svar: Nei, men de som blir diskutert er de som er i direkte kontakt med kunden. Hva er

hverdagen, every day basic.

Spersmal 3

Niér du sier at du ensker de skulle snakke mer om dremmer og slikt, tror du alle i
bedriften er enige og klar over hvilke mal og visjon ledelsen har satt?

svar: Jeg tror at hvis alle skulle svart pd det sa hadde vi nok fatt ganske like svar fordi folk
hadde tippet og kommet frem til noenlunde det samme. Men jeg kan aldri si at jeg har fatt
noen konkret «dette er visjon for var bedrift, det er dette vi strekker oss etter», og jeg kan aldri
huske at vi har fatt noen sénne voldsomme konkrete mal «dette vil vi oppna, dette har vi satt

oss som mal for de neste to mdnedene». Ehm eller noe..

Oppfoelgingssporsmal 1

Hvorfor tror du ikke det blir kommunisert mer?
svar: Har det blitt kommunisert har det 1 sa fall blitt kommunisert veldig vakt, og ikke sé veldig
synlig. Det er vanskelig & f4 ut alt til alle kanskje.

Spersmal 4

Foler du at bedriftens ansikt utad, det som for eksempel fremstilles gjennom reklame,
gjenspeiler bedriften slik som du kjenner den og identifiserer deg med?
svar: Ja, jeg synes det treffer veldig bra det som blir kommunisert ut og det som mete kunden

nar de faktisk er i kontakt med bedriften.

Spersmal 5

Tror du at kunden opplever bedriftens identitet og omdemme slik som fremstilt - i mote
med bedriftens ansatte?

svar: Ja, jeg tror kundene tenker det samme ogsa... i stor grad.



Oppfoelgingssporsmal 1

Hvorfor tror du kundene opplever identiteten likt som deg?
svar: Jeg tror bare vi er, vi er 1 kontakt med kunder hele tiden, og vi lever jo av at kunden skal
vaere forngyd. Vi har et generelt godt milje pa arbeidsplassen og folk er, alle pa en mate er

motiverte til & gjore en god jobb.

Spersmal 6

Er du i direkte kontakt med kunden?

svar: Ja. Sa jeg ser veldig fort tilbakemeldinger, og ser hva vi mé fikse fort og..

Oppfoelgingssporsmal 1

Sa nar du sier du ser hva som skal fikses sa er det lett for deg & kommunisere med
lederen da, altsa hva du tenker?

Svar: Ja, Jeg vil si det.

Spersmal 7

Har du opplevd noe kunden visste om bedriften som du selv ikke visste?

svar: Eh ja jeg har opplevd det. Det har ikke, ikke skjedd.

Oppfoelgingssporsmal 1

Hvorfor hadde ikke du fitt denne informasjonen?
svar: Ehm.. jeg er egentlig litt usikker hva det var som gjorde at jeg ikke hadde fitt med meg
det, men jeg tror utrolig mye papirskriv som blir lagt ned til oss ansatte. Sa det er ekstremt

mye 4 lese igjennom.

Oppfoelgingssporsmal 2
Er det for mye?

svar: Det blir av og til litt mye, og s& kommer det litt an pd. Man har ikke alltid tid til 4 lese
gjennom alt, og s& gar det noen timer sd har du glemt det litt ut, og plutselig sa er det dette
som skal skje og sé har du ikke fatt det med. Eller sé kan det vaere nye kampanjer eller ett
eller annet som er nytt, ett eller annet som skal selges som ikke alle har fatt med seg ehh.. jeg

vet ikke om jeg har et godt svar pa hvorfor vi ikke har fatt det med oss.

Oppfolgingsspersmal 3

Men nir du sier det er mye papirarbeid, hva er det som er hovedkildene til intern
kommunikasjon i din bedrift?

svar: Jeg vil si at.. altsa det er jo veldig mye.. det heter vel ikke munn til munn hehe, men det er

veldig mye verbal kommunikasjon, og en del papirer, skriv, informasjonsskriv osv osv. Men



kanskje den viktigste kilden er Facebook-siden ehh ja.

Oppfoelgingssporsmal 4
Pa hvilken mate blir den anvendt?

svar: Den blir brukt hver eneste dag, for de ansatte hver dag skriver et referat om det har skjedd

noe nytt, og en gang i mellom er det ledelsen som skriver ned?

Oppfelgingsspersmal 5

..ja, hvilken informasjon er det ledelsen deler?

svar: Det kan vere viktige ting vi ma vite om som skal skje de nermeste dagene, eller det kan
veaere at de har fatt en kundehenvendelse og sé trenger de & vite noe om den hendelsen om de
som har veart pa jobb og da sper de kanskje. Eller det kan vere noe sé enkelt som at noen ikke
finner noe pé jobb, og sa noen som sper for eksempel «har noen sett den rede genseren» hehe.

Sa det er alt mulig.

Oppfelgingsspersmal 5

Men er det for mye informasjon som deles med de ansatte eller er det for lite, eller er det
nok?

svar: Ehm, det er ganske mye. Det hadde godt gatt an & delt mindre men mer viktige ting.

Oppfelgingsspersmal 6

Synes du det er mye vas?

svar: Det kan bli litt mye ja, innimellom.

Spersmal 8

Hvordan opplever du informasjonsflyten, fungerer kommunikasjonen best nedenfra og
opp til ledelsen eller fra ledelsen og ned til de ansatte i bedriften?

svar: Det ma vaere fra de ansatte og opp og fra ansatt til ansatt, ehm, det er ikke sd bra ovenfra
og ned, det blir veldig filtrert, eller hva jeg skal si, nedover. Ja, vi kunne godt fatt mer innsikt i

hva som skjer i bedriften, selv om du ikke sitter og jobber med akkurat det selv.

Oppfoelgingssporsmal 1

Hvorfor tror du det er sinn, hvorfor er det dirligere fra ledelsen og ned?

svar: Det er nok 1 stor grad et gammeldags hierarki i strukturen som henger litt igjen selv om
man ikke vil det. Ehh og gjerne at de som gjerne er avdelingsleder eller sdnne type ting far
mer informasjon enn vanlige ansatte. Og jeg tror ikke det er voldsomt, holdt pé si, med

intensjon, for mye av det bare skjer av seg selv.



Oppfoelgingssporsmal 2

Er det en veldig autoritzer bedrift du jobber i, siden du sier at det liksom henger igjen i
det gamle?
svar: Jeg vil jo si vi er av.. altsa at ledelsen er ganske demokratisk, men den er kanskje

demokratisk nar du faktisk géir a sper, men ja, nei, det er vanskelig a finne et godt svar.

Oppfelgingsspersmal 3

Men du sa det ofte er avdelingsleder og sinn som fiar informasjon fra lederen, men
hvorfor tror du pia medarbeidernivi noen fir lettere informasjon enn andre, blant
medarbeidere?

svar: For oss tror jeg det har veldig mye med hvor lenge du har jobbet i bedriften, ehm om du
har vaert der i mange mange ar da blir du pa en mate blitt tatt mer inn i varmen, eller under
vingen hehe, da blir du mer stolt pa og far mer innsikt og blir spurt om din egen mening. De

som er relativt nye blir gjerne utelatt litt, tror jeg.

Oppfoelgingssporsmal 4
Og dette har med tillit & gjore tror du?

svar: Ja, det har nok med tillit & gjore.

Oppfelgingsspersmal 5

Mener du de nye ikke fir all den informasjonen de burde hatt, eller er det greit sinn,
far de vite det de mé vite?
svar: De far vite det de ytterst ma vite, men de far ingen sarlig innsikt i hva som blir planlagt i

lang tid fremover..

Oppfelgingsspersmal 6

Men mener du da de nye har samme oppfatning og meter kunden slik som kunden
forventer & bli mott?

svar: Ehm ja.. men de kunne nok gjort det bedre likevel.

Spersmal 9

Er den digitale plattformen 4pen for alle i bedriften? Er alle med i Facebook-gruppa?

svar: Ja, alle er med.

Oppfoelgingssporsmal 1

Er det noen info p4 den Facebook siden som du synes burde bli delt men som ikke blir



delt?
svar: Ja.. egentlig det jeg har sagt om i sterre grad planer, strategier som blir lagt, sanne type

ting.

Spersmal 10

Hva vil du si hovedkilden for tapt informasjon fra ledelsen og ned til de ansatt er?

svar: Ehm, sikkert mye tid og ressurser eh.. hovedkildene.. hm..

Oppfoelgingssporsmal 1
Men hvilken type informasjon er det som oftest gir tapt da, hvis du har bemerket deg

noe?
svar: Det er vel, altsd, som regel kanskje folk ville tenkt det som litt uviktig, men masse sma
viktige informasjon om ting som skal skje, og sa blir det skrevet ned i alle de forskjellige

skrivene, og sa forsvinner det litt i mengden. For det blir litt mye.

Oppfoelgingssporsmal 2

Hva tenker du ber gjors annerledes?

svar: Kanskje fa en mer oversiktlig mate a dele de viktige tingene p4, og gjore det enklere for
folk som egentlig ikke sitter pa topp til & fa innsikt i hva bedriftens visjon, mél og strategier
som blir lagt, hva de tenker fremover, hva de pa en mate problemer og ehh.. hinder som de
sitter & diskuterer «hva kan vi gjere», sd kanskje de ansatte og andre i bedriften kunne hjulpet
med ogsd. Vert litt mer integrerer, apen, en enhetlig bedrift. Og oftere personalmeter ville jeg

sagt.

Oppfoelgingssporsmal 3
Hva tror du, hvis alt dette hadde veart perfekt, hva ville skjedd med bedriften da? Ville

det hatt noen effekt?
svar: Jeg tror vi kunne oppnadd bedre resultat pa en helt revolusjonerende méte, men jeg tror
generelt, altsd, mer innovasjon, mer utvikling, bedre kreative lgsninger som alle kan ta del i,

alle kan hjelpe til med.

Oppfoelgingssporsmal 4
Tror du ogsa da at kundene ville fiatt en bedre kundeopplevelse?

svar: Jeg tror kundene vére 1 sapass stor grad er forngyde né, de kan kanskje i en litt mer.. det
er jo selvfalgelig avvik hvor folk opplever at de ikke er forneyd med den behandlingen de far.

Kanskje sanne smating kunne blitt bedre. Men i forhold til kundene sa tror jeg vi kunne



kanskje ha kommet pd mer gode losninger, som igjen hadde resultert i at kunden hadde fatt en

bedre opplevelse av oss.

Spersmal 11

Er kommunikasjonen bedre eller dirligere pa nett enn pa den fysiske arbeidsplassen?
svar: P4 nett er det jo veldig konkret, og det blir liksom, alle ser det og at alle kan svare og det
pa en mate er skrevet i svart pa hvitt, sé det er jo pa en méte enklere a forholde seg til det, enn
at noen springer a sier noe til noen og utelukker andre og det blir litt sénn ungdomsskole-

gossip 1 en slags grad.

Oppfoelgingssporsmal 1

Men hvordan er kommunikasjonen pa arbeidsplassen da, fungerer det, hvordan vil du
beskrive den?

svar: Det er jo generelt et godt arbeidsmilje, sé det er jo en god kommunikasjonsflyt mellom
de ansatte. Ehm men som sagt s er det helst de ansatte som snakker med de ansatte og

ledelsen som snakker med ledelsen, holdt jeg pa si.

Spersmal 12

Vil du si lederen eller ledelsen virker samlende for bedriften?

svar: Virker samlende nar det star pa, holdt pa si, nar det er, ehm, holdt pa si, meter og ehh,
uttalelser til media, og hvis noen kommer opp & sper om noe, kan jeg sann og sann. Samlende
og demokratisk pd alt p& den maten, men likevel kunne det veert mye mer apen og
inkluderende.

Spersmal 13

Hva kunne lederen gjort annerledes eller bedre for 4 gjere kommunikasjonsflyten fra
ledelsen og ned til de ansatte bedre?
svar: ... ehm. Delt mer, ehh, bare gitt mer informasjon om hva den gjor og holder pa med

egentlig. Tatt i bruk den digitale plattformen mer hyppig selv.

Spersmal 14

Hvordan synes du lederstilen i bedriften er, burde den veert annerledes?

svar: Nei, jeg synes den er grei som den er.

Spersmal 15

Er det ledelsen som tar alle beslutninger eller foler du at medarbeiderne har noe de

skulle sag?



svar: Jeg foler vi blir spurt hvis det er aktuelt, men selvfelgelig er det jo til syvende og sist

avgjorelser som sitter pa toppen.

Spersmal 16

Forer lederen stort sett samme lederstil til alle ansatte eller feler du de tilpasser seg
individ og situasjon?

svar: Ehh.. nesten litt av alt holdt jeg pa si.

Oppfoelgingssporsmal 1
Sa altsa ingen tydelig lederstil?

svar: Ikke noen tydelig, liksom at de alltid gar etter situasjon eller at de alltid individ. Vi er jo
en sammensveisa gjeng, s person og individ blir tatt hensyn til. Men samtidig sa er jo

situasjon avgjerende pa hva man skal gjore.

Spersmal 17

Konkrete tips og gitt ledelsen for at kommunikasjonsflyten i bedriften skal bli bedre,
har du noen, er det noe du tenker pa?

svar: Prove 4 fa til at mer informasjon blir delt, men pa en mer presis og effektiv méte, og la..
altsa.. oftere ha.. det tror jeg er viktigste er & ha oftere ha personalmeter, og snakke mer apent

sammen.



Vedlegg 1IX

Transkribert intervju nr. 4:

KJONN: MANN

BEDRIFT: [}

ANTALL AR I BEDRIFTEN: 1 AR.
ANTALL ANSATTE I BEDRIFTEN: 75

Spersmal 1

Foler du at du har kontroll pa den eksterne markedsferingen til din bedrift?
svar: Eksterne markedsferingen, altsa kontroll og kontroll, jeg har ikke, jeg far ikke pavirket

den sd mye selv. Ehh, men jeg foler jeg har kontroll pa hva som blir markedsfert pa ehh

selskape:. |

Oppfelgingssporsmal 1

Hvor fir du denne informasjonen fra?

svar: Informasjonen sdnn som det fungerer i selskapet vart sd har vi ehm, vi har ganske mye
internmoter og || I v1ir det ogs postet dpent for alle ansatte hva som er, eller
hvordan malene gar, hvordan det gar med selskapet, hva som er planene innenfor
markedsfering, hvordan vi profilerer oss selv ehh, ogsa har vi blant annet annen _
I i der det er forskjellige avdelinger som
presenterer hva de driver med, s si at vi har en gang i maned eller i lengstefall hver annen
maned sa har vi et mote der _
| |
-]
]

Oppfelgingsspersmal 2



Men du feler du har kontroll _

svar: [kke alt selvfalgelig ehh, men vi er jo et selskap som, hva skal jeg si, som leveret-

Oppfelgingsspersmal 3

svar: Vi kommer med innspill _ men det er jo til

syvende og sist gverste leder og da han som er sjef i markedsavdelinga som tar avgjerelsene

om hvordan vi skal profilere oss.

Oppfoelgingssporsmal 4

Tar de ansattes mening i betraktning da?

svar: Ehhh, 1 de fleste tilfeller, men ikke alltid sa klart. Det er jo et selskap der hvor gverste

lederen | : s

klart til syvende og sist sd er det han som tar avgjerelsene.

o

Oppfelgingsspersmal 5

Hadde du veert interessert i & vite mer om den eksterne markedsferingen?

svar: Ja, det kunne jeg vert, jeg kunne godt tenkt meg a vert eh mer involvert.

Oppfelgingsspersmal 6
Hvorfor det?

svar: Fordi jeg mener at kanskje man har ideéer som.. jeg foler kanskje at jo flere man
involverer, altsé 1 hvert fall ikke alle pd en gang for da blir det helt kaos, men jo flere man
involverer og i hvert fall nar det er folk som sénn som _ snakker med folk
hver dag, sd kanskje vet hva de kicker pa, hva ehhh, hva de tenker pa og hva de synes kunne

veert bedre og sént, sa kunne en jo hatt innspill og komme, som kunne vert verdifull for dem.

Oppfelgingsspersmal 7

Du sa dere hadde internmeter, er det det samme som personalmeoter?
svar: Det er mer.. ja altsd bade og, det er det og s er det mer informasjonsmeter. Vi har veldig
mye internt og noen av de er der hvor man kommer med innspill, har apne plattformer og sa

videre. Ehh, men som disse motene som hvor, som jeg nevnte tidligere, der du blir presentert



videre hva forskjellige avdelinger i selskapet holder pa med s er det mer informasjon, da er

det ikke sd mye sann.. ja.

Oppfelgingsspersmal 8
Men er fremtidige planer for markedsforing og markedskommunikasjon noe som blir

diskutert pa, ja, personalmeter eller de internmetene?

svar: Det gjor det, men i den grad sa, disse metene er jo liksom . personer i et online-mete, si
det blir sa klart ikke en apen diskusjon for da hadde det blitt helt kaos. ||| GcccNGGG_

Oppfelgingsspersmal 9
Hvor ofte har bedriften slike moter?

svar: Alt av internmeter vi har da, vi har ganske mange internmeter for vi er en ganske apen

bedrift sannsett, ehh. Vi har |

sa vi har ganske mye internmeter, men det er jo en

positiv ting mener jeg da.

Oppfelgingssporsmal 10
Ja, sa du synes ikke det er for ofte?

svar: Jo, eh hehe, det kan vare for ofte. Altsa sdnn som nér vi har meter pa _
som som regel dreier seg om akkurat det samme sa har det som regel ikke med seg sa mye

nytt da, for & si det sann.

Oppfoelgingssporsmal 11
Hva gjor dere i disse meotene da, snakker dere om det samme?

svar: Njaa, mye av det samme. Forklarer det til forskjellige personer, for den ene handler om..

vi har mote me! |1

Oppfoelgingssporsmal 12
Sa all informasjon blir sagt i alle de motene, den samme informasjonen? _



svar: Yes, mye av den samme informasjonen.

Oppfelgingsspersmal 13
Er alle med pa alle motene?

swar: Ikkke hele selskapene, det cr [N

Oppfelgingsspersmal 14
Er det information overload?

svar: Ja, information overload, eller at det blir repeterende da.

Oppfelgingsspersmal 15
Men er det noen informasjon du savner i disse motene? Altsa i metene opp til ledelsen.

Noe som mangler? Noe som kunne vert kommunisert bedre?

svar: Ja, altsd det kunne vaert kommunisert eh, altsa det som er problemet da med for eksempel

disse meten |

Spersmal 2

Tror du at alle i bedriften er enige og klar over hvilke mél og visjoner ledelsen har satt?

svar:..P4a et veldig overordna plan, ja. Men ikke pa et detaljert niva.

Oppfoelgingssporsmal 1
Hvorfor ikke?

svar: Det handler bdde om.. ehh, bdde om kommunikasjon fra ledelsen, men ogsé av interesse
fra ansatte sa klart, altsa det, det er en toveisgreie, men hovedsakelig sa tror jeg det handler

om at ledelsen,

Oppfoelgingssporsmal 2

Hva skjer med dere - da?



svar: Da mé vi ettersporre informasjon, og da tar det tid for da ma det via.. eller, vi har en
veldig dpen struktur sa jeg kan ogsé spere sjefen eller CEO for hele selskapet direkte, men
som regel s& gar det da gjennom sjefen som har disse egne ledermetene _, som han
tar opp der.

Oppfelgingsspersmal 3

Men mener mail og visjon burde veert mer kommunisert og informert om til alle ansatte?

svar: Ja, altsd pa et detaljert niva sd mener jeg det.

Oppfelgingsspersmal 4

Hva mener du med et detaljert niva?

svar: Det jeg mener er at vi for eksempel.. _
_ sa gér vi gjennom mal og visjon og hva som er
planer for aret, ikke sant. Men da blir det veldig sann pa et overordna niva liksom «vi skal bli
storst i Europa», «vi skal» ehh, «vi skal eie - av markedet» sant og sanne ting. Men det er
liksom, det er ting som er veldig vanskelig & holde seg til da, eller a feste.. for det er sé store
overordna mél. Ehh hvis du mangler liksom disse delméalene da, istedenfor «vi skal bli best, ja

men s «hvordan skal vi bli best?» Foler jeg.

Spersmal 3

Foler du bedriftens ansikt utad, det som for eksempel fremstilles gjennom reklame, at
det gjenspeiler bedriften slik du kjenner bedriften og identifiserer deg med den?
svar:.. Mm, bade ja og nei. Ehh hvordan skal jeg si det. Vi.. mye av markedsferingen var gér

gjennom ehh & ha - og ha ehh & passe pa kundene vare sé godt at de anbefaler oss

videre. | i hvert fall
~ som jeg kjenner best 1. | N
I . s jeg kanskje ikike helt foler at

reklamen representerer oss helt 100% da.

Oppfoelgingssporsmal 1



Sa du mener egentlig at det nir kunden meter dere direkte, at de har en bedre
opplevelse niar de moter dere enn av reklamen? At du tror de har en dérlig oppfatning
av identiteten til bedriften, men s moter de dere og i «<sannhetens eyeblikk» sé er det
bedre?

svar: Ja, eller ikke darlig inntrykk, men jeg tror, jeg tror vi reklamerer oss som mye mer
komplisert enn det vi egentlig er.. hvis du har sett ehh.. hva skal jeg si. Hvis du ser en, nd
kommer jeg ikke pd noe i farta av serigse reklamer, men sann... ehh ja en serigs TV-reklame
da hvor alt blir serigst s& har du for eksempel _ Men jeg
tror vi har en litt mer leken og tilpasningsdyktig struktur enn hvor A4 det kommer frem pa

papiret.

Oppfoelgingssporsmal 2
Okei, men er den lekne strukturen du sier, er det.. er det bare fordi det er - tror

du?
svar: Nei, nei det tror jeg ikke. [ N NG

Oppfelgingsspersmal 3
Det virker som dere har veldig spillerom i hva dere kan gjore, hvordan vil du beskrive

bedriften som autoritaer eller demokratisk?
svar: Ehh.. jeg foler faktisk den er ganske demokratisk, men det er jo en del avgjerelser som
blir tatt uten at vi blir involvert. Ehh, sa det er sann, det handler veldig om for eksempel i

markedsforing da s kommer vi med innspill, vi far rettet litt pa ting kanskje for det blir

reklamer |
-]
N

Oppfoelgingssporsmal 4
Men sé du vil si at identiteten ikke er helt lik, at du ikke oppfatter identiteten lik som

kundene?
svar: Ja, det vil jeg. Jeg foler ofte at nér jeg er i kundemeter sa blir jeg litt overrasket over hva

vi egentlig er da eller..

Oppfelgingsspersmal 5
P4 hvilken mate? Hvordan overasket?



svar: Overraskende pa.. for det forste sa foler jeg at veldig mange tror, _,
men jeg tror det er veldig mange som tror vi er et _ Men det er vi jo ikke. Det
handler jo litt om, | R

Oppfelgingsspersmal 6

Hvis du ikke opplever identiteten likt som andre, tenker du det er positivt eller negativt?

svar: Det er jo negativt.

Oppfelgingsspersmal 7
For deg eller for kundene?

svar: For bade kundene og selskapet fordi hvis det er kunder som er ute etter _
B - ckilamen tilsier noe annet sa vil det jo bade si for selskapet at de

mister kund e |

Oppfelgingsspersmal 8
Hva kommer det av at det er sa ulik oppfatning?

svar: Det er ikke sa ulik oppfatning, poenger er ||| GczczEININILIIHIIE
_ Sa det vil si at hvis du tror at _
_ sa er det feil. Det er det veldig
mange tror. |
]

Oppfoelgingssporsmal 9
Men hvorfor har de ulik oppfatning? Skyldes det dirlig kommunikasjon?

svar: Jeg foler at selve markedsferingen, eller jo det kan vere et problem i selskapet, men

kommunikasjonen |

Spersmal 4

Har du noen gang opplevd at kunden visste noe om bedriften som du selv ikke visste?

svar: Hmm... nei, |
Men jeg kan se for meg at det sikkert har skjedd _



Oppfelgingsspersmal 1
Hvorfor det?

svar: Fordi vi.. det er jo en risk med det at vi markedsferer oss pa en mate der vi gér for a fa..
faen.. det norske ordet... ja vi far _ Vi, vi gnsker & fa eh kunder sa
forngyde at de anbefaler oss videre. Ehh og nér, ja, nar selskaper anbefaler oss videre sa kan
det vaere de ogsa finner informasjon som ikke er ||| | G
]
]

Oppfoelgingssporsmal 2

Men hvorfor _ denne informasjonen? Er det svikt et sted?
svar: Det er kanskje tilgjengelighet pd informasjon da, _

Oppfelgingsspersmal 3
Sa - far ikke den informasjonen om alt de trenger i vite?

svar: Ehh jo, men det er ikke alltid informasjonen kundene sitter pa er egentlig relevant -

Oppfoelgingssporsmal 4

Okei, sa det er liksom ikke noe «feil» med kommunikasjonen her, _

svar: Ja, men det kan vere . ma sporre aktivt selv.

Oppfelgingsspersmal 5

Men vil du da si at det er en bra kommunikasjon?

svar: Nei, det har jeg sagt tidligere og, at kommunikasjonen kunne vart bedre.

Oppfelgingsspersmal 6

Men hva tror du det er som svikter?

svar: Det er kommunikasjon ut av selskapet slik at det nar alle da, for 4 si det sénn.

Oppfelgingsspersmal 7

Som du sier sa hores det ut som det er noen medarbeidere som kanskje far lettere

tilgang til informasjon enn andre? Hvorfor skjer det?



svar: ..Det kan godt vare.. litt strukturmessig. Altsé hvorfor det er litt vanskelig a svare pa,
men... sdnn informasjonsflyten fungerer da som jeg foler hvis man gar utenfor disse veldig
store «jeg skal bli best» liksom som er kommunisert til alle, si er det sdnn at informasjonen

gér fra leder til, si, kall det mellomledere da, og sa skal mellomlederne videreformidle dette

videre internt i selskapet. Forskjellen er hvis du har en _
) o clet e for

mange..

Oppfelgingsspersmal 8

.. S4 det er for mange ledd?

svar: Ja, jeg foler kanskje det... Det skal ogsa sies, det virker kanskje rart, men det skal ogsa

sies a |1
I |\ kommunikasjonen som.. det spersmalet burde

jeg kanskje visst fra for da, hvis kommunikasjonen hadde vert 100%.

Kommentar: Interessant.

Spersmal 5

Hva vil du si er hovedkildene til intern kommunikasjon i din bedrift?

svar: Hovedkilden til intern kommunikasjon er internmeter.
Oppfoelgingssporsmal 1
Moeote med alle?

svar: Det vil jeg si. Dissc || | I motene og sé har vi som sagt avdelingsmeter, det er det

mesteparten av informasjonen blir delt.

Oppfelgingsspersmal 2
Hvilken informasjon deler ledelsen da?

svar: Ehm.. de deler overordna, holdt jeg pa si hva de forskjellige avdelingene holder pd med.

Eh hva.. hva skal jeg si.. vi er jo et | ENEEE

- Béde for ansatte og for alle andre egentlig. Ehh... ja. S& som sagt s har vi meter

som...vi-har diss |



Spersmal 6

Har bedriften en egen intern digital plattform?

svar: Ehh.. digital plattform. Vi har et internt kommunikasjonssystem ja.

Oppfoelgingssporsmal 1

Hvordan blir det anvendt?

svar: Det blir anvendt ganske godt synes jeg. Vi har, vi bruker Microsoft Teams, det er kjent.
Der vi har liksom sanne teams-kanaler, der vi har _ og sa er det delt inn i, der hvor
du blir lagt inn i1 de relevante gruppene, der hvor de deler informasjon. Ogsé har vi jo.. der er

jo her liksom det er veldig enkelt for meg & kunne snakke med, eh, han som er daglig leder da

eller CEO | S: bruker vi Teams og
sa bruker vi ehh...j |

Oppfoelgingssporsmal 2

Hvilken type informasjon blir delt her, og hvem er det som deler denne informasjonen?
svar: Det litt spors hvor det blir delt. I ehh.. || | | I s vlir jo disse, s blir det delt i}
- 1 disse internmgtene s blir det ogsé delt der slides som viser ehh, kort oppsummering

av det alle sier da. Ehh, for dette er bestemt péd forhand, for dette blir sendt til sjefen.

Oppfelgingsspersmal 3
Det alle sier, hva mener du med det?

Svar:

Oppfoelgingssporsmal 4
Hvilken kanal blir brukt mest og er denne dpen for alle i bedriften?

svar: Microsoft Teams, ja, men det er jo avlukka grupper i Microsoft Teams ogsa.

Oppfoelgingssporsmal 5
Har denne plattformen noen spesielle funksjoner? Er det lett 4 fi med seg alt som blir

delt?
svar: Jeg synes ikke det er lett & fa med seg alt som blir delt. Det er fordi det er delt inn i veldig

mange forskjellige kanaler for eksempel ehh..



Oppfelgingsspersmal 6

Sa lederen/ledelsen har ikke en overordnet plattform der han kan dele informasjon til
dere og dere kan dele informasjon til han?
svar: Ehh, jo, men det blir delt ogsé veldig mye annen informasjon. S& noen ganger sd kan det

vaere vanskelig & 4 med seg det som faktisk er relevant.

Oppfoelgingssporsmal 7

Sa det burde vzert mindre, men mer relevant?
svar: Det burde kanskje vart én kommunikasjonsplattform hvor bare | publiserte ting da, for

eksempel.

Oppfelgingsspersmal 8
Og ikke at ansatte kan kommunisere til -?

svar: Jo, men da kan du snakke direkte til han for eksempel igjen mener jeg da.

Oppfoelgingssporsmal 9

Pa «hovedplattformen» deres, er det noen informasjon som burde bli delt, men som ikke
blir delt?

svar: ... Ehh, det er det som er vanskelig nar man er i et selskap som har rundt 70 ansatte, at det
er s& mye informasjon som ikke er relevant for alle, og det handler ikke om at det.. sa klart det
kan veaere kjekt & vite for alle, men man vil at de som jobber med visse ting skal fokusere pa

visse ting.

Oppfelgingsspersmal 10

Men foler du at du far vite alt du trenger a vite?

Svar: ......mmm, nei, men det meste....

Oppfoelgingssporsmal 11

Hvilken informasjon er det du savner da?

svar: Det er sdnn som sagt, hvis dette, _ Sa for
eksempel at, som jeg nevnte, s far vi et overordnet blikk _ har tenkt a gjore,
men vi fir ikke informasjon om detaljert hva de faktisk skal gjore da, _ nd har
ikke denne setningen direkte blitt sagt, men sann sd sier de «vi skal markedsfere pé internett»,

men vi skulle gjerne visst.. ja er det Google, er det LinkedIn, er det..



Oppfoelgingssporsmal 12

Foler du at du fir den informasjonen kunden forventer slik at du moter kundens
forventninger i «<sannhetens eyeblikk»?
svar: Ja, det foler jeg. Og s igjen sa er det gjerne slik at jeg ma sporre for & f4 den

informasjonen.

Oppfoelgingssporsmal 13
Burde du ikke fétt all informasjonen du trengte uten & matte sporre?

svar: Selvfolgelig, det burde jeg. Men igjen sé er det at vi far ofte spersmal som vil, som jeg
trenger innblikket til en || | | | | . for 4 si det sénn.

Spersmal 7

Hva mener du er hovedkilden til tapt informasjon fra ledelsen og til de ansatte?

svar: Det mener jeg er.. eh.. for det forste eh. Vi har veert litt inne pa det, men hvis jeg skal ta
frem noen faktorer s& mener jeg at det er kanskje for mange ledd. Jeg mener at det er en, du
brukte et bra ord tidligere, overflow, overload av informasjon, det kommer litt for mye
informasjon til tider. Man burde dra ut det som faktisk er relevant, ogsa er det dette her med at
det er for eksempel i, i Microsoft Teams som vi bruker som intern kommuniksajonsplattform,
sa er det veldig mye grupper, sd det er vanskelig & fa med seg informasjonen. Hvis det blir
delt noe i en gruppe, mens jeg sitter og jobber s er det pd en mate ikke et festet innlegg, om
det sier noe, sa det vil si at hvis jeg kommer inn der _ etter arbeidstid og ser der, sa
er det liksom 80 uleste meldinger. For lederen har liksom publisert ett eller annet, og sé& har

masse kommentert og diskutert under, s er den informasjonen lett vekk for meg.

Oppfoelgingssporsmal 1
Hva ber gjers annerledes da?

svar: Ehh, jeg mener jo at mer direkte og klarere informasjon ber.. ber vaere pa plass. Altsa, det
jeg mener med klar er hvis jeg na skal si at vi skal _ sa trenger ikke jeg
poste femten innlegg om hvorfor og.. og.. jo hvorfor er forsdvidt greit, men masse sann
tullesnakk rundt det. Ehm jeg mener ogsa at det bar deles i en.. altsé disse gruppene som for
eksempel har pa Teams er at nar det, nar informasjon skal ga ut si ber det postes 1 de

relevante gruppene, til de relevante personene, eh ogséd mener jeg det at 4 rett og slett

involvere |



Oppfelgingsspersmal 2

Hvilken informasjon er det som oftest gar tapt?

svar: Eh, spesielt i det siste da, for 4 ta et relevant eksempel na. Sé er det det at vi skal ||l

I ¢ ciscripel.

Oppfelgingsspersmal 3
Hvorfor er det ingen som vet dette da?

svar: Fordi det er, eh, nei alts:, |

Og eh det er jo et dirlig kommunikasjonsgrunnlag nar du har 70 ansatte som sper én person

om | fo: 21lc individuelt.. for eksempel.

Spersmal 8

Men vil du si kommunikasjonen er bedre pa nett eller pa den fysiske arbeidsplassen?

svar: Jeg foler informasjonen ehhh ||| GGG - vcdig bra. Jeg foler ikke det er
noe vi ikke snakker om eller vi ikke vet om det som skjer |l men jeg foler heller det at

informasjon, ja, fra everste ledelsen og ned er der det pa en méte svikter mer da. _

Spersmal 9

Vil du si at lederen/ledelsen virker samlende for bedriften? I hvilken grad?
svar: Ja, det vil jeg si. Eh og hvorfor jeg sier at vi gjor det er at for det forste sa har vi CEO
personlighetsmessig og hvis du snakker direkte med han s er han en fantastisk person. Han er

morsom, oppegéende, _ Eh, og jeg foler han er en veldig god

ambassader da for selskapet.

Spersmal 10
Hyvilken lederstil har lederen?

svar: Jeg foler han tilpasser, altsd nir han snakker _ sa er han veldig folkelig, .
B (s igjcn si or det sann i disse ledermetene for eksempel
sa gar vi gjennom | O vis N <ot det darlig sé er

han hard.



Oppfelgingsspersmal 1

Sa han tilpasser seg pa en mate situasjon?
svar: Ja, men jeg foler han tilpasser seg ganske godt jeg altsd. Men alle vet allikevel hvordan
han er som person, sd han har liksom sin egen greie uansett. Han blir ikke helt forskjellige

personligheter.

Oppfoelgingssporsmal 2
Hva tror du hadde skjedd om lederen hadde endret lederstil da?

svar: Hva som hadde skjedd. Jeg tror det hadde vert mye mer misngye, jeg tror han er en
veldig samlende faktor i selskapet. At det er all over at folk setter pris pd han som leder, tror

jeg. Eh og det er jo.. jeg tror han har en samlende effekt sdénn med tanke pé

_. Sa tror jeg det at & ha en leder som er liksom «vi

ordner det» og faktisk gjer noe med det og sdnn. S& hvis man hadde endret lederstilen sé tror

jeg det hadde veaert negativt, jeg tror han er en god lederstil for selskapet.

Spersmal 11
Du mente tidligere at du tror det er for mange ledd, er det dette du tror er problemet i

kommunikasjonen?

svar: Ja, det tror jeg er problemet og sa tror jeg rett og slett at kommunikasjonsformen eh for

oss, og der nar det cr |1

Spersmal 12

Hva synes du lederen kan gjore annerledes for a sikre kommunikasjonsflyt fra ledelsen

og ned til ansatte?

svar: Jeg har kommet med noen eksempler, for eksempel online. _
_ Og det er for eksempel 4 ha en, 4 ha et eget sted

hvor ehh CEO og for eksempel marked- og produktsjef da, hvor bare lederne kan poste ting.
Men si en announcement da, hvor ledelsen kan kommunisere ovenfra og ned uten av det blir

kludra med all annen type informasjon.




Vedlegg X

Transkribert intervju nr. 5:

KJONN: KVINNE
BEDRIFT: |

ANTALL AR I BEDRIFTEN: 8 MND.
ANTALL ANSATTE I BEDRIFTEN: ca.70

Spersmal 1

Foler du at du har kontroll pa den eksterne markedsferingen som gjeres av din bedrift?

svar: Nei.. hva mener du?

Oppfoelgingssporsmal 1
Vet du hva som blir kommunisert ut til kunden?

svar: Ja, litte grann. Men ehh jeg har ikke satt meg s& mye inn i det for jeg bryr meg ikke om

det.

Oppfelgingsspersmal 2
Hvor bryr du deg ikke om det?

svar: Fordi at det er, jeg er bare én av 70 folk liksom og det interesserer meg ikke sd mye pa en

méte. Jeg vet det er andre folk som tar seg av det med en stor bedrift.

Oppfelgingssporsmal 3
Men du mener du ikke fiar informasjon om det?

svar: Jeg vet, jeg vet hva de har pa en mate av sann eh.. sann eh.. magasiner pa en mate og
sanne ting, og Facebook-siden deres og sant liksom. Ehh jeg kan 3 all den informasjonen

hvis jeg vil ha det.

Oppfelgingsspersmal 4
Okei, men du vil ikke ha den?

svar: Det interesserer meg ikke s mye nei.

Oppfelgingsspersmal 5
Fordi jobben er den samme uansett?

svar: Ja, og fordi at vi er et stort firma, sa det er ikke sénn at fordi at jeg ikke interesserer meg



for markedsferingen s& kommer firma til & gé konkurs liksom.

Oppfelgingsspersmal 6
Er du i direkte kontakt med kunden?

svar: Nei.

Oppfoelgingssporsmal 7

Men markedsfering og markedskommunikasjonen, blir den diskutert i bedriften?

svar: Ikke blant oss pa min avdeling nei.

Oppfelgingsspersmal 8
Hvorfor ikke?

svar: Fordi vi gar pa jobb og _ og sa gar vi hjem.

Oppfoelgingssporsmal 9
Sa du mener det ikke er viktig for dere 4 vite?

svar: Joo, det er jo viktig for oss & vite, men det er pd en méte hehe, jeg tror ikke.. ah jeg vet

ikke. Jeg bryr meg ikke, for jeg er bare der for _

svar: ...Men alle andre liksom ||| || NN cncang og jeg vet ikke hva de pd en méte

diskuterer seg imellom fordi jeg kan ikke _

Kommentar: Ja, da skjonner jeg det kan vare vanskelig & kommunisere.

svar: || | . . jcg snakker aldri om markedskommunikasjon og

markedsforing pa en mate.

Spersmal 2

Har bedriften personalmeter? I sa fall hvor ofte, og mener du det er ofte nok?
svar: Ja. Det er ofte nok for meg i hvert fall fordi jeg foler jeg har den informasjonen jeg

trenger.

Oppfoelgingssporsmal 1

Men hvilken informasjon er det som blir delt pa disse metene?



svar: Nei ehh, litt sann.. hva alle de andre holder pad med i firmaet. Vi er jo ganske mange sé vi
er jo pa mange ulike prosjekter. Hva andre holder pa med, hvilke prosjekter som kommer til a

komme i fremtiden og sénne ting.

Oppfoelgingssporsmal 2

Er det noen informasjon du savner pa disse motene?

Svar: ...nel

Oppfelgingsspersmal 3

Du fér vite alt du trenger 4 vite?
svar: Ja, fordi at jeg hehe jeg bryr meg ikke sa mye, jeg er bare en liten maur blant flere

ansatte. Det er mange som sitter pa kontoret og de har kontroll.

Oppfoelgingssporsmal 4
Hvem er det som er til stede pa disse personalmetene da?

svar: Okei, jeg vet ikke egentlig om vi har personalmeter, men vi har sdnne samlinger hvor alle

sammen er samlet liksom. Og da er jo alle til stede.

Oppfelgingsspersmal 5
Alle ansatte da?

svar: Ja, men jeg vet ikke om det er personalmete i den forstand.

Spersmal 3

Er du trygg pa bedriftens visjon og mal?
svar: Ehh, jeg husker det ikke, men det star i &pningssiden pa den appen var sa.. Men vet jo

hva bedriften star for liksom.

Oppfoelgingssporsmal 1

Tror du alle er klar over bedriftens visjon og mal?

svar: Ja, fordi de snakker om det pa disse meotene.

Oppfoelgingssporsmal 2

Tror du at du har samme oppfatning av visjon og mil som andre har?

svar: Alle kan jo tolke det pa sin egen méte pd en méte.



Spersmal 4

Tror du kunden, nir han eller hun meoter de ansatte, opplever bedriftens identitet og
omdemme slik som det er fremstilt i markedsferingen?

svar: Ehm.. jeg gar ikke rundt og husker pa hva de har markedsfort. Jeg er jo bare - og
jeg interesserer meg ikke sa mye for det, fordi det er s& mange andre som pa en mate er
hayere oppe enn meg som har kontroll pa det. Jeg gidder ikke blande meg inn i

markedsferingen til bedriften.

Oppfoelgingssporsmal 1
Nei, men jeg mener sinn at det som bedriften markedsforer ut til kunden, tror du da det

inntrykket kunden fér er likt som det inntrykket du har av bedriften?

Svar: Jada. Ja.
Kommentar: Jada?

svar: Ja, men jeg vet ikke.

Oppfoelgingssporsmal 2
Men du meter ikke kunden direkte sa det er vanskelig 4 se om det samstemmer?

svar: Ja, jeg moter ikke sa ofte kunden. _ sa var jo kunden der selv tror jeg,
eller jeg vet ikke om det var de egentlig. Jeg vet ikke.

Spersmal 5

Har du noen gang opplevd at kunden vet noe om bedriften som du ikke visste?

svar: Ehm, nei for jeg har ikke sd mye kontakt med kunden.

Spersmal 6

Feoler du som ansatt at noen far lettere og mer tilgang til informasjon enn andre?
svar: Ehm.. de som pa en mate har heoyere stilling eller viktigere jobber far det sikkert. De far
jo mer informasjon enn meg pa en mate, men jeg kan jo bare sper hvis det er noe jeg lurer pa

liksom.

Spersmal 7

Hva er hovedkildene til intern kommunikasjon i din bedrift?

svar: ... med ledelsen sa er vel det meste pa mail. Fellesmail.



Oppfoelgingssporsmal 1

Hvilken informasjon er det lederen/ledelsen deler der?

svar: Na 1 det siste ehh korona, flere ganger i1 uken.

Oppfoelgingssporsmal 2

Men for korona?
svar: Det meste jeg far fra HR for eksempel er bare sdnn «hva du skal gjere hvis du er syk»,
ehm og.. permitteringsvarsel na pa grunn av korona. Jeg vet det er en Facebook side ogsé for

ansatte, men den er ikke jeg med i.

Oppfelgingsspersmal 3

Hvorfor er du ikke med i den?

svar: Ehhm, fordi jeg har ikke spurt om & fa vaere med i1 den pd en méte. Det er en lukket

gruppe.

Oppfoelgingssporsmal 4
Sa det er ikke sikkert alle ansatte er med i den Facebook-gruppen da?

svar: | Facebook-gruppen er ikke alle med nei, men de deler ikke ehh, sann informasjon som
skal ut til alle sender de pd mail til alle. Jeg tror ikke det er s mye viktige jobbgreier pa

Facebook, det meste jeg har hert er det om korona og det sender de ut pa mail i tillegg, [}

Oppfelgingsspersmal 5

I hvilken grad far du nok informasjon p4 mail?

svar: Det er helt greit sikkert.

Spersmal 8

Synes du informasjonsflyten fungerer bedre ovenfra og ned til de ansatte eller nedenfra
og opp?

svar: HR-avdelingen har jeg aldri hatt noe problem med, _ har jeg aldri hatt noe
problem med. Men jeg har aldri hatt noe behov for & preve & fi kontakt med sjefen-sjefen-

sjefen, sé..

Oppfoelgingssporsmal 1



Sa du fir nok informasjon fra ledelsen og du synes det er lett 4 kommunisere opp til
ledelsen?

Svar: Ja.

Oppfelgingsspersmal 2

Hva er det du tror er det som gjor det si enkelt eller gjor det si bra?

svar: Men det er jo pd en méate «hvilken annen mate skulle vi gjort det pa?».

Oppfelgingsspersmal 3

Men altsa sinn som de i bedriften din som ikke kan ||| | GG
swar: Ei, [

Oppfoelgingssporsmal 4
Sa du feler ikke det er noen informasjon som gir tapt fra ledelsen og ned til de ansatte?

svar: ... det vet jeg jo ikke. Det er jo mulig at informasjon gér tapt for det skal jo gjennom flere
ledd. Jeg tror det hadde vert mulig & fjerne noen ledd. Informasjon gér jo alltid tapt nér det
skal gjennom flere ledd. Jeg gjor det jeg blir fortalt, og hvis det oppstér problemer sa er det

ikke min feil at jeg ikke har fatt den informasjon.

Oppfelgingsspersmal 5
Men du feler du far den informasjonen du trenger for a utfere jobben din?

Svar: Ja.

Spersmal 9

I hvor stor grad vil du si at lederen virker samlende for bedriften?

svar: P4 en skala fra 1 til 100 eller? ...eh i stor grad.
Oppfoelgingssporsmal 1
Hvorfor tror du det er sann?

svar: De vil vel bedriften vel, de vil vel at det skal ga bra.

Spersmal 10



Hyvilken lederstil har lederen?

svar: Usikker. @Qverste sjefen har jo ikke jeg sé veldig mye kontakt med, jeg forholder meg jo

mest 1 |

Spersmal 11

Kunne kommunikasjonsflyten fra ledelsen blitt bedre?
svar: Jeg foler ikke jeg har noe grunnlag for a si det er bra eller darlig eller hva det er pa en
mate, og om det kunne blitt bedre. Alt kan alltid bli bedre. Hva ledelsen gjor det legger ikke

jeg meg oppi, jeg forholder meg for det meste til ||| G o 1r-

ansvarlig for sdnne praktiske ting. Hvis du er syk, ferier, alt slags sann pa en mate.



Vedlegg XI

Transkribert intervju nr. 6:

KJONN: KVINNE
BEDRIFT —
ANTALL AR | BEDRIFTEN: 4 AR

ANTALL ANSATTE | BEDRIFTEN: Ca. 60

Spersmal 1
Foler du at du har kontroll pa den eksterne markedsferingen som gjores av din bedrift?
svar: Ehhmm.. Ja, jeg har jo ikke kontroll pd alt. Det som er offentlig, altsd som blir

kommunisert ut til alle, det foler jeg at jeg har kontroll pa.

Oppfelgingssporsmal 1

Hvor fiar du den informasjonen fra? Det du leser selv?
svar: Da blir det ofte lagt pad pé en portal som vi har internt. Om det er informasjon som er gatt ut til

offentligheten blir det ofte lagt ut for oss forst.

Oppfelgingssporsmal 2
Men du sa noe om i ikke ha kontroll pi alt, hvilken type informasjon har du ikke kontroll pa

da?

svar: Nei, altsd hvis det er brev som blir sendt fra ehmm, ansatte hos oss til _
_, som er de som kontrollere var virksomhet sa kan det bli sendt brev frem og tilbake
fra dem til prosjektleder, men det har ikke jeg kontroll pa - og det trenger jeg ikke ha kontroll pa

heller for det er ikke relevant for det som jeg driver pa med.

Spersmal 2

Blir fremtidige planer og strategier for markedsfering/markedskommunikasjon diskutert?
svar: Ehhh, ja det vil jeg si. Det blir hvert fall,... det er ikke sé ofte det skjer men nar det er slike
prosesser blir ofte alle ansatte involvert pa et vis, men noen ganger er det opp til en selv om man
velger & komme med innspill eller lignende, og noen ganger blir vi satt i grupper hvor vi kan

komme med innspill.

Spersmal 3

Er du trygg pa hva som er bedriftens visjon og mal?
svar: Ja, nd har.., jeg tror de har forbedret seg de siste par arene. At det har vaert mer fokus pa at det

skal bygges opp en enkel modell og strategi som er enkel for de ansatte & kjenne seg igjen i og folge



med pa. S& méten de har gjort det pa er at de har _
_ og hvordan vi jobber for & na disse verdiene, eller hvordan vi jobber for

a na visse mal - sa det er liksom en oversikt over mél, og hvordan vi jobber for 4 na malene og hva

som er verdiene som ligger til grunn da. Sa det har de begynt 4 bruke mer og mer og er oppfatte av

Oppfelgingssporsmal 1
Sé du tror at resten av bedriften ogsi deler samme oppfatning som deg da?

svar: Ja, altsd det er sikkert litt blandet engasjement i det, men at ... det er godt kjent og mye brukt i
felles mailer og pa nettsidene vare,.. altsa interne nettsider, men folk holder seg jo oppdatert i

forskjellig grad da, men da er det jo litt deres egen feil kanskje.

Spersmal 4

Ogsa lurer jeg pa om dere ofte har personalmeoter?

svar: Ehh, ja, vi har avdelings- altsa ja,..I min avdeling har vi avdelingsmeter hver tredje uke.

Oppfelgingssporsmal 1
Ok, folger du at det er ofte nok?

svar: Ja, altsd vi har ogsa et mate en gang i uken hvor vi oppdaterer og gér igjennom uken som

kommer. Sé det synes jeg ofte er nok.

Oppfelgingssporsmal 2

Hvem er tilstede da? Alle pa avdelingen din?
svar: ja, altsd det vi har hver uke er litt sdnn frivillig, om du har tid og mulighet, mens de som er hver

tredje uke pleier de fleste a stille opp pa.

Oppfelgingssporsmal 3

Ja okei, men ingenting er obligatorisk da?
svar: Nei, vi har, nei det er ikke obligatorisk sént sett. Har man andre viktige ting & holde pa med er

det helt grei.



Oppfolgingssporsmal 4

Er det noen informasjon du savner 4 ha i disse metene?
svar: Ja, jeg synes vi har fokusert pa & forbedre disse motene, sa nar vi kommer med innspill og
forbedringer tar sjefen hensyn til dette og sé tar han det kanskje med neste gang. Sa det synes jeg

fungerer bra.

Spersmal 5

Og sa er det et sporsmal som géar litt pA omdemme. Om du tror og feler at det «ansiktet» som
vi ser, bedriften fra utad, om det gjenspeiler det dere driver med og det du identifiserer deg
med?

svar: Ja, jeg synes det til en viss grad, men vi er nok ikke veldig gode pa a kommunisere utad hva vi

egentlig driver med og hva produktet vart er.

Oppfelgingssporsmal 1
Ja, altsa dette ma vel veere litt i retning bzerekraft og fremtid og alle slike ting. Tror du dere

kunne blitt bedre pa a fatt et ansikt? En mer synlig profil utad?
svar: Ja, for det tror jeg absolutt. Om man gar inn pa nettsidene vare, for det foreste er det jo ikke sa

mange som kjenner til oss siden vi ikke har direkte kontakt med kunder, privat kunder. Men det vi

liksom reklamerer med pa nettsiden var er at vi har

Sa vi kommuniserer det utad, men vi er ikke sa flinke til & gjore det

internt og det er ikke sd bra. Sa jeg er faktisk med pa et prosjekt nd der vi skal lage -

- og tiltak som vi skal gjennomfere i selskapet, og rapportere pé dette.

Kommentar:

Sa bra!

S4 det er forbedring, men vi kan bli bedre. Det er nok veldig f4 som er innom nettsidene vare. Vi
har en Facebook side der det kommer informasjon hvor det kommer informasjon kanskje én gang
annenhver maned, sa det er jo ikke s mye som gar ut fra ehh... som reklame eller kommunikasjon

til privatpersoner.



Spersmal 6

For da er jo et sporsmal her om du noen gang har opplevd at kunden vet noe om bedriften
som du selv ikke visste, men da kan vi jo kanskje vinkle det til om du noen gang har opplevd
at du plutselig ikke har fatt med deg at dere skal sette i gang et tiltak elle dere skal har
bestemt noe, at du leser i media at noe skal skje.

svar: Ja, det kan jo fort skje hos oss.

Oppfelgingsspersmal 1
Hva er det som gjor da at du ikke har fiatt med deg dette?

svar: Ja, jeg ma bare tenke om det har skjedd i det hele tatt. Vi far jo som regel beskjed om ting som

er 1 media pa forhdnd, sa jeg kommer ikke pa et konkret eksempel na.

Oppfolgingssporsmal 2

Men er det noen fra de andre avdelingene, har du kontrollen pa det de driver med, eller kan
det bli en liten overraskelse for deg? At plutselig noen andre setter i gang med et prosjekt?
svar: Ja, det er nok fult mulig at det skjer. Jeg sitter egentlig i en stilling hvor jeg har oversikt over
det meste som skjer, men jeg tror nok at flere hos oss plutselig ser en artikkel i avisen at et prosjekt

skal skje, som de ikke har noen informasjon om. Det tror jeg kan skje.

Oppfelgingssporsmal 3
Hva tror du er den viktigste drsaken til at det skjer?

svar: Jeg tror at byggeprosjekt der det skjer mye, kan det vere vanskelig... ting skjer fort...mister litt
oversikt over hvem som har fatt informasjon om hva. De som er involvert 1 prosjektet det er viktig

for far den informasjonen, og sé far ikke alle informasjonen om det.

Spersmal 6

Neste spersmélet mitt er jo om det er noen pi medarbeiderniva som fér lettere og mer tilgang
til informasjon enn andre?

svar: Ja, hvis du da er med i prosjekt som gjor at du da er med pa meter og slikt, at det er mer
muntlig fordi du kanskje snakker med prosjektleder pé telefon, da fir du jo med deg mer om hva

som skjer.



Oppfolgingssporsmal 1

Hva vil du da si er hovedkildene til intern kommunikasjon i bedriften?
svar: Det er nok felles epost som gér ut til alle og den interne portalen som jeg nevnte, et intranett
som vi har. Nar vi logger péd suveren var sa kommer vi automatisk inn pa den siden og der er det

informasjon til alle.

Oppfelgingssporsmal 2

Er e-post og intranett ca jevnt fordelt eller det noe som blir brukt mer, eller som gir mer
informasjon?

svar: Ja, altsd det viktigste kommer bade pa e-post og péd den nettsiden, men viss det er mer sdnn
oppdateringer fra et prosjekt kommer det kun pa nettsiden. Og sd har vi ogsa fire ganger 1 aret tror
jeg, fellesmoter for alle, hvor direktoren gér igjennom viktige ting og sier noe om hvor vi ligger ann

pkonomisk og sé videre.

Oppfelgingssporsmal 3

Ja, ehm.., den plattformen, den er apen for absolutt alle eller?

svar: Ja, alle ansatte.

Oppfelgingssporsmal 4

Har den noen spesielle funksjoner?
svar: Ja, nyheter og oppdatering av informasjon. Og sa er det viktige dokument og retningslinjer, og
forskjellige beskrivelser. For eksempel hvordan du booker meterom. Ogsa ligger ogsa strategien

véare der. Ja, sdnn en intern oversikt over alt 1 bedriften.

Oppfelgingssporsmal 5

Okei, men er det noen informasjon som du savner? Er det noe som burde blitt delt der? Fra

ledelsen eller han direkteren?

svar: Ehm, jeg tror nok at det kunne vart mer oppdateringer her.

Oppfelgingssporsmal 6

Oftere eller mer informasjon?
svar: Oftere ndr det skjer noe, for det er fort gjort at man er i sin egen boble 1 prosjekt og sa glemmer

man at dette kan vare interessant for alle ansatte. Da kan det vare ting jeg ikke vet om.



Oppfolgingssporsmal 7

Hvorfor tror du at de tenker at ikke alle ansatte trenger a vite om det.

svar: Ja, det er jo et godt spersmal. Hovedsakelig ledere av avdelingene, de har mater hver uke, slike
ledermeter, og der er jo de oppdatert pd alt, sa jeg tror det er fort gjort at en tenker at alle andre vet
jo dette, men glemmer at det ikke er alle som har informasjonen. Det er jo hovedsakelig ikke noe

viktig informasjon men det er jo greit & vite for alle ansatte fordi det har jo noe 4 si for selskapet.

Spersmal 7

Ja, ehm.. vil du si at informasjonsflyten fungerer bedre fra de ansatte og opp til ledelsen eller
fra ledelsen og ned til de ansatte?

svar: Ehm,.. jeg tror det er ganske likt. Vi har ganske apen dialog, men jeg tror at folk sitter 1 sin egen
boble, og jeg mistenker at en del informasjon gar tapt. Vi er jo ikke s& mange, s det er jo ikke sa
veldig lagt frem til ledelsen. Men... fordi vi har disse ukentlige matene sa far sjefen var mye
informasjon derfra og sa tar han kontakt om han trenger mer. Men vi jobber egentlig veldig
individuelt. Han folger ikke opp sa veldig mye, men pa disse ukentlige metene far vi det meste av
informasjon som han sitter pa av ledelsen og prosjekt som skjer som de jobber med som vi ikke er
involvert i. Og det er veldig nyttig. Ogsa det vi ikke far informasjon vet vi jo ikke om, sa det er
sikkert en del informasjon vi ikke har fatt, som jeg ikke vet om. Men om jeg er pa alle disse

avdelingsmetene sa far jeg med meg det meste som skjer 1 selskapet.

Oppfelgingssporsmal 1

S4a hvis du vil sa kan du fa innsikt i mer?

Svar: Ja.

Oppfelgingssporsmal 2
Men det gar gjerne utover din jobbtid? At du ikke har tid eller?

svar: Ja, det er litt slik. Det er ikke alltid man far med seg alt.

Spersmal 8

Sé lurer jeg pa om kommunikasjonen er bedre eller darligere pia denne plattformen dere har,
eller om den er bedre pa den fysiske arbeidsplassen?
svar: Jeg tror kombinasjonen, altsd metet og slikt er viktig for & holde seg oppdatert, men den

plattformen er jo veldig ensidig. Det er ikke noe diskusjonsforum der.



Oppfolgingssporsmal 1

Tror du det hadde fungert som et diskusjonsforum?

svar: Mja, kanskje pa sikt. Men vi, altsa bransjen vér bestar mye av menn 55 +, og de er veldig
oppdaterte de altsd, men nér de har jobbet lenge pd samme maéte s skal det litt til for man bruker
nye ting da. S& jeg tror det hadde vert noen som hadde veart aktive der, men flesteparten hadde ikke

gjort noe med det.

Oppfelgingssporsmal 2

Sa det handler om & holde seg til det som er kjent?
svar: Ja, vi har jo ogsé veldig mange som jobber pa prosjekt og er gjerne ute hele dagen og monterer,

sa de har jo ikke tid til & sitte & diskutere ting pa et slikt forum.

Spersmal 9

Sa er det tre spersmal til, tre siste. Disse gér litt pa lederen, da blir det din everste leder.
Virker han eller hun samlende for bedriften i stor eller liten grad?

svar: Ja, samlendes? Hmm... Det kunne nok vart bedre. Var avdeling er veldig slik at vi jobber
individuelt, sa det er ikke sd mye lagarbeid eller team.. gruppeprosjekt. Vi jobber litt med
hverandre, men mye individuelle prosjekt. S han sjefen min prover a legge til rette for at det skal
vare mer samlende, men vi har ogsa en utfordring med at vi ikke har kontor pd hovedkontoret. Eller
vi har kontor og fast oppmeteplass... , men mange er ute pa prosjekt eller hjemmekontor noen
dager 1 uken og slikt, sd vi er gjerne en tredjedel pa kontoret hver dag. Sa det er en utfordring &

samle den gjengen. Men han gjor et forsgk da. Men involverer seg ikke s mye for & fa det til.

Oppfelgingssporsmal 1
Hva er det han gjer da?

svar: Nei det er for eksempel at vi har ofte metene, en gang og hver tredje uke, og sd prove & fa til litt

sosiale ting utenom, litt samlinger.

Oppfelgingssporsmal 2
Synes du det hjelper?

svar: Ja, litt. Det har veert litt 1 fokus 1 det siste ogsa. Sa jeg tror det er bedre enn for, men sa er det jo

det at det blir sa sjeldent at alle samles pa samme plass. Sa det er utfordringen.



Spersmal 10

Har du noen formening om hva slags type lederstil lederen har idag? Behandler han alle likt,
eller ser ann situasjonen eller tar hvert enkelt individ og leder deretter? Eller ingen tydelig stil
idet hele tatt?

svar: Foler han tilpasser seg hver person siden det er s& mange forskjellige mennesker hos oss. Noen

liker & jobbe individuelt uten innblanding, mens andre liker & ha mer diskusjon med sjefen.

Oppfelgingsspersmal 1
Synes du det fungerer? Hva tror du hadde skjedd om han hadde endret pa dette?

svar: Jeg synes det fungerer, men han involverer seg ikke sé veldig i arbeidsoppgavene vére, men gir
oss tilbakemelding om vi ensker det - det er veldig opp til oss selv da. Det har bare blitt sainn

naturlig, s jeg vet ikke hva som hadde skjedd om han hadde endret stil plutselig.

Oppfelgingssporsmal 2
Vil du si han er mer i retning demokratisk eller autoriteer som leder?

svar: Veldig demokratisk.

Oppfelgingssporsmal 3
Hva tror du hadde skjedd om det hadde blitt snudd pa hodet?

svar: Da tror jeg folk hadde blitt litt usikre og folt at de ikke hadde blitt stolt pa fordi jobben deres...
na er det jo veldig tillitsbasert.. fordi han ser oss ikke til vanlig. Vi er jo vant til & ikke se. Han jo
ikke samme muligheter til & folge oss opp. Sa det er veldig tillitbasert. Jeg tror det hadde blitt mye
usikkerhet og mistanke om at ledelsen hadde mistet tilliten til sine ansatte om de skulle begynne a

bli mer autoriter.

Spersmal 11

Og helt til slutt: Hva tror du ledelsen kunne gjort annerledes eller bedre for 4 sikre bedre
komunifajsonsflyt ned til de ansatte.

svar: Det er vel mer kommunikasjon og hyppige meter. Men det er jo grenser for det ogsa..

Oppfelgingssporsmal 1
Tror du en mer sentralisert eller desentralisert struktur hadde gjort en forskjell.

svar: En mer sentralisert struktur hadde nok hjulpet, men jeg tror ikke det er mulig for oss siden vi

md vare ute pd prosjekt. Men et tiltak kunne jo vert...det er jo ikke alle som far mulighet til & delta



pa disse meotene, sd da kunne han jo sendt en slik oppdateringsmail... annenhver uke eller noe, for

de som ikke er med, da det er noen som detter litt ut.

Oppfelgingssporsmal 2

For dere far ikke slike referat fra metene?

svar: Nei, det er uten referat.

Oppfelgingssporsmal 3

Hva er grunnen til at dere ikke far det?
svar: Det er nok fordi det skal vere en uformell tone, og at det med referat ville gitt mer arbeid enn
hva det er verd. Men det kunne jeg egentlig sagt til han. Bare noen stikkord til hva som skjer og har

skjedd den uken.



Vedlegg XII

Transkribert intervju nr. 7:

TRANSKRIBERING AV DYBDEINTERVJU NR. 7:

KJONN: MANN
BEDRIFT —
ANTALL AR | BEDRIFTEN: 3 AR

ANTALL ANSATTE | BEDRIFTEN: Ca. 25

Spersmal 1
Feler du at du har kontroll pi den eksterne markedsforingen som gjores av din bedrift?

Svar: Nel.

Oppfolgingssporsmal 1

Hvorfor fiar du ikke denne informasjonen? Hvorfor vet ikke du dette?

svar: Drlig kommunikasjon fra de oppe pd kontoret til oss som jobber pd kveldstid.

Oppfelgingssporsmal 2

Hadde du veert interessert i 4 fa vite mer om det som blir gjort?

svar: Ja, det hadde vert spennende 4 hert hvordan de tenker.

Spersmal 2

Blir fremtidige planer for markedsferingen diskutert? Strategier og planer og slikt?

Svar: Nel.

Oppfelgingssporsmal 1
Hvorfor tror du at det ikke blir diskutert?

svar: Hmmm.. de pa kontoret tenker sikkert at det er deres jobb og at de kan det best...Ehh.. ja.

Oppfelgingssporsmal 2
Sa derfor tenker du at de ikke involvere dere?

Svar: Ja

Oppfelgingssporsmal 3
Men du har lyst 4 bli involvert? Hadde det hjulpet p4 noen som helst mate?

svar: Hmm.. ja, siden vi er de som faktisk er 1 kontakt med kundene.



Spersmal 3

Hvor ofte har bedriften personalmeter?
svar: Hver sjette uke er det personalmeter, mens skiftledermeter er litt oftere som regel, men jeg

husker ikke sist gang.

Oppfolgingssporsmal 1
Er det ikke noen skikkelig plan eller struktur pa dette?

svar: Ehh..nei.

Oppfolgingssporsmal 2

Er det ofte nok meter?

Svar: Ja

Oppfelgingssporsmal 3

Hvorfor mener du det er ofte nok?
svar: Vi har ikke bruk for 4 ha flere mater. Er det noe veldig viktig vet hvem jeg skal ta det opp med.
Og pa disse motene...pa to timer.. far vi gjort unna det meste og ofte bruker vi kanskje mer tid enn

vi trenger.

Oppfelgingssporsmal 4

Hvem er til stede p4 motene?

svar: Det er alle ansatte, alle skal 1 hvert fall veere med.

Oppfelgingssporsmal 5

Hvilken informasjon savner du i slike meter?Er det noe som burde blitt tatt opp og snakket
mer om? Eller mindre av noe?

svar: Ehm..nei, kanskje de planer og strategier som vi nevnte tidligere.

Spersmal 4

Er du trygg pa bedriftens visjon og mal?

svar: Nel.. altsa.. vi skal



Oppfelgingssporsmal 1

Men om du skulle svart for de andre pa jobb? Tror de resten har samme tanker om visjon og
mal som deg, og hvorfor tror du det?

svar: Det ligger litt i kortene at du skal gi _ Men nei, jeg har ikke kontroll pa
de «sma»-mal som de pd kontoret setter seg og jobber mot. Men helhetlige visjoner og mal for «god

business» tror jeg alle er enige om.

Spersmal 5

Foler du at bedriftens ansikt utad, det som for eksempel fremstilles gjennom reklame,

gjenspeiler bedriften slik som du kjenner den og identifiserer deg med?

svar: Ehm,.. 1 en liten grad hvert fall. For eksempel bryr vi oss lite om _
- Men er enig i at nér - er 1 intervjuer og snakker positivt om oss, sa er jeg enig. Vi

er nok en av landets - Men det er ikke 100%, selv om det er jevn over bra.

Oppfolgingssporsmal 1

Tror du kunden, opplever bedriftens omdemme slik som det er fremstilt?
svar: Ja, jeg tror han har lest bra om oss 1 mediene og sa har han heye forventninger og sd innvilger

vi dem.

Oppfelgingssporsmal 2

Hvorfor innvilger dere dem?
svar: Fordi alle ansatte er oppegéende og kjappe og positive og greie & snakke med. Sa det gar pa

holdning og vare-mate.

Spersmal 6

Har du noen gang ikke visst om noe som kunden visste?
svar: Garantert. Vi har ofte - det er det vanskelig & holde seg oppdatert pa fordi det er

ingen som egentlig sier i fra, med mindre du er helt ny.

Oppfelgingssporsmal 1

Hvordan oppleves det?

Svar: Stressende



Oppfolgingssporsmal 2

Foler du at pA medarbeiderniva i bedriften at noen fa lettere og mer tilgang til informasjon?
svar: Ja, fordi noen... de som har jobbet der lengst fir vite lettere om ting som skjer. Det er ofte at
ledelsen henvender seg direkte til kun noen som er pa jobb, og tenker at disse skal viderebringe
meldinger til resten av de ansatte. Er det noen som ikke er pa jobb et par dager, er gjerne dette noe

som de ikke far vite om. Mye gar pa ansikt til ansikt kommunikasjon da.

Spersmal 7

Hva er hovedkildene til internkommunikasjon i bedriften?

svar: Facebook, sms, samtaler,.

Oppfelgingssporsmal 1
Hva blir brukt mest?

svar: Facebook og e-post av og til.

Oppfelgingssporsmal 2
Hvordan blir facebook brukt?

svar: Nesten alle viktig informasjon blir lagt ut der. Det som egentlig alle ber vite om.

Oppfelgingssporsmal 3
Hvilken type info deler ledelse her?

svar: Av og til skryt om de har fatt gode tilbakemeldinger, eller om det er noe viktig vi mé vite om

for eksempel om det skal vare et arrangement.

Oppfelgingssporsmal 4

Er det lett & faA med seg? Er den apen for alle?

Svar: Ja

Oppfelgingssporsmal 5
Hvilken informasjon burde blitt delt her som ikke blir delt?

svar: Ehmm... vi deler jo det meste, men det er jo for lite informasjon fra ledelsen og ned siden
sjefen synes det er greiest 4 ta avgjorelser selv og sperre de som er flinkest pa det omradet i stedet

for 4 here med alle.



Oppfelgingssporsmal 6
Fungerer da informasjonsflyten bedre opp enn ned? Hvorfor det?

svar: Ja, fra ansatte til ledelsen fungerer best siden vi er flinke til & gi beskjed om egentlig alt.

Spersmal 8

Hva er hovedkilden til tapt informasjon fra ledelsen og ned?

svar: Nei,.. de spar dem det handler om i stede for & dele med alle.

Oppfolgingssporsmal 1

Er det noe spesielt de ikke deler nedover?

svar: Okonomi kanskje, og de eksterne markedsforingsplanene.

Oppfelgingssporsmal 2

Er kommunikasjonen bedre eller darligere pa nett, eller den fysiske arbeidsplassen.
svar: Mellom de ansatt er den best pd jobb da vi har flinke folk som har jobbet der lenge, mens via

ledelsen er det best pa nett siden jeg ikke er sa godt 1 kontakt med dem nar jeg er pa jobb.

Spersmal 9

Virker lederen samlende for bedriften?
svar: Ja, ...for . er veldig flink pa retorikk. Hun samler folkene og fér de til og fole seg som en del

av fellesskapet.

Oppfolgingssporsmal 1
Hvilken lederstil folger lederen? Situasjon, eller individ eller samme til alle?

svar: Det gér pa hvem .snakker med.

Oppfolgingssporsmal 2
Hva om hun hadde ledet alle likt?

svar: Det synes jeg ikke hun burde gjort. Om hun hadde ledet alle likt hadde det blitt veldig uvant og
rart. Det er bra a ta hensyn til individet eller den eventuelle situasjonen en befinner seg i, da dette
varierer stort og ber bli tatt hensyn til. Jeg tror det hadde blitt tatt darligere valg om hun hadde

praktisert lik lederstil til alle ansatte.



Oppfelgingssporsmal 3
Hva om hun hadde blitt mer demokratisk eller autoritzer

svar: Hun er allerede ganske autoriter fordi hun snakker til folk ut 1 fra hvem de er og sper etter den
kompetansen de har. Om hun hadde blitt veldig demokratisk hadde ikke det blitt sa bra, hadde alle
prosesser tatt mye mer tid og folk som ikke egentlig har greie pd sd mye hatt en stor del i alt som be

gjort.

Spersmal 10

Hva kan lederen gjore annerledes eller bedre for & sikre bedre kommunikasjonsflyt fra
ledelsen og ned?

svar: Veere flinkere til & formidle ting pd Facebook... det har jo hendt at jeg har vert pa jobb og ikke
visst om at noe skal skje fordi jeg ikke har vaert pa jobb de siste dagene og nér det da ikke blir

formidlet pa Facebook far jeg det ikke med meg.



Vedlegg XIII

Transkribert intervju nr. 8:

KJONN: KVINNE
BEDRIFT: -
ANTALL AR | BEDRIFTEN: 2,5 AR

ANTALL ANSATTE | BEDRIFTEN: Ca. 65

Spersmal 1

Feler du at du har kontroll pa den eksterne markedsferingen som gjoeres av din bedrift?
svar: Hvis du mener om jeg vet hva de markedsforer, sé egentlig ja. Jeg ser jo og folger den kontoen
pa Instagram og fir med meg der. Men de har ikke markedsfert seg s& mye mer enn det, andre

steder, sa er ikke sa mye 4 ha kontroll pa. Det blir jo hvor mye jeg folger med selv.

Oppfelgingssporsmal 1

Hvorfor far du ikke noe informasjon fra dem om det de gjor?

svar: Nei vi far ikke noe informasjon pa forhand, om kampanjene de kjorer. De holdere seg jo bare til
det vanlige konseptet. Det er jo de samme produktene, s seg vet jo sdnn ca hva det gér i, men vi fir
ikke hva eller nar ting skal skje. Jeg foler ikke at jeg fér sett s& mye av det, reklamen, egentlig. Men
jeg tror jeg har kontroll pa det. Eller, vi far jo egentlig regelmessig meldinger, men kanskje de
kunne blitt mer tydlige. Det er kanskje et litt darlig svar, jeg har liksom ikke 100% kontroll, men

mye gar pa det at jeg vet grunnprinsippet og de reklamerer liksom om det samme.

Oppfelgingsspersmal 2:

Er du interessert i 4 fa vite mer om den eksterne markedsferingen til bedriften? Hvorfor eller
hvorfor ikke?

svar: Ja, ehm.. det var vanskelig egentlig. Vil si egentlig ikke. Nei altsd... jeg foler at det de driver

med, _ og det er jo ikke s& mye mer enn det.

Spersmal 2:

Sa da regner jeg med at fremtidige planer for markedsfering pa Instagram ikke blir
diskutert?

svar: Hmm.... Nei, vi far ikke noe a si pa det. Den eneste kanalen -er Instagram. De skulle
egentlig begynne med en avis eller noe, men det har bare falt bort. Det fikk vi beskjed om, men det

falt bort. Det skulle vare til informasjon om produktene.



Oppfelgingsspersmal 1:
Skulle dere fitt beskjed om det som skulle sté i avisen? Det samme som kunden?

svar: Ja det tror jeg. Det er jo ofte at menyen blir oppdatert, og da far vi det ofte pd meldinger. Men

det er pa eget ansvar a fa det med seg. Det gar veldig fort fra oss og ut til kunden.

Oppfolgingssporsmal 2
Burde dere hatt mer markedsforing? Hvorfor er det si lite?

svar: Dérlig ekonomi kanskje? Det er jo -basert bedrift, sa det er kanskje at de har opparbeidet
seg en kundegruppe og formidler kun via Instagram. Na kom jeg ogsa pa at vi har en Facebook side,
det hadde jeg glemt. Men det er de samme innleggene som blir postet der som pa Instagram. Og at
vi driver med influenser markedsforing. Det sier jo gjerne mye om at vi ikke blir sd inkludert 1

strategi og planer, siden jeg ikke egentlig kom pa dette, hehe.

Spersmal 3:

Hvor ofte har bedriften personalmeter?

svar: Jeg vil si at, 1 hvert fall for, var det hvert kvartal, hver tredje maned eller noe. For jul var det
mye utsatt. Jeg har ofte opplevd at det blir utsatt fordi noen ikke kan komme eller ting kommer 1
veien. Det har blitt utsatt ofte om noen er syke eller ikke kan, og det har skjedd en gang at det aldri

ble noe av og da kom bare informasjonen pa en melding.

Oppfelgingsspersmal 1:

Sa alle mé veere til stede?
svar: De vil jo at alle skal kunne, men det er jo alltid noen som ikke kan. De har gjennomfert uten

alle. Da far den informasjonen etterpa.

Oppfelgingsspersmal 2:
Mener du det er ofte nok? Hvorfor/hvorfor ikke?

svar: Nel, jeg foler selv at ndr vi har det er det mye gjentagelser... mye pa hva vi skal, drift osv. Jeg
har veaert det sépass lenge og da er det ofte informasjon som ikke er nedvendig for meg. I denne

bransjen er det ofte nye folk, sa derfor blir det ofte mye gjentagelser.



Oppfelgingsspersmal 3:

Er det informasjon som du savner i slike moter?
svar: Ehm, nei det er vel ikke noe jeg savner. Det er jo veldig &pent for at vi kan sperre spersmal om
det er noe vi lurer pa. I min butikk, det er forskjellig fra hver butikk, s& hadde jeg en veldig god

dialog med butikksjefen min, sé foler jeg ikke savnet noe der egentlig.

Spersmal 4:

Er du trygg pa hva som er bedriftens visjon og mal?

svar: Ja, jeg foler hvert fall at det de skal formidle er at de ensker & vere,.. altsa et alternativ til andre
fast-food kjedene som gir sunn mat pé farten. Og sa skal det vaere barekraftig og at de da fokuserer
pa det. Ogsa at vi skal skille oss ut med a alltid, nar kunden kommer inn,.. sa skal fa et hei innen tre

sekunder. Kunden skal vare 1 sentrum og vi skal vare veldig imegtekommende.

Oppfelgingsspersmal 1:

Hvilken opplevelse tror du resten av bedriften har? Er den lik eller ulik din oppfatning?
svar: Ehm, jeg tror nok det er veldig forskjellig fra alle som jobber der fordi noen er like gamle som
meg, altsé jeg er jo en av dem som har vert der lengst, sa det blir jo litt annerledes nér man fér en

ny ansatt.

Oppfolgingsspersmal 2:

Er ledelsen flink til 4 si noe om det?
svar: Husker veldig godt forste jobbintervju da ble det formidlet veldig bra og god informasjon om

det.

Oppfelgingsspersmal 3:

Hva med i meoter?

svar: Nei, for det er jo litt det der med at den bedriften har litt de samme visjonene.

Oppfelgingsspersmal 4:

Hva med kortids-mal?
svar: Ja, der pusher de veldig - i-hvor man far meldinger som de fleste leser, .. vi ma trykke
godkjent pa alle meldingene... da fikk vi gode mal for hver mined, konkrete mal. Men jeg ma

innremme at jeg noen ganger har ikke hatt kontroll pd hva som skjer «akkurat nd».



Spersmal 5:

Foler du at bedriftens ansikt utad, det som for eksempel fremstilles gjennom reklame,
gjenspeiler bedriften slik som du kjenner den og identifiserer deg med?

svar: Altsd hvis jeg kun skal snakke ut 1 fra Instagram sd foler jeg de vil fremsta,.. at det er s bra,
fint og ryddig, og alt pa stell,.. men sé er det ikke alltid at det er slik i butikkene. Det er jo
innimellom at vi mangler ting. De skal ogsa fremsta veldig -, men det stemmer ikke
helt, tror det handler om at flere av de ansatte er unge og ikke helt bryr seg, og at ledelsen ikke

akkurat sjekker sa ofte pa det.

Oppfelgingsspersmal 1:
Tror du kunden, nar han eller hun meter de ansatte, opplever bedriftens identitet og

omdemme slik som det er fremstilt i markedsferingen? Samstemmer ikke markedsferingen
med det kunden meter da?

svar: Jeg tror jo absolutt,.. altsa det har jo vert ganger hvor det er skikkelig kaos fordi det er mange
kunder pé en gang, sa da stresser man veldig. Da er jeg veldig sikker pa at kunden ser det. De ser at
det ikke er vasket opp skikkelig for eksempel. Jeg har opplevd at det er kunder som har sagt til meg
at det virker slitsomt & jobbe her. Sa jeg tror nok de tenker at dette er en bransje hvor unge blir

utnyttet..

Oppfelgingsspersmal 2:

Sa du tror den reklamen som bedriten har ikke stemmer overens med det kunden opplever i
kontakt med bedriften?

svar: Jag tror nok, altsa jeg har jo hert at mange har hatt gode opplevelser og skryter av maten, sa jeg
tror jo egentlig at de far et godt inntrykk. Men det er kanskje et dérlig eksempel fordi vi har ikke s&

bra markedsforing. Jag jeg vet egentlig ikke.

Spersmal 6

Har du noen gang opplevd at kunden vet noe om bedriften som du selv ikke visste?

svar: Ehm, ja det var en Instagram konkurranse hvor de kunne legge ut bilder av _

-, men vi var usikre pd hvordan dette fungerte. Ogsa var det kunder som spurte og jeg

madtte si at jeg var usikker.



Oppfelgingsspersmal 1:

Hvorfor hadde du ikke fiatt denne informasjonen?

svar: Ehm, jeg husker erlig ikke om vi hadde fatt det og jeg ikke hadde lest det, eller om de ikke
hadde sagt det. Men jeg opplever ofte at de sper spersmél som jeg ikke kan svare pé. For eksempel
ingredienser som jeg ikke vet om, fordi jeg ikke hadde fatt lister av det, selv om vi purret pa det.

Det tok lagt tid fer vi fikk den informasjon.

Oppfolgingsspersmal 2:

Hva tror du dette kommer av?
svar: Det kan vare en blanding av at ledelsen har litt mange ehm.., at de sjonglerer med litt for
mange baller i luften samtidig. Jeg tror lederen er litt for opptatt av penger. De glemte faktisk en

periode fokuset pa det som var viktigst, de var for opptatt av a bli sterre og sterre.

Oppfelgingsspersmal 3:

De glemte kanskje medarbeiderne litt?

svar: Ja, det kan jeg si.

Spersmal 7:

Hva er hovedkildene til intern kommunikasjon i din bedrift?

svar: Ja, altsé fra ledelsen og ned er det -, ellers er det en facebook gruppe som er intern for
-. Den brukes ikke sa flittig da, men her kommer det ogsa informasjon om hva som
skal skje, selv om den ikke brukes sa flittig. De har jo butikksjefene som har meter, sé det gér litt i

ledd - sé viderebringer butikksjefene videre. Men det er til syvende og sist -

Oppfelgingsspersmal 1:

Hvilken type informasjon deler ledelsen der?
svar: Ja det er liksom om det er nye ting, for eksempel kvartal konkurranser eller hvordan det ligger

ann. Her kan vi ogsé se oversikter og ja.., oppdateringer.

Oppfelgingsspersmal 2:

Tror du noe gér tapt inni her?

svar: Det tror jeg absolutt. At man ikke fa full informasjon om hvordan det egentlig gér.



Oppfelgingsspersmal 3:

Du sa sjefene fra hver butikk har mete med lederen, hvor ender denne infoen?

svar: Ja hvis det er viktige meldinger som skal til alle er det -

Oppfelgingsspersmal 4:

Men er - apent for alle i bedriften? Har alle tilgang?

Svar: Ja.

Oppfelgingsspersmal 5:
Er det lett 4 fa med seg alt som blir delt?

svar: Ja, det kommer jo ann pa,... jeg far jo pd mail om jeg har fatt en melding i -og s ma vi
svare at vi har lest den for 4 kunne ga videre, men det er jo egentlig bare & svare om vi ikke har tid

til & lese. Sa kan godt ogsa vere at noen ikke leser 1 det hele tatt. Det er opp til hver enkel.

Oppfolgingssporsmal 6:

Er det noen informasjon som ikke blir delt her som du mener burde bitt delt her?

svar: Nei, ikke som jeg egentlig kommer pa.

Spersmal 8:

Du sa jo at det ofte, pa personalmeter, ble en del repetisjon for deg som har veert der lenge. Er
det da for mye info til de ansatte fra ledelsen? Information overload som det heter, eller er det
for lite informasjon?

svar: Ja, egentlig. Det er faktisk mye en skal vite og kunne. I starten matte vi pugge ganske mye, og

det tar tid & komme inn 1.

Spersmal 9:

Fungerer informasjonsflyten bedre nedenfra og opp, eller ovenfra og ned i bedriften?
svar: Det er lettere fra ledelsen og ned, men jeg har jo egentlig ikke henvendt meg direkte til

ledelsen.

Oppfelgingsspersmal 1:

Foler du at du blir hert om det er noe?
svar: Ja, fordi de har jo,... det er slik vi fikk informasjon 1 begynnelsen, om verneombud, som er én
av de ansatte som vi da skal kontakte om vi lurer pa noe, uansett hva - si det har de vart veldig

klare pa og dpen om. Jeg har ikke brukt dette da, jeg ville heller henvendt meg til min butikksjef.



Spersmal 10:

Du sa det helt sikkert var noen tapt informasjon fra ledelsen og ned. Hva er hovedkildene til
tapt informasjon fra ledelsen og ned til de ansatte?
svar: Hovedkilden er vel at det er hvis det blir sendt ut en melding sa kan det vaere at noen ikke leser

den, og ikke far det med seg og at det etter det ikke blir tatt opp mer.

Oppfolgingsspersmal 1:

Hyvilken type informasjon gir som oftest tapt? Feler du at det er noe du ikke fiar nok info om?
svar: Det er ikke det jeg tror er problemet hos . Det er mer at om vi opplever problem daglig, at
det er for fa pa jobb, og at ledelsen ikke far det med seg. Kommunikasjonen nedenfra og opp er ikke

sa bra.

Spersmal 11

Er kommunikasjonen bedre eller dirligere pa -eller facebook enn pi den fysiske
arbeidsplassen?

svar: P4 de digitale plattformen er det jo ledelsen som snakker til oss direkte, men nar vi har
personalmeter er det jo gjerne bare var interne butikk og eventuell informasjon som blir tatt med
videre opp. Sé det er jo to foskjellige greier. Det er jo selvfolgelig at pa nett et det enveis

kommunikasjon.

Oppfelgingssporsmal 1

Sa du kan ikke kommunisere til ledelsen pa nett?
svar: Jo det er ikke noe problem & sende en melding pé nett, men det er ikke sa vanlig at de ansatte

gjor det. Det er bedre personlig kommunikasjon pé arbeidsplassen egentlig.

Spersmal 12

Vil du si at lederen virker samlende for bedriften, i stor eller liten grad?

svar: Jeg vet egentlig ikke. Et av de sterste problemene jeg mener vi har er mangel pa kontroll. Jeg
vet ikke om vi kan skylde pa ledelsen. For eksempel om folk blir sykemeldte og andre kommer inn
fra en av de andre butikkene og den personen ikke har hundre prosent kontroll. De setter gjerne opp

darlige tider og mye overtid for at ting skal gi rundt.



Oppfolgingssporsmal 1

Hvorfor er det slik?
svar: De vil tjene penger pa det. De vil ikke tape penger pa a ha ekstra folk. Det er umotiverende for

0ss som jobber.

Oppfolgingssporsmal 2
Er det da dirlig kommunikasjon fra ansatte til ledelsen,.. at de ikke vet hvordan stia er?

svar: Ja det kan godt vere. Ofte bryr man seg ikke om butikken man egentlig ikke jobber i til daglig
og at man da ikke kommuniserer om noe ikke er helt pa plass der, og derfor ikke sier i fra, altsa de
gangene man stepper inn for andre nér folk er syke eller noe. Min egen butikksjef er veldig bra

synes jeg og samlende for de i var filial.

Spersmal 13

Hyvilken lederstil har lederen i dag?
svar: Hvis jeg skal snakke om . som starta dette her og er pa topp, sé er jeg ikke sa fan. Det er
han og hun. som har ansvar for kommunikasjonen. Han er egentlig jo hyggelig men jeg foler

ikke han bryr seg sé veldig om oss, men bare tenker profitt.

Oppfelgingssporsmal 1

Hva kunne blitt gjort bedre eller annerledes fra hans side?

svar: Jeg synes det er vanskelig . Det er jo ikke en type kontor bedrift, altsa vi meter sjeldent han, jeg
er jo bare en medarbeider. Det er jo jo veldig hierarki og man som medarbeider har ikke tid til &
snakke med lederen. Det gar liksom gjennom butikksjefene. Eller vi har faktisk hatt ett mete, ..pé to

ar, med han og butikksjefen. S& det tok ledig lang tid.

Oppfelgingssporsmal 2

Var det et bedre meote enn de vanlige personalmeotene?
svar: Det var egentlig veldig kjedelig, jeg folte ikke jeg fikk s mye ut av det. Jeg tror bare han var
med for & se pa oss nér vi hadde vanlige moater. Men da fikk vi mulighet til & sperre hver og en, og

komme med innsikt. De vil nok vite hva de syns er bra og hva som ber gjeres bedre.

Spersmal 14

Kan du fatte egne beslutninger i mote med kunden?
svar: Om jeg kan huske sd har de gétt igjennom hva vi kan eller ikke, man ser jo ann situasjonen. Vi

skal jo ha kunden pd vér side, sa vi skal jo gjere alt for at kunden blir forneyd.



Oppfolgingssporsmal 1
Er det en demokratisk bedrift?

svar: V1 har jo ikke noe & si pd hvordan de styrer, men de er ikke slik at de ikke er dpne for vare

meninger. Det er ikke slik at det ikke er lov & si fra om ting, men det er bare at jeg ikke har gjort det.

Oppfolgingssporsmal 2
Sé det er ikke slik at den overste lederen sitter pa topp 4 sier alt dere skal gjor?

svar: V1 har retningslinjer vi skal folge.

Spersmal 15

Hva kan lederen gjore annerledes eller bedre for i sikre kommunikasjonsflyt fra ledelsen og
ned til ansatte bedre? Om ekstern markedsfering?

svar: Det er jo kun den - sa eventuelt & ... det er vanskelig.. de kan jo skrive det bedre.. vi har
liksom ikke sa mye av markedsforingen. Og forresten sa er kommunikasjonen samtidig forskjellig
fra butikk til butikk, siden det er ulikt antall medarbeidere og noen som jobber tett med butikksjef

og andre jobber kun med andre deltider. De som jobber mye med butikksjef far liksom vite mer.
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Transkribert intervju nr. 9:
TRANSKRIBERING AV DYBDEINTERVJU NR. 9:
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Sporsmal 1

Feler du at du har kontroll pa den eksterne markedsferingen/markedskommunikasjonen som
gjores av din bedrift?

svar: Nei, ikke pa den eksterne. Det har jeg ikke kontroll pa.

Oppfelgingssporsmal 1

Hvorfor har ikke du kontroll pa det? Hvorfor far ikke du den informasjonen og innsikten?
svar: Ja, altsé jeg sitter jo 1 ledergruppen og der er det noen som har info om den eksterne
markedsforingen og det er nok delt pa litt forskjellige folk ogsd, det deles pd de som har ehm.. kan
sitte direkte i.. altsd ansvar for de 1 kundeposisjon og s er det ogsé regelmessig markedsferingsfolk
og kommunikasjonsfolk 1 organisasjonen, sd de er jo typisk .. det er innrettet slik at de er for de
digitale kanalene ehm... det er jo de som har ja .. de har egen leder for digitale kommunikasjon - og
kundeopplevelser og sd har vi de mer tradisjonelle kanalene, den tradisjonelle markedsferingen som
er dekket av de som sitter 1 hver av de.. de kunderddgiverene og de da, og dermed en leder for de

0gsa.

Oppfelgingssporsmal 2

Ja, si da blir ikke fremtidige planer og strategier for hvordan dere vil né ut til kundene eller
reklamere om noe eller skape blest rundt noe diskutert med alle? At alle ikke er en del av det,
kun de som jobber med det direkte?

svar: Ja, det kan du si. Det holdes pd egen avdeling... det er jo selvfolgelig aktiviteter som er pa flere
deler av organisasjonen og de har jo sine planer og ja.. aktiviteter som vi gjennomferer. Men det
utfores jo litt sdnn .. det er to spor her, det er litt av utfordringen. Det ene er hvordan vi skal rigge
for fremtiden og da er dette veldig pa det digitale sporet, da er det den retningen det gar i. Og sa er
det mer tradisjonelle, som er den vanlige gammeldagse kundekontakten, ... men det er jo, jeg vet

ikke om det er noe godt svar pa det.



Oppfelgingssporsmal 3

Men hadde du veert interessert i & vite mer om det som blir planlagt og det som blir
gjennomfoert og fullfert?

svar: Ja, altsd jeg far jo da overordnet informasjon om det, det gjor jeg. I ledermeter, ukentlige
ledermeter, da er det leder for digitale kanaler og leder for kunderddgivere har sine statusrapporter.
Og det er jo omfattende styre rapportering som gar inn... som pé en méte gar igjennom

ledergruppen, som er mer detaljert informasjon pa disse omrddene her da.

Spersmal 2

Det var ledermeoter du snakket om n4, har dere andre meter som du er med i?

svar: N& mé jeg tenke etter. Altsa vi har avdelingsledermoter med visse frekvenser som er et par
ganger 1 halvéret, og sé er det vel et allmate, hvor en gir igjennom -resultater og viktige
fokusomrader og slikt, det er en gang i halvaret hvert fall. Ut i fra det er det det ... arbeidet som
skjer 1 linjen kan du si. De som er kunderddgivere har jo sine avdelingsledere... for eksempel nede i

Det er liksom

det dag- til - dag arbeidet ..med pa kunderadgiverne, de meatene gjores hver for seg. Men fra mitt

stasted er det det som gar opp 1 mot ledergruppen.

Oppfelgingssporsmal 1

Nér dere har meter, er det noen informasjon der som du savner?
svar: Jeg er jo..ehm, det er nok enda mer 1 storre grad harde fakta. Det er jo vanskelig 4 fé tak 1, men
markedsinformasjon, og vite om for eksempel hvor mange...

altsd en indikasjon pa hvor stor vekst en

har 1 markedet og slikt. Mer sénn konkret,.. altsd det vi ikke kan finne ut 1 Vi har jo
systemer som du kan finne interne data om alt... hva slags type produkter de ulike kundene har og
sa videre, men det vi ikke sé lett har tilgjengelig er den informasjonen som dreier seg om marked og

markedsetterettning. Det er jo ting som det nyttig & fa en beslutningstaker, men jeg vet ogsa at det er



Spersmal 3:

Niér det gjeler visjon og mal, er du trygg pa hva som er bedriftens visjon, altsd hva som er
lengre frem i tid, og de mer kortsiktige milene som blir satt kontinuerlig, selv om det gjerne

ikke er direkte pa din jobbhverdag.

_det er slikt som integreres 1 alle powerpoint presentasjoner, nesten litt slogans,
hvert fall disse her visjonene er ganske tydelig for alle i - Delmélene... det gjennomfores jo

strategimoter med styret én gang i aret og da diskuteres det mer sant hvilke mélsetninger en ber ha,
det defineres blant annet bonusmal knyttet til delmél og s at det blir liksom...at de ansatte far
okonomiske insentiver for 4 nd delmal. Vi erfarer da at,.. foruten en visjon.. den er jo svevende, men

viktig, sé er konkretiseringen av mélene underveis, altsd den dag til dag aktiviteten for & nd malet

for a si det slikt. Da opplever vi at den maten

Oppfelgingsspersmal 1

De milene du snakket om, tror du resten av de ansatte deler samme oppfattelse og far med seg
dette?

svar: Ja, det er jo en utfordring & f4 til det, men det tiltaket - har valgt & gjore er & nettopp
definere bonusmaél som gjeler for alle ansatte, absolutt alle. Og den kommuniseres for eksempel «sa
0g sd mange nye _d». .. sé det er pd en mate en slags
kvantifisering.. sa det er ganske tydelig og enkle malsettinger, men da kan jeg jo si.. «Hvordan
maler du for eksempel kundetilfredshet?», ...jo det er ganske vanskelig. Sa det er nok litt prisgitt
ndr en skal gjore en bonus, at det skal vere malbare parameter. Det er nok svakheten & henge det pa
et okonomisk nekkeltall. Men det er uansett en veldig effektiv méte & jobbe pa,.. det opptar de
ansatte.. at de kan vare med & pavirke og fa en bonus for det. Sa det er jo en god mate a

kommunisere en forventning pa i tillegg.

Spersmal 4

Sa lurer jeg pa bedriften sitt ansikt utad, for oss utenfor har, for eksempel gjennom reklame,
gjenspeiler det bedriften som du kjenner den og identifiserer deg med?

svar: Ja, det vil jeg si. Sammenlignet med andre




Spersmal 5

Har du noen gang opplevd at en kunde har opplevd noe om bedriften som du selv ikke visste?
svar: | sanntid er det nok.. vi kommer nok ikke sa bort 1 det sa ofte.. det er ganske stort fokus pa a
kommunisere intern for en gér ut med visse ting. Sé det er ganske stort fokus p4 at intern

kommunikasjon skal forekomme for ekstern kommunikasjon.

Spersmal 6

Hva er hovedkildene til intern kommunikasjon?

svar: Foruten metene.. det er jo regelmessige meter.. sa er det et intranett, med bade intern og ekstern
relevant informasjon. Det er et intranett som er primart, men om det er visse spesielle ting som
haster & gjore oppmerksom pa sa sendes det ut brede mail korrespondenter. Men av den aktuelle

informasjon gar i metene og s delvis pa intranett.

Spersmal 7

Foler du at det paA medarbeiderniva at noen far lettere og mer tilgang til informasjon enn
andre?
svar: Nja, det tror jeg ikke. Det er vanskelig & si... Vi har ikke gjort noen undersekelser som tilsier

det.

Oppfolgingssporsmal 1

Men den interne kommunikasjonen skal na ut til alle? Uansett hvor du er i hierarkiet?

svar: Det er jo ulike avdelingskontorer. Det er jo kanskje lett & sitte som navnebeskuende pa
hovedkontoret og fa med seg alt, men sa kan det veere noen som sitter pa et lokalt kontor et annen
plass som ikke har samme informasjon, det er jo alltid en risiko. Alle har tilgang til intranettet. Og

har de samme mulighetene til & delta selv om en er plassert en annen plass.




Oppfelgingssporsmal 2
Dette intranettet? Er det lett 4 fa med seg det som blir delt?

svar: Ja, det er jo sett opp slik som systemet her, sdnn IT-messig. Intranett er det forste man kommer
inn pa nar man skrur pad PCen. Det dpner seg automatisk.. Nyhetssaken, det kommer jo everst oppe.
Det er en kalender med eksterne og interne meter som skjer..sd kan vi se hvilke forum som samles

og hva som diskuteres. S& det er kalender som alle kan se hva som skjer.

Oppfelgingssporsmal 3

Sa det er ikke noen informasjon her som du savner?
svar: Nei, jeg tror... det er lett for meg 4 si som har regelmessig tilgang til den informasjon jeg

trenger. Nei, det ber legge til rette for at informasjonsflyten ber vaere ganske god der altsa.

Spersmal 8

Men om det forekommer tapt informasjon ovenfra og ned, hva tror du er hovedkilden eller
hovedkildene til det?

svar: Jeg skal ikke overdramatisere viktigheten av det, men det er nok litt kompliserte saker blir
liggene til diskusjon 1 ledergruppen over tid, og da er vi vant til & tenke at «dette har vi jo snakket
om fer».. Men nar vi har diskutert det lenge nok er det lett & glemme & kommunisere det ut. Sa er
det ting, det er sikkert noe menneskelig med det, at om man har diskutert noe veldig ofte s&
glemmer man & kommunisere det ut.... Men 1 sé fall enkelt saker, ..de unntakene..det er ikke ofte vi

kommer bort i det.

Spersmal 9

Synes du selv at kommunikasjonen er dérligere eller bedre pa nett eller den fysiske

meteplassen?

Svar:




Spersmal 10

Hva kan lederen gjore annerledes eller bedre for & sikre en bedre kommunikasjonsflyt
ovenfra og ned?

svar: Ja..hmm., vi har vel brukt ganske mye ressurser..tid og krefter pa a fa ut informasjonen. Ja..
ehm..det er helt sikkert et forbedringspunkt, det vil det alltid vaere, men jeg kommer ikke pa noe i

farten...

Oppfelgingsspersmal 1
Kan lederstil ha noe 4 si? Hva om den hadde blitt endret? Blitt mer tydelig?

svar: Nel.., ja.. jeg... altsd det er liksom den kombinasjonen av muntlig og skriftlig informasjon, den
synes jeg er veldig bra. Jeg prover 4 tenke litt mens jeg snakker...men det som.. det er jo noe
skriftlig informasjon som er greit & {4 ut.. I en ellers hektisk hverdag er det vanskelig & f4 med seg..
altsd a rekke & lese alt som blir skrevet for a si det slikt. Sa hvis vi klarer pa en hensiktsmessig méte
a klare & for eksempel a lage en power-point, eller da et skriftlig budskap som folk kan ta det frem,
samtidig som en kunne sagt det og presentert det muntlig for da har folk en tendens til lettere a
huske og komme pa det skriftlige..det hadde nok gjort ting litt bedre..Ofte blir jo powerpointene litt
sann veldig ofte skrudd sammen til & snakke rundt dem, ikke sa kort og konsist informasjon. Altsa
hvis det er noe jeg kunne ensket meg av toppleder, for eksempel.., kunne det vert helt enkelt & ha
mer tekst pd powerpoint slidene. Da er det skrevet ned og blir veerende, en muntlig overlevering kan
jo alltids bli litt upresis og ga litt tapt. Men det er jo ikke enkelt & kombinere bade et budskap som
muntlig gjer at det siger fort inn og folk skjenner det og.. tar tak i de viktige detaljene..de ma jo bli
lagret skriftlig. Kanskje en podcast eller noe slikt... hehe...rett og slett. Det gar jo litt pa...ehm..
Folk er jo sé forskjellige, noen er flinke til 4 lytte 1 en kundeposisjon, mens andre er mer

akademiske og jobber bedre pa skriftlig. S& det handler om hvem man skal snakke til ogsa.



Vedlegg XV
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Spersmal 1

Foler du at du har kontroll pi den eksterne markedsforingen som gjores av din bedrift?

svar: Ehm, nd er det slik at i bransjen min er det tradisjonelt sett et sterkt skille mellom

Sa har dette myknet ganske mye opp, og vi jobber 1 dag i et 4pent landskap, vi

prater mye sammen og vet mer om hva den enkelte avdelingene holer pa med. Men det er nok
fremdeles slik at det meste som skjer pd markedsfronten, bade eksternt markedsarbeid, og kjop og

salg, ogsé intern markedsforing, foregar ganske mye under radaren

bortsett fra at vi noen ganger snakker om hvordan vi skal selge stoffet vart,

Oppfelgingssporsmal 1

Hvordan har dette blitt tatt imot? Er det noe som blir diskutert og vurdert?
svar: Ja, det har bade blitt diskutert og vurdert og gjennomfert. Vi har hatt kampanjer som har pagétt,

vi hadde bannere som gikk pa bade nett og egne annonser i




Oppfelgingssporsmal 2

Men hadde du vzert interessert i 4 fa vite mer, ..selv om det ikke pavirker deg direkte, den
eksterne markedsferingen litt lengre opp i hierarkiet?
svar: Ja, men jeg far ogsa informasjon, .. det gar pa informasjon i etterkant eller underveis, at «na

skal vi g& 1 gang med den og den salgs-kampanjeny.

Oppfelgingssporsmal 3
Hvor far du vite dette?

svar: Ja, det er pa ulike méter. Stort sett blir det informert om..., det kan bli sagt pa et morgenmete...
som informasjon fra - eller sé kan det komme som ukentlig informasjon som vi far fra

direkteren.

Oppfelgingssporsmal 4

Har dere morgenmeter hver morgen?
svar: Ja, nd 1 Corona tider har vi det, men ellers har vi tre..., vi har hatt ukentlige meter, men vi har

gétt ned til to eller tre 1 uken.

Oppfelgingssporsmal 5

Hvem er til stede da?

svar: Det er de i- som er pa jobb.

Oppfelgingssporsmal 6

Er det noen informasjon du savner i de metene? Noe som burde blitt dekket?
svar: Ja, jeg synes informasjonsflyten er veldig god. Bdde om det ene og andre, og om den

markedsferingsbiten. Det jeg eventuelt savner vet jeg ikke om for & si det slik.

Spersmal 2

Siden du sier det er siapass god kommunikasjons-og informasjonsflyt..., hvorfor tror du er
slikt? Hva er det dere gjor som fungerer sa godt?
svar: Jeg tror, jeg har jo ogsa jobbet som - 1 mange ar, i ti ar, sa jeg har sittet litt i den stolen

og vet hvordan ting har vaert for, og hvor viktig det er med informasjon nedover i rekken. N4 sitter

jeg jo i en helt annen stol.. nar jeg na jobber som _ for & svare konkret pa det du

sper om... vi har hatt.. det har nok litt 4 gjere med den fortiden jeg beskrev for deg at det var nesten

vanntette skrott og nesten ingen kommunikasjon.. S& har moderniseringen og omstrukturering vist



at det er jo helt galskap a ikke ha noe felles kommunikasjon.. eller det & bygge en bedriftskultur
uten innsikt 1 hva de andre holder pd med. Sa vi har vel ovd oss alle sammen, bade ansatte med &
stille spersmal, og ledelsen med a komme spersmaél i forkant og hele tiden informere om det som

skjer. Sa vi har evd oss og blitt veldig gode pé intern kommunikasjon har jeg oppfatning som.

Oppfelgingsspersmal 1

Sa bra!... Sa nar det kommer til bedriftens visjon og kortidssmal, bade langt frem i tid og det
som sKjer snart.., foler du deg trygg pa det?

svar: Bade ja og nei. N4 er det slik at vi har... verden har forandret seg s forferdelig mye pé kort tid,
og den forandrer seg hele tiden..., s ehm... ja.. jeg ma tenke litt hoy her na..tenker du pa

virksomheten eller spesifikt pd markedsforingsbiten?

Kommentar tilbake:

N4 tenker jeg generelt. Si na.. de kortidsméilene da for eksempel.. er det kanskje noen hoyt

opp som sier at «innen tre maneder skal vi fa x antall _». Er det noe du har

kontroll pa, selv om det ikke er det du spesifikt jobber mot?
svar: Ja, da skjenner jeg. Joda, det har blitt ganske tydeliggjort og blir kommunisert ganske hyppig.

Hver mandag.. altsd morgenmetene pd mandagene er det oppsummering av uken som har gatt..

Slik at det blir hele tiden uttalt og tydeliggjort hvor vi ligger. Og s

tilsvarende pé langtidsmalene, de er litt mer ulme og vage, men det ligger i sakens natur at det er

vanskelig 8 komme med prognoser og mélsettinger sa lang frem 1 tid siden det forandrer seg sa fort.

Oppfelgingssporsmal 2

Men da tror du at dine kollegaer ogsa deler denne oppfatningen? At de ogsa foler en viss
kontroll?

svar: Vanskelig & si, for jeg er litt usikker jeg er pa hvor opptatt de er av det og hvor mye vekt de
legger pa det. Men det skyldes... altsd om de ikke har en klar oppfatning om det, skyldes det ikke at

de ikke har blitt informert om det.



Oppfelgingssporsmal 3

Sa da er det litt pa eget ansvar som avgjor?

svar: Ja, ansvar og interesse tror jeg. Hvilken del de selv velger 4 ta ansvar 1 bedriftens ve og vel, og
madlsetningen vi har... noen tenker sikkert at «jeg far gjore jobben min og sé fir det ga som det
gir», mens andre tar mer.. hva skal jeg si.. kjenner mer pa at en er del i et storre helhet her, hvor
«det jeg gjor er med pa & pavirke det totale resultatet pa kort-og langsikt»... og da «er det min
oppgave 4 kanskje vaere med 4 oke det, og hvordan kan jeg vaere med 4 nd disse malene». Og derfor
er det ikke noe tvil om... det ber ikke vare noe tvil for den enkelte hva som er mélene..og visjonene

er tydeliggjort og kommunisert ofte.

Spersmal 3

Niér det gjelder bedriftens omdemme, hvordan vi kunder pa utsiden oppfatter dere, for
eksempel gjennom reklame, gjenspeiler det bedriften slik du kjenner den og identifiserer deg
med den?

svar: Ja, pd sett og vis. N4 er det ikke slik at vi har mye egenreklame, men... og det vi vet er mye

hvordan vi fremstér i sosiale medier, og hvilke valg vi gjor det og hvilke saker vi legger ut.

sé hvis du vi ha min oppfatning om det fungerer eller
ikke, sa .. det er veldig vanskelig & si. Men det inntrykket jeg har..altsd det omdemmet vi har né er

mye bedre enn det vi hadde for fem éar siden.

Oppfolgingsspersmal 1
Hvorfor tror du det?

svar: Nei, det .. det har nok litt & gjere med tiden vi lever i..forst og fremst har det nok med at vi gikk

fra en periode hvor alle opplevde at

Det er jo en



del av omdemmet virt, det bekrefter jo at det har bredt seg en sterre aksept hos et storre flertall enn
det var for hvert fall for de varene vi selger og leverer. Det er det inntrykket som treffer meg best

hvert fall.

Spersmal 4

Na kommer et spersmal om du noen gang har opplevd at kunden visste noe om bedriften som
du selv ikke visste, ehm... men siden dere har ganske god informasjonsflyt i forhold til fer, ..
sa har du kanskje god kontroll pa det dine kollegaer skriver om eller det som blir lagt ut pa
Instagram?

svar: Nar det gjelder det - sa foler jeg har jeg har veldig god kontroll fordi det blir s&
tydeliggjort 1 ting som blir sagt og ting som blir skrevet pa listene. Vi er veldig flinke til & rapportere

inn til systemer med hva vi holder pd med, ideer pé blokker..., men igjen sa er det et skille mellom

_sorn er halve bedriften, ..og hvordan de jobber med kampanjer
om det ut mot sine kunder for a selge annonser og lage pakker som _
_Dette har jeg mindre kunnskap om og oppdager nér det blir satt 1

sving, og blir informert om nér det er pa trappene. Sa der har jeg ikke en sd god oversikt.

Spersmal 5

Du har jo snakket om disse morgenmetene, men har dere en intern digital plattform for de
ansatte? Eller er det helst disse morgenmetene som er kilde til intern kommunikasjon?

svar: Vi har flere. Vi har.. vi kommuniserer pa facebook og har egne facebook grupper.., og séa
workplace.. en slags Facebook variant, hvor vi er koblet opp til egen gruppesamtale der innad 1
- og utvidet som total bedrift,..og videre pa konsernniva. Sa har vi intranett, som er blitt
litt gammeldags og folk bruker det mindre. Men i den daglige jobben, og det har vi fatt testet mye
na med hjemmekontor, sa er det at vi kommuniserer med ganske enkle hjemmelagde system, google

system. Hvor alle oppdaterer og «dette holder jeg pa med», og «dette leverer jeg idagy. Om det er

til sitatsjekk eller klar til & _

Oppfelgingssporsmal 1

Sa her er det flere funksjoner og her er det lett &4 fa med seg hva alle driver med?
svar: Ja, og det er nettopp det. Det er bade interessant fordi man far informasjon, men samtidig helt
nedvendige verktey or mye er styrt av produksjonen og hva tid ting er klart. For - er det

like mye, som om de jobber i1 kontrolltarnet pa en flyplass - de skal ta inn avganger, bade fly som



kommer og fly som gar... saker som skal landes og saker som skal ta av.. og da m& man ha en bred

oversikt og det har vi.

Oppfelgingssporsmal 2

Men selv om begge deler fungerer godt og nedvendige begge to, hva fungerer best? Er det
morgenmetene..., altsa fysisk kommunikasjon pa arbeidsplassen, eller er det den nettbaserte
kommunikasjonen som fungerer best?

svar: Det er ingen tvil om at det er face to face som fungerer best, om det er videokonferanse eller
meter. Det er matene som gir mest og er mest betydningsfulle, det er jeg ikke 1 tvil om. En ting er
innrapportering, .. og hva skal en si.kommunikasjon..ehm.. med informasjon om slik blir det og slik
er det, .men som en bedrift som ogsa driver med.. hva skal jeg si... det er jo..de kaller det
andsverk..altsa du skal produsere noe, du trenger ideer, videutviklet saker, innspill til vinklinger...
hvordan kan den saken bli bedre, hvilke kilder, hvem ber du snakke med og slike ting. Det blir mye
vanskeligere & dyrke frem gjennom disse plattformene.. kommunikasjonsplattformene som foregar
uten disse meatene blir helst innrapportering og kart, altsd hvor skal vi gd? Mens de felles
morgenmetene og andre idé-meter, som vi ogsd har innimellom, gar mer pa det rent kreative..som
setter igang andre prosesser som er vel sd viktig..siden jeg nevner det sé burde vi egentlig vert

bedre pé og hatt flere av.

Oppfelgingssporsmal 3
Hva tror du... om dere hadde hatt det, hvordan hadde det pavirket bedriften?

svar: Jeg tror det hadde gjort produktet mye bedre. Styrke eierskapet til den enkelte, bidrar mye mer,
en kunne fatt enda mer .. til & si hva en selv mener, det kan vere nyttige forbedringer nér det gjelder

bedriftskultur men ogsa produktet.

Spersmal 6

Det heres ut som det giar veldig bra med informasjon pa tvers av bedriften, men om det
foregar tapt informasjon fra ledelsen og ned, har du noen tanker om hva som er grunnen til
det?

svar: Nei..altsa det forekommer jo. Jeg har ikke spekulert i og tenkt sa mye hva som kan vare
grunnen til det.. jeg har hvert fall ikke tenkt at det er en bevisst forsek pa & la vere & informere. Jeg
tenker vel heller at en far mer enn nok informasjon og mye unyttig informasjon fordi en har en
standard som.. og et idealet om at en hele tiden skal informere mye. S hvis det er noe jeg tenker...

eller hvis jeg eller noen andre opplever at vi ikke har fitt informasjon om noe, sd tror jeg at det ikke



har veert tid 1 prosessen eller at det har vaert en forglemmelse. Sa jeg har ikke innrykk av at noe blir

holdt tilbake, tvert imot.

Spersmal 7

Tror du.. eller tenker du at informasjonen nedenfra og opp eller ovenfra og ned er ca lik eller
er det noe som fungerer bedre?

svar: Ja, nd opplever jeg vel egentlig at informasjon kommer ovenfra og ned, men
kommunikasjonskanalen nedenfra og opp den er litt opp til hver og en, og det gar jo ogsd pa.. mer
basert pd hva tillit den enkelte medarbeider har til de ulike informasjonskanalene sine og den tilliten
den har til mottaksapparatet, altsd den som far informasjonen lytter eller om det er vits 1 at en
kommer med den slags informasjon, om det er ideer eller klager pa egen arbeidsplass. Det kommer
jo helt ann pa situasjonen og er ulik fra en medarbeider til en annen. Men jeg har opplevd at det er

ikke sa mange interne konflikter som det har vart og at vi er ganske tydlige til hverandre.

Spersmal 8

Synes du lederen virker samlende for bedriften? Henger dette sammen med at dere har blitt
bedre pa den interne kommunikasjonen?

svar: Ja, det vil jeg si.

Oppfelgingssporsmal 1
Sa nér det gjelder lederstil, er dette noe du har formening om mtp ledelse ut fra situasjon,

individ eller samme lederstil til alle? Eller ingen tydelig lederstil i det hele tatt?

svar: Jo, det er ... egentlig alt det. Det varierer jo. Man har tydlige mal og man leder i varierende
grad mot disse malene. Av og til skulle jeg enske man var mer klar pa hva vi skal gjere for & nd
malene, ikke bare definere dem. Altsé veien til 4 hvordan vi skal komme pa et niva for a fa flere

lesere, «jo da ma dette vaere virkemidler», det savner jeg at vi tydeliggjor og diskutere mer.

Oppfelgingssporsmal 2
Pa disse motene da? Eller kunne dette veert noe a diskutert pa forumene dere bruker?

svar: Ja, begge deler, mens mest pa mogtene. Men det forekommer a skjer, sa det er ikke fraveer av

det.



Kommentar: Ja, men bare at det skjer hyppigere? Og konkretisert nir mélene blir satt?

svar: Ja, som jeg nevnte tidligere er denne kvantiteten ofte uttalt, altsa de méalbare tallene, mélsetting
i tall og omfang, men de kvalitative grepene man ma ta for a na de er ikke alltid like klare. Men det
ligger jo litt 1 sakens natur for de er ikke alltid like klare og enkle & gripe tak i som tall og lett & sette
seg klare malsettinger 1 <_». Men veien til malet er ikke alltid like opplagt
og dermed blir det kanskje vanskeligere & kommunisere det ogsa, og det forutsetter jo at man har de
kanaler og arenaene for & diskutere disse tingene. Og det er klart at det vil vere ulike former pa
diskusjonene for noe vil vare nadt til & diskuteres og klargjeres fra lederniva og nedover, sa er en

nedt til & ha arbeidsfolkene med deg, s det mé vare en kommunikasjon begge veier.

Spersmal 9

Du sa tidligere at det gjerne hendler litt om enkeltpersonene, hvor integrert og interessert de
er. De kan jo velge 4 kun gjor den jobben de ma og ikke bry seg sa mye mer utover det. Tror
du lederen kan gjore noe for 4 motivere dem som gjerne ikke foler den tilherigheten?

svar: Ja, det tror jeg. Og det tror jeg blir gjort. Jeg opplever det selv at jeg kommuniserer med mine
ledere pa min mate, for vi har ganske mange samtalepunkter,..eller kommunikasjonsformer pa
Facebook, tekstmeldinger, epost og telefonsamtaler osv..en til en.., men det er klart at det blir en
antagelse fra min side 1 hvilken hyppighet og omfang lederen har til de andre, for jeg ser eller horer
ikke alt det. Men jeg vet at det er mye en til en, og da tror jeg en har en ganske differensiert
lederstil, at en forholder seg til hver medarbeider pé ulike mater. Hvor den lederen da, eller det er
hvert fall opp til leder & bruke den informasjonen pa best mulig méte slik at en far mest ut av
medarbeideren og f& medarbeideren til & bruke seg selv pd best mate og finne seg til rette og vere
mest komfortabel og ja..var den beste arbeideren en har mulighet til & vaere innenfor de mer..felles
kommuniserte malsetningene vi har. Vi jobber jo pé ulik méte, vi har ulik ballast og ulik karakter, vi
er ganske forskjellige, og at vi derfor ledes pé ulike méter og samtidig at det er et verktoy ledelsen

tar 1 bruk for motivasjon, og stille krav og forventninger.
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Forste idésesjon med poenggivende valg.
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Vedlegg XVII

24 konkrete ideer: ut i fra seks originale:
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Vedlegg XVIII

Ideer i tabeller for & kunne finne svakheter og utfordringer:

Idé 1: Handbok, den

lille store boken:

“Handbok for ledere. Enkel og presis bok med innslag av
aktiviteter for kartlegging og modeller for d forsta

budskapet virt”.

Styrker:

« Aktivitetsbok (hands on) for ledere antar vi er ganske

unikt.

« Enkel, presis mate & sammenfatte og presentere vart

budskap.

« Goy og inspirerende

 Innovativt

Utfordringer

» Tidkrevende

« Lage aktiviteter

Idé 2: Et “hjul” for ledere

Her var alle ideene ganske like, og vi beholder original ideén:

til 4 kartlegge
informasjonsflyt”
Styrker: « Det har en nytteverdi for ledere, ikke bare teori, den er
praktisk.
« Gir konkrete forslag tilpasset hver bedrift/leder/situasjon.
Utfordring: « Omfattende arbeid for a finne de beste losningene og praktisk

lose ideen.




Idé 3: Oppslagsverk A til A

“Digitalt oppslagsverk med ett tips pda hver bokstav for a fi

firem vart budskap”

Styrker: « Enkelt & sla opp, trenger ikke lese mye “unedvendig”.
« Tilgjengelig pé nett.
“Hverdagslig”.
Utfordringer: « Finne losning/teori/tips til hver bokstav.

 Tidkrevende.

« Finne rett digital plattform.

Idé 4 Gamification:

“Labyrintspill” for ledere til a kartlegge

kommunikasjonsflyten i organisasjonen.

Styrker:

« Kan vere veldig goy og motiverende.

« Potensielt stor gevinst.

« Effektiv mate & kartlegge
kommunikasjonsflyten.

« Nyskapende innenfor ledelse.

« Lederen blir mer oppmerksom pa egen

prestasjon.

Utfordringer:

« Vanskelig 4 finne passende teknologi.
« Finne tid til dette i lopet av en

arbeidsdag.




Idé S Foredrag:

“Foredrag med en workshop del”

Styrker:

o Larende.

» Hands on

“hver enkelt”.

« Formidle god informasjon.

« Presentere funn pa en god mate.

« Béde auditiv og kinestetisk lering, tilpasser

Utfordringer:

« Fa lederen til 4 ville veere med, (innse at
dette er noe som trengs), og enske a lare.
« At ledere setter av tid til det.

« At ledere er villige til & aktiviseres.

Idé 6: Magasin.

Denne ideen delte vi i

1: “Internt magasin hvor alle i

bedriften bidrar til innhold”

2. “Ledernytt-magasin -

hvor man intervjuer ledere

to ideer: (utveksle erfaringer) og
kommer med konkrete tips”
Styrker: « Utveksling av erfaringer. « Utveksling av erfaringer,
ledere imellom.

« Konkrete tips.

« Vise til fremgang internt. « Presentere budskap presist.

« Ny méte a dele informasjon pa

tvers av bedriften.

Utfordringer: « Fé tid til at alle kan skrive. « F& nok innhold hver méned/

« F3 alle til 4 bidra.

« Lage en “mal” for bedrifter til &

bruke.

utgivelse

« Finnes allerede noe lignende

« Kan forsvinne i mengden




Vedlegg XIX

Barometer rangering av ideer:







Vedlegg XX

Farste utkast av Handbok for ledere

HANDBOK FOR
LEDERE

En kort innfering i BKS-modellen

Basert pa studie fra 2020

Den lille, store boka om a sikre

Intern kommunikasjonsflyt i organisasjonen

Forfatter 1
Forfatter 2




“Jeg trodde det var noe alle
visste”

(Overhort pa jobb)



Kjere leder,

Dette er den lille, store boka om a sikre god
kommunikasjonsflyt i din bedrift. Alt innhold 1 denne boka
er basert pa forskning anno 2020. Handboken er enkel,
kort, presis, lettfattelig, og viktigst av alt... hands-on!

Handboken er et verktoy for & kontrollsjekke egne
ferdigheter som leder, og finne ut hvilken vei du ber ta for
a sikre enda bedre kommunikasjonsflyt.

Héandboken er bygget pA BKS-modellen og teorien om
M.A.K.A, slik at du skal bli bedre pé intern
kommunikasjon, og med det sikre en enhetlig opplevelse
for bedriftens kunder.

Foran deg venter nd konkrete tips, nyttige modeller og
kreative arbeidsteknikker som du kan ta 1 bruk pa din

arbeidsplass, fra og med idag.

God lesning!
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Hvorfor dette maset om
intern kommunikasjon?



I praksis ma de:

Forstd hvorfor de skal gjore noe

Ville, onske og fole at det de skal gjare er
viktig

Vite hva de skal gjore

Veare 1 stand til 4 gjore det

(Samuelsen, Peretz og Olsen 2016)




Det finnes mye litteratur om bade intern og
ekstern kommunikasjon, men kun er et smalt
utvalg tar for seg harmonien og samspillet

mellom disse - noe som er sd viktig!

Hensikten med handboken er a sette lys pa
denne problemstillingen som er relevant for
alle bedrifter. Dermed er BKS-modellen
utviklet for & visualisere hvordan det hele

henger sammen.

Det er svart viktig 4 se modellen som en
helhet bedriften, da konsekvensene av at én

ting ikke er bra kan fore til at “hele greia

ryker”.




Det handler om a avverge scenario som dette:

«Nar medarbeiderne
ikke har fatt med seg .
manedens tilbud 1

mete med kunden»

Ledelsen everst ma kommunisere bade
internt til ansatte og eksternt til kunder,

dette pavirker forholdet mellom den

faktiske og kommuniserte identitet, som
blir avslert i sannhetens eyeblikk.
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Den interne
kommunikasjonen skal sikre

Sannhetens oyeblikk er helt at medarbeiderne leverer og

avgjorende for om kunden
opprettholder, forbedrer, eller
forverrer bildet av bedriften.

praktiserer den forventede
atferden kunden har gjort seg

opp om bedriftens image

gjennom ekstern
kommunikasjon.




Den kommuniserte
identitet
Hva bedriften sier den er
og hva den sier den
leverer - hva som blir
kommuniserer eksternt

til kunden.

Den faktiske identitet
Hva og hvem bedriften er,
dette vises gjennom atferd,
posisjonering og de ulike

aktivitetene som foregar

internt 1 bedriften.
Den faktiske identitet

Hva og hvem bedriften er,

dette vises gjennom atferd,
posisjonering og de ulike
aktivitetene som foregar

internt 1 bedriften.

10



Pa bakgrunn av BKS-modellen ble teorien om
MAKA skapt. Her far du presentert fire faktorer
som er avgjerende for god intern kommunikasjon
1 din bedrift!

Motivasjon

Apenhet

Kombinasjonen av skriftlig
og muntlig kommunikasjon
Mal, kommunisert pa tvers

av hele bedriften

11



HOW TO MAKA

Et internt analyseverktoy for 4 kartlegge kommunikasjonsflyt

12



Forskning viser at medarbeidere
har et mer kritisk syn til optimal

informasjonsflyt enn lederen.

MAKA-modellen gjor det mulig &

kartlegge og sammenligne
resultater bade 1 et leder- og
medarbeiderperspektiv, for 4 finne

ut hva som ma bli bedre.

Ja, rett og slett finne ut Avor
potensialet til a oppna bedre

kommunikasjonsflyt ligger.

13



I hvilken sirkel befinner din bedrift seg?

A kommunisere mal pa tvers av
organisasjonen

100%

Farlig sone

e(Innenfor den stiplede sirkelen)
.

00% ° . 100%
o 1 L I ' ' } |  Apenhet

Motivasjon

Optimal sone

. -k 100%
Noytral sone

. Kombinasjon av muntlig og
Krisesone skriftlig kommunikasjon

Elementene i MAKA er i gjensidig pavirkning av
hverandre

Uten motivasjon vil ikke ansatte soke eller ta til seg
informasjon uoppfordret.
Uten kommuniserte mdl vil ikke ansatte finne jobben
meningsfull og ikke veere motiverte.
Uten dpenhet vil ikke mdlene veere godt kjent for alle.
Uten en kombinasjon av muntlig og skriftlig kommunikasjon
vil ingen kommunikasjon veere sikret i organisasjonen.

14



Praktisk bruk av modellen vil s1 a

plassere hvert av elementene 1 en av

sirklene, som kalles soner:

Optimal sone:

God kommunikasjonsflyt, svert
lite informasjon gér tapt. Alle

bedrifter ber ta sikte pa a

befinne seg 1 denne sonen.

Farlig sone:

Befinner bedriften seg 1 den
farlige sonen (innenfor den
stiplede sirkelen) ber tiltak settes
1 gang umiddelbart for 4 unngé a

havne 1 krisesonen.

Noytral sone:

Grei kommunikasjonsflyt,
men det har
forbedringspotensial. Her er
det enkle grep som skal til for
a komme seg 1 optimal sone,
men det er ogsa veldig lett &

falle tilbake til farlig sone.

Krisesone:

Kjennetegn for bedrifter som
befinner seg her er tilnermet lik
kommunikasjonsded. Her md man

sette 1 gang strakstiltak.




MOTIVASJON




lle ulike. Ikke led oss likt.

er a

Vi
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Informasjonsdeling fra ledelsen er
ikke nok om de ansatte ikke selv er

motiverte og feler pa et eget ansvar til

a ta til seg og soke den informasjon

som blir tilgjengeliggjort!




6 FAKTORER FOR MOTIVASJON

Det viser seg at motiverte ansatte har en tendens til & soke mer
informasjon enn dem som ikke er motiverte. Som leder er du en
nekkelperson nir det kommer til & motivere de ansatte.

Tilherighet Apenhet Respekt

Meningsfylt Sett, hort,
arbeid anerkjent

Ansatte ma fole de gjor noe meningsfylt og tilfredsstillende.

Arbeidsoppgavene mé vare utfordrende, interessante og gi mulighet til

utvikling og forfremmelse. Vekst gir ansatte lyst til bedre ytelse.

Ansatte mé fole seg sett, hort og anerkjent for det arbeidet de gjor.
De ansatte mé fole tilherighet. Det beor dermed vare &penhet mellom
ansvarsomrader 1 bedriften. Ansatte ber ogsd kunne vere med pa a

pavirke bedriftens identitet.

Som leder ber ingen spersmal vere “dumme sporsmal”, du ber vaere

apen for forslag og ha en rettferdig holdning .

Gjensidig respekt og den psykologiske tryggheten er helt avgjerende

for bade trivsel og motivasjon.

19



Finn potensialet til gkt trivsel blant dine ansatte:

Sper deg selv og kryss av “ja” Ja | Nei
eller “nei”:

Er arbeidsoppgavene til
medarbeiderne dine utfordrende,
interessante og varierte?

Gir du medarbeiderne ansvar for
eget arbeid og kontroll over egen
arbeidssituasjon?

Venter det en form for belgnning
etter vel utfort arbeid?

Gir du ofte medarbeiderne
anerkjennelse etter utfort arbeid?

Vurderer du forfremmelser?

Kan du vise til vekst 1 bedriften?

I den grad du svarer ja er potensialet for trivsel betraktelig okt i din bedrift.



APENHET

Det hjelper ikke a sende 378 e-poster
daglig om kontordoren er lukket.
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«Jeg gjor min jobb. Og sa gjor du din
jobb. Og sa kan vi snakke ncermere pa
drsmatet).

23



Skille mellom ansvarsomrader og
hierarki gjor at noen far lettere tilgang til
informasjon enn andre. Dette er med pa a

svekke medarbeidernes kontroll over

ekstern kommunikasjon og framtidige

strategier for dette.

Apenhet i bedriften er i dag etterspurt, og vi kan se at medarbeidere
stadig ensker mer informasjon og innsikt 1 hva bedriften faktisk holder
pa med, pa det daglige nivaet. Hva driver lederen med, hvilke planer
har han og hva gjeor han egentlig pa daglig basis? Felelsen av
tilherighet har vist seg 4 vaere en viktig faktor nar det kommer til

trivsel og motivasjon pa arbeidsplassen. En viktig del av dette ligger i

apenheten til sine medarbeidere. En dpen leder vil vare ett steg

naermere til & vere en god kommunikativ og inkluderende leder.

24



Sporsmdlet blir som folger

Er informasjonen “topp-hemmelig”?

Nei?

Da kan faktisk vare hensiktsmessig a dele
denne informasjonen med flere av dine
medarbeidere. De bade ser og kjenner bedriften
bedre enn noen andre, og de har gjerne andre
vinklinger og syn enn deg. Mange
medarbeidere kan bidra til nye innputt og
kreative lgsninger - ja om ikke til og med
innovasjon! Ut 1 fra forskning mener vi det er
viktig a se pa de ressurser og mulighetene man
har inn1 bedriften for man seker hjelp utenfra.
Pa bakgrunn av denne pastanden har vi
laget en “omvendt modell”. Na skal du ikke
lenger tenke utenfor boksen - du skal tenke
inni! Bruk medarbeidernes kunnskap og
evner for alt det er verdt, og fokuser pa de
mulighetene du allerede har i bedriften.

25



THINK

THE BOX

e

p 5

Alltid kommunisere med dine medarbeidere

for du kommuniserer med noen andre.



TEST: HVOR APEN ER DU
EGENTLIG?

HVOR APEN ER DU MED
DINE MEDARBEIDERE?

Daglig

Ukentlig

Mainedlig

Noen ganger
iaret

Aldri

Hvor ofte snakker du med dine
medarbeidere?

Hvor ofte legger du opp til 4 fa
innspill fra medarbeidere?

Hvor ofte tar du disse
innspillene i betraktning?

Hvor ofte informerer du om
hva dine arbeidsoppgaver er?

Hvor ofte informerer du alle
dine medarbeidere om hva som
blir kommunisert eksternt?

Hvor ofte informerer du alle
dine medarbeidere om planer
og strategier som du jobber
med.

Hvor ofte informerer du alle
dine medarbeidere om
tilbakemeldinger fra markedet?

27



Kombinasjon av skriftlig
og muntlig
kommunikasjon

Forskning viser at ledere helst vil kommunisere ansikt til
ansikt. Medarbeidere vil helst ha en kombinasjon av

muntlig og skriftlig. Hvem vinner?

28



«Hvor 1 helvete var du
da jeg informerte om
dette?»

Denne setningen har du helt sikkert, om ikke sagt, 1 hvert fall
tenkt. Hvor var medarbeiderne da du informerte om dette? Det
ligger derimot et stort “men” til denne type situasjon hvor
informasjonssvikt har forekommet. Det er nedvendigvis ikke
medarbeiderne som ikke har fulgt med 1 timen, men den som
kommuniserte. Budskapet kan har veert kommunisert uklart,
kanskje det var for mye informasjon pa en gang, eller kanskje
til og med trodde du kommuniserte noe du faktisk ikke gjorde?
Det er derimot slik at medarbeidere tar til seg informasjon
ulikt. Forskning viser at medarbeidere ensker, 1 tillegg til
muntlig kommunikasjon, ogsé skriftlig for & sikre at
informasjonen som er kommunisert ikke forsvinner i mengden

og gar tapt.

29



En

av skriftlig og
muntlig
informasjon er
mest
hensiktsmessig for



affeparadokset

En god leder har alltid en kopp
kald kaffe 1 moter fordi h*n
informerer om alt.

En god leder har alltid en kopp
varm kaffe 1 meter fordi h*n alltid
herer pd hva andre har 4 si.




«All informasjon skal veere godt
tilgjengelig hos oss»




Digitale plattformer i mellomstore bedrifter er en
darlig utnyttet ressurs pa grunn av tidspress fra
ledelsen, som ikke leverer konkret og relevant

informasjon som de ansatte ensker.

gjor
at medarbeidernes kapasitet til a ta til seg
informasjon reduseres kraftig og viktig
informasjon vil ga tapt. Presis og direkte

kommunikasjon vil sikre at viktig

informasjon
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TENK KPL

Finn hovedpunktet(ene) for det du vil si. Alt
annet kan tas bort.

Kan du n formidle samme budskap med fem
ord mindre?

Finnes det mange unegdvendige ord du kan
utelukke? Da vil budskapet kommer klarere
frem.

Se budskapet fra medarbeidernes syn: er alt
like enkelt & forsd? Omformuler minst €n
setning, for & gjere det enklere for alle & forsta.

Synes du at meldingen din er ekstremt kort, rett pd sak,
lite akademisk og nesten litt barnslig? Ja, da har du
klart a holde deg innenfor rammene av KPL.
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Hvordan har kommunikasjonen
foregatt denne uken?

Ta denne testen pa en fredags ettermiddag, for
du tar helg. Hvordan har du kommunisert til
dine ansatte i lopet av uken?

Ukedag: Metode: Hvem ble informert?

Skriftlig | Muntlig | Informerte | Informerte | Informerte
bare til alle i ingen denne
noen i bedriften | dagen
bedriften

Mandag
Tirsdag
Onsdag
Torsdag
Fredag

Sum (antall dager) :
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A KOMMUNISERE
MAL PA TVERS AV
BEDRIFTEN

«lkke veer redd for a
innromme ddrlig
progresjon, veer heller

redd for at ingen vet
om dine suksessery







Informer dine medarbeidere slik at de har
noe a forholde seg til og ikke foler seg
“lost”.
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“Vi skal bli best 1 Norge”, slik lyder gjerne mélene

bedriften har satt seg 1 en medarbeiders hode. Store mél er
ofte informert pa tvers av bedriften, og selv om det ikke er
noe galt med harete mal kan dette vere en utfordring for

medarbeidere. For dem vil det ofte vare vanskelig &
forholde seg til disse store malene da de rett og slett blir
for store. Forskning viser at medarbeidere savner
konkrete og kortsiktige mal - frem til det store madlet.
Som leder har du gjerne satt deg mal for kortere perioder;
hva skal du na innen én uke? Hvor skal bedriften vaere om
¢n maned? Spersmalet er som folger: er disse kortsiktige

malene kommunisert pa tvers av hele bedriften? Hvis ikke,

hvorfor ikke? Det vil vaere hensiktsmessig & kommunisere
mal pé tvers av bedriften slik at medarbeiderne har noe
handfast a jobbe mot, samtidig som det vil bidra til

motivasjon og samhold.
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Hovedmal

Virkemiddel(er) for & na
hovedmalet

Underveis finner du kanskje ut at du

trenger et virkemiddel til for & na
rovecmalet WS v | S movs

Informer om madl pa tvers av organisasjonen pd en

enkel mdte. Tips: Legg inn

malene i et Excel
ark, slik at alle kan

se progresjonen.
40



HOW TO GPRS

Her skal du rate ut 1 fra hvor sannsynlig det er at du nér
virkemidlene og hovedmadlet du har satt deg, innenfor rammene
av tiden du har satt av. Barometeret viser flere fargekoder pa
hvor ner du er mélet og ut 1 fra sannsynligheten for 4 na malet.
For eksempel vil alle virkemidler og hovedmal vare rede nar du
starter. Etterhvert vil noen av virkemidlene vare rode, mens
andre blir oransje og bla. Du bestemmer om hovedmalet er et
ukesmal, manedsmal, et kvartalmal eller arsmal -
malsettingssystemet kan ogsa bestd av sa mange virkemidler du
vil, kanskje til og med flere hovedmal. Poenget er & gjore det
enkelt for dine medarbeidere 4 fa innsikt og se bedriftens

progresjon.
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Konkurrentanalyse

Vi kan ikke kartlegge de interne faktorene, men vi kan derimot gi et bilde av de muligheter som matte
finnes 1 markedspotensial for en handbok for ledere, og eksisterende eller potensielle trusler som matte

finnes i form av konkurrenter. Dette for & kunne se hvordan produktets verdi best kan markedsfores.

Det finnes utallig litteratur og plattformer med informasjon innenfor ledelse. Blant annet fagbeker,
podcaster, e-baker, foredragsholdere, nettsider og magasiner. Likevel finnes det lite litteratur spesifikt
tilknyttet harmonien mellom intern og ekstern kommunikasjon, eller spesifikke tiltak for & oppné
enhetlig kundeopplevelse. Derfor er en slik arbeidsbok som denne ikke er sarlig utbredt. Handbokens
innhold er ogsé basert pa forskning foretatt i 2020, og presenterer helt nye modeller og evelser i en
praktisk arbeidsbok for ledere. Boken gir ogsa «rett pa sak» da den ikke omfatter hele lederperspektivet 1

en lengre litteraer fagbok. Pa grunnlag av dette skiller boken seg ut pa markedet.

Det vil kunne vare hoyst aktuelt 4 tillegge tilleggstjenester til selve produktet hvor en mulighet er &
kunne tilby radgivningstjenester i form av foredrag og kurs. Her er potensialet stort for a gjere produktet

okonomisk drivverdig.

Malgruppe

Malgruppen for kommunikasjonen er ledere i mellomstore bedrifter som er lokalisert i Norge,
ettersom det er denne gruppen handboken spesifikt er utarbeidet for. Segmentet er stort nok til a
vare gkonomisk drivverdig, samtidig som segmentet er svert tilgjengelig. Homogeniteten er av

«rimelig grad til stor grad».

A1l Budskap

Handbokens gvelser sikrer god intern kommunikasjonsflyt.



Kommunikasjonsmal

Kognitive mal 80% av de som blir eksponert for
kommunikasjonen skal stille spgrsmalstegn ved
naveerende intern kommunikasjonsflyt i sin
organisasjon.

Affektive mal 75% av malgruppen som blir eksponert for
kommunikasjonen skal veere nysgjerrige og
interessert, samt anse innholdet som svaert
troverdig.

Handlingsmal 55% av malgruppen som blir eksponert for
kommunikasjonen skal kjope boken.

Valg av kommunikasjon, virkemidler og media

Vi mener at bade reklame og sales promotion som kilder til markedskommunikasjon er godt egnet for & na
maélgruppen. Ved reklame kan produktet massekommuniseres gjennom flere medier og potensielt treffe
store deler av malgruppen. Sales promotion anvendes ved a ha ulike salgsfremmende tiltak for a fa ledere
til & teste ut de nye teoriene og evelsene. Her ser vi mulighet til & direkte komme i kontakt med
malgruppen og engasjere dem, som en del av selve kommunikasjonsstrategien. Fordelen ved & kombinere
reklame og sales promotion er at dette vil veere mest effektivt da det vil dekke et sépass vidt spekter av
kanaler, slik at vi nar s& mange i malgruppen som mulig. Kontakt info pa annonsene er utelatt da det ikke
er en konkret bedrift de kan ta kontakt med, da denne lgsningen ikke har en presisert avsender. Vi anbefaler

a giennomfore folgende tiltak, i presentert rekkefolge:



Frokostmeter

Salgsfremmende tiltak som frokostmeter vil gi mulighet for earned media og potensielt gi en egen
kanal for spredning av budskapet, gjennom word-of-mouth-advertising. For & gi malgruppen nok
kunnskap om produktet vil frokostmeter vere en plattform for & introdusere boken, vise praktiske
ovelser og skape diskusjon. Frokostmetene anbefales & holdes i Oslo, Stavanger, Trondheim og Bergen
- de sterste byene i Norge, som samtidig er godt spredt geografisk for & kunne oppna spredning av
informasjonen rundt om i hele landet. Her kan ogsa tilgift tas i bruk - kupong for rabattert forste utgave
av boken. Frokostmetene ber annonseres ved personlig invitasjon pa e-post til malgruppen i omegn.
Her ma det fés tak i adresselister til ledere, slik at det er den riktige gruppen mennesker som far e-
posten. Frokostmeter vil ogsd vare hensiktsmessig & gjennomfore for 4 bli presentert som et

rddgivningsfirma, som kan bistd med 4 implementere ovelsene 1 ulike organisasjoner.

Folgende to visuelle skisser presenteres i denne strategien. Dette er invitasjonen og en tilbakemelding:



FROKOSTMOTE

Oppna enhetlig kundeopplevelse med vare helt nye modeller basert pa
forskning 2020

Bilde THINK
THE
FORFATTER 1 BOX!

Bilde

Visste du at intern kommunikasjon er helt avgjerende for & oppna
enhetlig kundeopplevelse?

FORFATTER 2

Den nye Handbok for ledere skal bidra til at du som leder blir enda
bedre pa intern kommunikasjon! Dette er en «hands-on» bok som
inneholder konkrete kartleggingsverktgy og helt nye modeller utviklet pa
bakgrunn av egen forskning fra 2020. Pa frokostmotet vil du fa en
innfering i bokens modeller og kartleggingsverktogy som skal bidra
med a sikre kommunikasjonsflyt i din bedrift.

OSLO 21/9/20 STAVANGER 23/9/20 TRONDHEIM 28/9/20 BERGEN 25/9/20
Sentralen Kanelsnurren Jacobsen & Svart Kaffelade

Gi oss beskjed nar du gnsker a delta ved a svare pa denne e-posten

Passer ikke tidspunktene? Vi holder deg gjerne oppdatert - meld deg pa nyhetsbrev her



TAKK FOR DIN

Oppmoate 08.00

Velkommen (10 min
Introduksjon av boken (20 min
@velser fra boken (20 min

)
)
)
)

Spgrsmal og diskusjon (30 min

Avsluttes 09.30

21.09.20
Sentralen Café, Oslo
@vre Slottsgate 3




Helsides annonse

For & treffe malgruppen vil det vare hensiktsmessig a plassere en helsides annonse 1 Dagens Naringsliv
og Ledernytt, bade i trykt- og digital utgave. Dette fordi begge magasinene blant annet har var malgruppe
som lesere. Vi vet mange fortsatt er glad i fysiske magasiner, i tillegg til digitale som leses bade pa reise
0g pa jobb, pa laptopen. Ved & ha en helsides annonse ensker vi & oppna kjennskap, gjere mottakeren

nysgjerrig og skape oppmerksomhet da dette er en annonse som tar sdpass mye plass.

Her er forslag til helsides annonse:



INTERNT FOR EKSTERNT

Alltid kommuniser med dine Handbok for ledere er en
ansatte for dine kunder. Den arbeidsbok som presenterer
interne kommunikasjonen er nye kartleggingsverktgy og
avgjerende for enhetlig modeller for a sikre god intern
kundeopplevelse. kommunikasjon i din bedrift!

Vi bistar med implementering!

Avsender logo

Handboken er enkel, presis, lettfattelig, og viktigst av alt.. hands-on! -




Vi ensker & bruke boards, da dette er noe som kan plasseres nesten hvor som helst. Produktets malgruppe er
ofte pa reise, og det vil derfor vere relevant & ha boards pa flyplasser og togstasjoner i Norge. Mélgruppen er
gjerne i en stresset situasjon pa disse stedene, eller i beste fall, har veldig god tid. Tanken bak plasseringene
er at boardsene er noe man legger merke til uavhengig av situasjon. Derimot om malgruppen likevel ikke
oppfatter reklamen, vil underbevisstheten deres gjore det. Boardsene er lokalisert de stedene mange i
malgruppen befinner seg bdde for og etter jobb - og det er slik at jo oftere man blir eksponert for det samme,
jo tryggere og mer kjent foles det. Vi ser det dermed hensiktsmessig & ha boards her uavhengig av
malgruppens situasjon for & skape kjennskap. Vi har ogsa tatt utgangspunkt i location (flyplass og
togstasjon) nar det gjeler tekst i visuelle skisser.

Skissene er presentert her:



MIND THE

GAP
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En kort innforing ! BKS-mo

ALLTID INTERNT FOR EKSTERNT

I SALG NA!

Laer om de nyeste modellene og ovelsene

for intern kommunikasjon.
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LinkedIn Ads

Ved a benytte seg av LinkedIn annonsering kan produktet markedsferes med egendefinerte malgrupper
gjennom segmenteringsfiltre. I tillegg til demografiske filtre kan LinkedIn annonsering malrettet
reklamere gjennom bedriftsstorrelse og stillingstittel. P4 den maten vil produktet kunne na mélgruppen
godt. Vi anbefaler direkte sponset innhold som annonsetype, hvor landingsside vil bli distribusjonssiden.
Dette er fordi det er en sponset oppdatering som ikke gjor at en organisasjonsside er nedvendig.
Ettersom LinkedIn rangerer innhold etter kvalitet, hvorav kommentarer, likes og deling pavirker hvor

god kvalitet innholdet har, er det viktig med fengende tekst og bilde.

Linkedin er ogsa egnet godt til & drive innholdsmarkedsforing for potensielt radgivningsfirma for

tilleggstjenester til boken.

Visuelle skisser er presentert her vist som eksempler pa LinkedIn for mobilbrukere og pa laptop:

HVOR GODT DU?

Enhetlig kundeopplevelse starter med
kommunikativ likevekt i bedriften

Kunder

Den nye Handbok for ledere viser deg hvordan
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Handbok for ledere: en kort innfering i
HelcloOlN BKS- modellen

Promotert

Praktisk arbeidsbok for ledere: Alle gnsker at kunden skal ha en
enhetlig opplevelse av bedriften. Den helt nye handboken viser seg
hva som er ngkkelen til a oppna dette. Leer deg de 4 viktige
nokkelfaktorene!

Enhetlig kundeopplevelse starter med
kommunikativ likevekt i bedriften
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Bli den foerste til 34 kommentere dette
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- Handbok for ledere: en kort innforing i BKS- modellen
Logo

Prakisk arbeidsbok for ledere: Ale ansker at kunden skal ha en enhetlig opplevelse av bedrifien. Den
heltnye handboken viser seg hva som er nakkelen Ul & oppna delte. Lar deg de 4 viklige
nokkelfaktorene!

HVOR GODT DU?

Enhetlig kundeopplevelse starter med
kommunikativ likevekt i bediften

Den nye Handbok for leders viser deg hvordan

on
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Kontroll

For & unngé slesing av ressurser og feilslag i markedet er det hensiktsmessig a utfore effektmalinger for
a kunne justere og gjore kommunikasjonstiltakene mer effektive om nedvendig. En slik mate for
resultatkontroll ber forega lopende etter at kommunikasjonstiltakene er satt i livet, gjennom posttester.,
hvor det kan bekreftes hva som fungerer og ikke.

Nar det gjelder LinkedIn annonsen kan det méles kontinuerlig i hvor stor grad den spesifikke
malgruppen er nadd gjennom eksponering og konverteringer. Disse malefunksjonene ligger allerede
tilgjengelig pé LinkedIn i annonsefunksjonene. Like viktig er det & folge med pé eksterne faktorer, som
for eksempel tilbakemeldinger fra malgruppen eller om noe tyder pé endringer i markedet som pavirker

salg av boken. Hensikten er & sikre at kommunikasjonsmalene nis.

Det er nodvendig & ha indikatorer for hvor lennsomme aktivitetene som er gjores er. Vi ma kunne se at
innsatsen gir enskede resultater, og eventuelt endre budskap eller kanal for kommunikasjonen om det

ikke skulle vise seg & vaere lennsomt.



