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Sammendrag:

Formalet med studien var farst og fremst & bidra til forskning pa fenomenet
servicekontor, med spesiell vekt pa den interne kommunikasjonen mellom
farstelinjen og baklandet i 4 kommuner. Forholdet mellom farstelinjen og
baklandet ble undersgkt ved a intervjue 18 informanter i 4 kommuner om:
hva de kommuniserte med hverandre om, hvordan de oppfattet arbeids-
delingen dem i mellom, samt hvordan de oppfattet samarbeidet, omgangs-
tonen, grupperinger og servicenivaet i kommunen. Til sist ble de spurt om
hvordan det ideelle servicekontoret ville fungert, sett i forhold til sam-
arbeidet mellom farstelinjen og baklandet. Resultatene viste at majoriteten
av informantene mente kommunikasjonen mellom farstelinjen og baklandet
kunne bli bedre. Videre ble arbeidsdelingen oppfattet ulikt av baklandet og
farstelinjen, der baklandet var mer forngyd med arbeidsdelingen enn farste-
linjen. | forhold til informantenes serviceforstaelse, opplevde farstelinjen at
baklandet ikke hadde samme serviceforstaelse som dem. For a fa til bedre
kommunikasjon, ble det anbefalt & ha oftere mater mellom farstelinjen og
baklandet, at servicekontoret skal fa tilfert flere saksbehandlingsoppgaver
og at hele kommunen utvikler en felles serviceforstaelse.
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Summary: The aim of the study is to contribute to the analysis of one-stop
shops. The specific focus is to analyze the internal communication between front-
and back-office in four municipalities. The relationship between front- and back-
office was investigated by interviewing 18 employees in four municipalities
about: what they communicated about, how they experienced the division of
work, and how they perceived the cooperation, the informal tone, groupings and
the service level in their municipality. The informants where also asked about
how the ideal one-stop shop looks like, considering the relationship between
front- and back-office. The results showed that the majority felt that the
communication between front- and back-office could be improved. Furthermore,
the division of work was perceived differently between front- and back-office
personnel, with the back-office as more satisfied with the division of work then
front-office personnel. Considering the informants view of what constitutes good
service, front-office personnel felt that most of the back-office personnel had a
different opinion about how good service is delivered. To improve the communi-
cation between the front- and back-office it was recommended that front- and
back-office had more meetings, that the one-stop shops could carry out more
formal tasks, and that the municipality develops a mutual understanding of what
constitutes good service.
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1 INTRODUKSJON

Formalet med denne studien er farst og fremst & bidra til forskning om
fenomenet servicekontor, med spesiell vekt pa forholdet mellom farste-
linjen og baklandet i kommunene. Fokus settes pa kommunikasjon mellom
farstelinjen og baklandet, og hvordan den oppfattes av partene. Aktuell
forskning om servicekontor er samlet inn for & kartlegge hvilken viten-
skapelig forstaelse man til nad har fatt av fenomenet servicekontor. Det er
publisert lite forskning pa servicekontor, og de fleste studiene omhandler
evaluering av forsgksordninger med servicekontor. Servicekontor har siden
midten av 1980-tallet blitt et utbredt fenomen over hele verden, og inne-
baerer en ny teknologi for offentlig sektor. For a finne ut om servicekontor
egner seg til formalet med a bedre service for brukerne, er det derfor viktig
a generere forskningsbasert kunnskap om fenomenet.

1.1 Bakgrunn

Regjeringen ga i regjeringskonferanse 19. mars 1992 tilslutning til i gang-
setting av forsgksvirksomhet med offentlige servicekontorer (OSK).
Prosjektet inngikk som ledd i en omstillingsprosess for statlig virksomhet.
Formalet med OSK er a fremme samspill mellom ulike statlige sektorer, og
mellom stat og kommune. Derfor ble det etablert servicekontorer som inte-
grerer informasjons- og publikumstjenester, samt enklere saksbehandling. |
tillegg til offentlige servicekontor er det opprettet kommunale service-
kontor (KSK), som fungerer som servicekontor for de kommunale etatene.
Ved bade OSK og KSK (heretter kalt servicekontor) skal det tilrettelegges
for en generalistfunksjon, noe som innebzrer at farstelinjepersonellet ma
ha kompetanse om alle etatene de representerer. Farstelinjen skal med
andre ord hjelpe publikum med lettere tilgang til de hyppigst etterspurte
tjenestene. Tanken er at det skal veere «ett sted, ett telefonnummer»
(Arbeids- og administrasjonsdepartementet, 2000).
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| en pressemelding fra Statskonsult 01.07.2003 kom det fram at fire
av ti kommuner har servicekontor. Bare siden 1999 har 80 % av landets
186 servicekontorer blitt etablert. | tillegg har syv av ti kommuner som
ikke har servicekontor planer om a etablere servicekontor i den narmeste
fremtid. Noe av utfordringen i falge pressemeldingen er a fa med statlige
etater. En mate 4 lgse denne utfordringen pa er a folge opp SATS-
meldingen (St.meld. nr 14 2002-2003: samordning av Aetat, trygdeetaten
0g sosialtjenesten). Servicekontorene kan vare en egnet arena for utgvelse
av en slik type farstelinjetjeneste.

Pa grunn av den stadig gkende andelen av servicekontor, og i forhold
til den formen servicekontorene har fatt, blir det viktig & fremme
forskningsbasert kunnskap om betingelser og utfordringer kunde-
behandlerne i farstelinjen mater. Ikke minst fordi farstelinjen skal yte god
service, men mest fordi god service handler om grensesetting og tilrette-
legging av tjenestetilbud (Aasbrenn, 2004).

1.2 Problemstilling

For at servicekontorene skal fungere optimalt ma farstelinjen vite hvilke
oppgaver og mal de star overfor i sitt daglige virke. Det er flere faktorer
som kan virke inn pa rolleavklaring og malsetting i servicekontorene. Jeg
har tidligere undersgkt hvilke utfordringer farstelinjen kan sta overfor i
forhold til det psykososiale arbeidsmiljget (Sverdrup, 2002). Under-
sgkelsen viste at medarbeidere i farstelinjen kan sta overfor stay, utilfreds-
stillende temperatur, vanskeligheter med & planlegge arbeidsdagen, liten
mulighet for personlig utvikling for & nevne noe. | arbeidet med a kartlegge
arbeidsmiljeet kom det frem utsagn om forholdet mellom farstelinjen og
baklandet. Det viste seg at kommunikasjonen mellom farstelinjen og bak-
landet ble oppfattet som en utfordring. Organisasjonskommunikasjon har
blitt forsket pa i naermere 60 ar, og mye av forskningen fastslar at fokus pa
kommunikasjon i alle ledd er viktig for & fa organisasjoner til & na sine mal
(se Jablin, 1990 for en oppsummering av forskningshidrag de siste tiarene).
Servicekontor har blitt et utbredt fenomen, og for a finne ut om det er en
organisasjonsform som er egnet til sitt formal, ma flere empiriske studier
gjennomfares. Til na har to studentgrupper (Brgten et al. 2003 og Petersen
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et al. 2003) funnet at god intern kommunikasjon mellom farstelinjen og
baklandet er viktig for & yte god service. Men det bar gjares ytterligere
vitenskapelige studier pa temaet for a bekrefte eller avkrefte disse funnene.
Pa bakgrunn av dette gnsker jeg a gjennomfare et eksplorerende studium i
intern kommunikasjon mellom farstelinjen og baklandet ved servicekontor.

Problemstillingen er som falger:
Hvordan er den interne kommunikasjonen mellom fgrstelinjen og
baklandet ved fire servicekontor?
Ved a intervjue medarbeidere i forstelinjen og baklandet, gnsker jeg a fa
svar pa problemstillingen gjennom & ga naermere inn pa:

1. Hva farstelinjen og baklandet kommuniserer med hverandre om.

2. Hvordan arbeidsdelingen mellom baklandet og ferstelinjen er.

3. Hvilket syn de har pa god service.

4. Hvordan det ideelle servicekontoret ville fungert mht. samarbeidet

mellom farstelinjen og baklandet.

For a belyse nermere punkt 1 i problemstillingen er det teoretiske utgangs-
punktet for studien forskningsfunn pa organisasjonskommunikasjon. Men i
folge Jablin (1990) ma vi ogsa se nermere pa karakteristikker ved
organisasjonen for & kunne studere organisasjonskommunikasjon. Med
karakteristikker ved organisasjonen menes eksempelvis organisasjons-
struktur, organisasjonskultur, ledelse, ny teknologi, strategi, beslutnings-
prosesser osv. Siden innfgring av servicekontor kan regnes som ny
teknologi, blir det viktig & se hva som skjer i mgtet mellom den nye tekno-
logien og den eksisterende organisasjonen. Grunig og Hunt (1984) peker
pa at de formelle strukturene i organisasjonen i stor grad pavirker den
interne  kommunikasjonen. Schein (1998) har kommet frem til at
organisasjonskultur i stor grad pavirker bade maten vi kommuniserer pa,
og hva vi kommuniserer om. For & belyse punkt 2 og 3 i problemstillingen
vil jeg derfor undersgke hvordan organisasjonskultur og organisasjons-
struktur pavirker organisasjonskommunikasjon. Arbeidsdelingen blir
operasjonalisert som en del av organisasjonsstrukturen, mens informan-
tenes serviceforstaelse, samarbeid, omgangstone og grupperinger belyser
aspekter ved organisasjonskulturen.
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For & kunne vurdere resultatene fra denne studien vil jeg farst gjere
rede for begrepet organisasjonskommunikasjon med utgangspunkt i
teoriene til Eisenberg og Goodall (1993). Deretter gar jeg inn pa forskning
om hvordan organisasjonskultur og organisasjonsstruktur pavirker
organisasjonskommunikasjon. Videre vil aktuell forskning pa service-
kontor i offentlig sektor bli gjennomgatt, for & sette funnene fra denne
studien i en stgrre sammenheng.

Teoridelen inneholder underkapitlene organisasjonskommunikasjon,
hvordan  organisasjonskultur ~ og  organisasjonsstruktur  pavirker
organisasjonskommunikasjon og forskning pa servicekontor. Deretter blir
metoden for studien gjort rede for og diskutert. Videre fglger et resultat-
kapittel som beskriver funnene fra intervjuene kategorisert etter intervju-
guiden. | diskusjonskapittelet blir funnene fra undersgkelsen og teoridelen
koblet sammen for & besvare problemstillingen. Avslutningsvis falger en
konklusjon med en oppsummering av hovedfunnene i undersgkelsen og litt
om videre forskning.

1.3 Hva er farstelinjen og baklandet?

Farstelinjen eller frontlinjen er de medarbeiderne man fgrst mater ved hen-
vendelse til kontor i offentlige og private virksomheter. Disse med-
arbeiderne skal enten vise bruker eller kunde videre til andre personer i
baklandet, eller avhjelpe der og da. I offentlig sektor refererer baklandet,
eller faglandet, til fagpersonene som tar seg av den skjgnnsmessige saks-
behandlingen. Pa engelsk brukes begrepet back-office om baklandet eller
faglandet. | rapporten omtales baklandet ogsa som fagetater eller fag-
enheter. Farstelinjen kan ha ansvar for regelstyrt saksbehandling. Noe som
kan illustreres ved servicetrappen (Arbeids- og administrasjons-
departementet (AAD), 2000).
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Skjgnnsmessig saksbehandling

Regelstyrt saksbehandling

Forberedende saksbehandling

QV
Individuell informasjon Q
&
Generell informasjon (brosjyrer etc) (2/&
&

Resepsjonsarbeid/sentralbordtjeneste Qgé

Modell 1: Servicetrappen

Modellen viser hvilke oppgaver som kan fordeles mellom front- og
bakland, der de fem punktene under den stiplede linjen kan tildeles farste-
linjen. Ved de ulike servicekontorene i offentlig sektor kan det veere
variasjon mht. hvor mange av de fem stegene i trappen som er tildelt
farstelinjen. Arbeidsoppgavene i farstelinjen kan med andre ord veere
veldig variert.

Generalistfunksjonen forstds som saksbehandlere med bred
kompetanse. Generalister er gitt myndighet, og har kompetanse til a gi
informasjon og behandle saker for flere etater (AAD, 2000).

1.4 Organisasjonskommunikasjon

Denne undersgkelsen handler om intern kommunikasjon mellom ulike
avdelinger i en organisasjon. Vi skal derfor se ne&rmere pa teorier knyttet
til organisasjonskommunikasjon, og mer spesifikt pa begrepet intern
kommunikasjon.

Samovar, Porter and Stefani (1998:24) har identifisert kommuni-
kasjon som en dynamisk og systematisk prosess der mening blir skapt og
reflektert gjennom menneskelig interaksjon med symboler. Definisjonen
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innebarer at vi kan se pd kommunikasjon som aktivt og preget av
symboler. Hva sd med kommunikasjon i organisasjoner? For a forsta
nermere hva som kjennetegner kommunikasjon i organisasjoner, bgr vi
definere hva som ligger i begrepet organisasjon. | fglge Daft (1995)
kjennetegnes organisasjoner av fire elementer. For det fgrste at organisa-
sjoner er sosiale enheter som er forventet & samhandle. For det andre at
organisasjoner opprettes og eksisterer for a na et felles mal. For det tredje
at organisasjoner er strukturerte og formaliserte for & kunne na malene. Til
sist at organisasjoner ma ses i sammenheng med omgivelsene og andre
organisasjoner. Noe som kan gjare det vanskelig & avgrense organisasjoner
fra hverandre. Organisasjoner er med andre ord dynamiske systemer der
individer samhandler for & nd felles mal. Den dynamiske prosessen
kjennetegnes av at individene ma kommunisere for a nd mal. | fglge Jablin
(1990) skiller kommunikasjon i organisasjoner seg bade kvalitativt og
kvantitativt fra kommunikasjon i andre kontekster, pa grunn av den
kontroll som organisasjonen palegger kommunikasjonen. Eksempler er
formelle og uformelle kommunikasjonsnettverk, hierarkier og jobb-
inndeling.

Eisenberg og Goodall (1993) beskriver rollen og viktigheten av
organisasjonskommunikasjon for a forstd den utvikling som skjer i
organisasjoner. Organisasjonskommunikasjon kan i fglge Eisenberg og
Goodall forstds ut fra fire perspektiver: 1. Kommunikasjon som
informasjonsoverfaring, der man ser pa kommunikasjon som overfgring av
informasjon fra ett individ til et annet. 2. Kommunikasjon som en trans-
aktorisk prosess innebarer at det ikke er noen klare skiller mellom sender
og mottaker, og at man derfor ikke kan se pa kommunikasjon som
informasjonsoverfgring, men heller at kommunikasjon skaper relasjoner. 3.
Kommunikasjon som strategisk kontroll handler om at mennesker bruker
kommunikasjon bevisst for a kontrollere sine omgivelser. Antagelsen er at
mennesker har ulike mal med sin kommunikasjon. 4. Kommunikasjon som
en balanse mellom kreativitet og kontroll innebzrer at ansatte pa den ene
siden pavirker kommunikasjonsmgnstre, mens de pa den andre siden
opplever at sosiale systemer pavirker eller hemmer deres atferd.

Tradisjonelt har mye av litteraturen om kommunikasjon i
organisasjoner konsentrert seg rundt informasjonsoverfagringsperspektivet.
Noe som innebzrer at kommunikasjon blir sett pa som en rasjonell prosess
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der ordene senderen velger er avgjgrende for om kommunikasjonen blir
god eller ikke. For a fa et mer helhetlig bilde av kommunikasjonsprosesser
bar kommunikasjon i organisasjoner forstas ut fra flere perspektiver enn
informasjonsoverfaringsperspektivet. | denne undersgkelsen forstas
kommunikasjon bade som informasjonsoverfering, en transaktorisk
prosess og en balanse mellom kreativitet og kontroll.

Intern kommunikasjon er i fglge Erlien (2003:17) «informasjonsflyten
og utvekslingen av ideer og synspunkter mellom ledere og medarbeidere,
og ogsa kommunikasjon mellom enkeltpersoner og grupper pa forskjellige
nivaer og i ulike enheter eller deler av organisasjonen». Erliens definisjon
brukes i denne undersgkelsen for & fange opp de tre perspektivene:
informasjonsoverfgring, transaktorisk prosess og balanse mellom
kreativitet og kontroll. Ifglge Erlien er den interne kommunikasjonen en
viktig bidragsyter til & skape en organisasjonskultur som avspeiler
virksomhetens verdier og omdegmme. | tillegg hevder hun at
organisasjonsstrukturen i stor grad pavirker den interne kommunikasjonen.
Det blir derfor viktig & se nermere pa hva organisasjonskultur og
organisasjonsstruktur er, og hvilken sammenheng det har med intern
kommunikasjon.

1.5 Hvordan pavirker organisasjonsstruktur og
organisasjonskultur organisasjonskommunikasjon?

Innenfor organisasjonsteori er begrepene organisasjonskultur og
organisasjonsstruktur sentrale bade for a forklare hva organisasjoner er, og
hvordan organisasjoner fungerer. Vi skal se narmere pa hvordan
organisasjonsstruktur og organisasjonskultur kan pavirke organisasjons-
kommunikasjon. | fglge Eisenberg og Goodall er gode interpersonlige
forhold pa jobben blitt en forutsetning for a jobbe effektivt. Det er derfor
viktig a se pa forholdene mellom ulike grupperinger i organisasjonen, og
hvordan de kommuniserer med hverandre avhengig av den strukturen og
kulturen de besitter.

Organisasjonsstruktur kan fremstilles i et organisasjonskart, og viser
fordelingen av arbeid og ansvar (Jacobsen og Thorsvik, 2002). Fivelsdal og
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Bakka (1998:41) mener at man generelt kan definere struktur som: «en
stabil ordning av komponenter innenfor en helhet».

Det er viktig a presisere at selv om de fleste av definisjonene pa
organisasjonsstruktur vektlegger synlige strukturelle komponenter, sa kan
mye av strukturen vere usynlig og vanskelig tilgjengelig. Organisasjons-
struktur i denne undersgkelsen forstds som en inndeling i horisontal og
vertikal arbeidsdeling. Horisontal arbeidsdeling viser hvordan arbeids-
oppgaver er fordelt mellom ulike enheter eller avdelinger, mens vertikal
arbeidsdeling omfatter hvordan beslutningsmyndighet og ansvar er fordelt
pa ulike hierarkiske nivaer (Grunig og Hunt). De fleste studier omkring
forholdet mellom organisasjonsstruktur og organisasjonskommunikasjon
har konsentrert seg om horisontal kommunikasjon (pa tvers av enheter) og
vertikal kommunikasjon (mellom ulike hierarkiske nivaer). | denne under-
sgkelsen er hovedfokus satt pa horisontal kommunikasjon.

Den horisontale arbeidsdelingen viser seg a ha entydige effekter pa
kommunikasjonsmgnsteret i organisasjoner. Resultatet blir at man kom-
muniserer mest med ansatte innenfor samme formelle enhet. Thompson
(1967) mente man burde organisere enhetene ut fra denne kunnskapen, slik
at arbeidsoppgaver som hgrer sammen blir samlet i samme formelle enhet.
Dette ville legge grunnlaget for god kommunikasjon mellom ansatte som
skulle samarbeide om de samme arbeidsoppgavene. Men 1 de fleste
organisasjoner er det likevel behov for @8 kommunisere pa tvers av formelle
enheter, og da ber det legges til rette for at man kan ha ansikt-til-ansikt
kommunikasjon med personer fra andre enheter. Man kan organisere mgte-
punkter mellom avdelinger eller ansette personer som har et spesielt ansvar
for & fa kommunikasjonen til a flyte mellom enhetene. | den senere tid har
teknologien gjort at den fysiske avstanden er mindre viktig, fordi telefon
og e-post gjer det mulig for folk & kommunisere hyppig uten a se hver-
andre. Men man kan stille spgrsmal om en slik virtuell kommunikasjon kan
erstatte ansikt-til-ansikt kommunikasjon. | fglge Jacobsen og Thorsvik er
det grunn til & tro at hvis en ikke har mulighet til en tett uformell kom-
munikasjon med dem man skal samarbeide med, vil det skape en sosial
avstand som kan fa flere konsekvenser. Blant annet ser det ut til at man
ikke utvikler god nok kunnskap om hverandres behov for kommunikasjon.
Egeberg (1989) har i sine studier funnet at fysisk struktur har mye a si for
hvor godt man kommuniserer med hverandre og hvordan informasjons-
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flyten er i organisasjonen. Fysisk struktur handler om hvor avdelinger er
plassert i forhold til hverandre i organisasjonens bygning. Spesielt de som
sitter i neerheten av hverandre har sterre forutsetning for & kommunisere
oftere og dermed ogsa utvikle et tillitsforhold.

Hvordan henger organisasjonsstrukturen sammen med begrepet
organisasjonskultur? Tajfel og Turners (1985) studier viser at vi kom-
muniserer bedre med medlemmer av samme kultur enn med medlemmer av
andre kulturer. Formelle grupper eller enheter kan utvikle egne kulturer som
er forskjellige fra andre enheters kulturer, selv om gruppene er medlem av
samme organisasjon.

Organisasjonskultur er et begrep som er adoptert fra sosial-
antropologien, og selv i antropologien er de uenige om hvordan begrepet
kultur skal defineres. Begrepet organisasjonskultur ble stadig mer debattert
og utforsket pa 80-tallet, og de fleste definisjoner av begrepet stammer fra
den tids forskning. Henning Bang (1995:23) har oppsummert det de fleste
organisasjonsforskere er enige om nar det gjelder meningsinnholdet i
organisasjonskulturbegrepet: «organisasjonskultur er de sett av felles delte
normer, verdier og virkelighetsoppfatninger som utvikler seg i en
organisasjon nar medlemmene samhandler med hverandre og omgivelsene».
Det er viktig a presisere at organisasjonskulturer dannes over tid, og er
vanskelig a forandre. Bang har utfgrt flere studier om organisasjonskultur,
og har operasjonalisert organisasjonskultur til blant annet a gjelde
samarbeidsforhold, omgangstone i organisasjonen, uformelle grupperinger
som skiller seg ut fra andre i organisasjonen, organisasjonens image 0g
konkurranseforhold. Image kan knyttes til hvordan man vil at
organisasjonen skal fremsta (Normann, 2000). Maten de ansatte forstar
service kan vare en mate a bygge organisasjonens image.

| denne undersgkelsen er subkulturer av spesiell interesse siden
problemstillingen omfatter hvordan enkelte grupper i organisasjonen opp-
fatter intern kommunikasjon. Kan det veere slik at disse ulike enhetene har
utviklet egne subkulturer? | fglge Van Maanen og Barley (1985:38) kan
subkultur defineres som: «en undergruppe av organisasjonens medlemmer
som samhandler jevnlig med hverandre, som identifiserer seg selv som en
distinkt gruppe i organisasjonen, som deler et sett av problemer som de
fleste i gruppen er enige om er problematiske, og som rutinemessig handler
pa grunnlag av gruppens unike kollektive virkelighetsoppfatning». Det
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spesielle med subkulturer er at gruppene samtidig kan veere medlem av en
felles organisasjonskultur. Selv om enhetene har utviklet subkulturer, er det
viktig for kommunikasjonen at de ulike enhetene har tillit til hverandre. Som
oftest vil det veere slik at jo mer tillit man har til en gruppe, jo mer
informasjon vil man dele. Av dette fglger at jo mer man kommuniserer med
hverandre jo mer tillit far man til hverandre (Tajfel og Turner, 1985). Et
annet element som spiller inn pa kommunikasjonen mellom ulike enheter, er
hvilken type fagsjargong de ansatte praktiserer. Enheter som har ulik
fagsjargong kan ha vanskeligere for & kommunisere med hverandre, siden
mye av spraket som benyttes er knyttet til oppgaver, utstyr og prosedyrer
som kan vere vanskelig a forsta for utenforstaende.

Hvorfor er det viktig at enhetene i organisasjonen kommuniserer
sammen? Som et eksempel nevner Eisenberg og Goodall at hvis en kunde
kommer for & klage pa en feil som er begatt, sa vil kunden forvente at
kundebehandleren rydder opp i problemet. Det nytter ikke for kunde-
behandleren & skylde pa andre avdelinger og henvise til dem. Kunden
forventer at den man snakker med i organisasjonen vil ta ansvar for a rydde
opp i feilen. Kunden ser med andre ord organisasjonen som en helhet, og
ikke som mange avdelinger som utgjgr denne helheten. Hvordan skal sa
organisasjonene fa til en god kommunikasjon mellom de ulike enhetene?
Rummler og Brache (1991) har introdusert et begrep kalt «managing the
white space» som viser at mye av arbeidet som foregar i organisasjoner
skjer mellom de formelle grupperingene. Ledelsen ma med andre ord ha
kontroll pa «the white space» i organisasjonskartet, fordi den horisontale
arbeidsflyten er sa viktig for hvordan organisasjonene fungerer. Et annet
virkemiddel for a fa til en god kommunikasjon mellom avdelinger, er at
avdelingene ser hverandre som interne kunder. De fleste har en ide om hva
en ekstern kunde kan forvente av en organisasjon, men det er ikke alltid at
man innad i organisasjonen forstar den avhengigheten man har til andre
avdelinger. Hvis man ikke fgler et kundeansvar for det produktet man
leverer fra seg, kan man risikere at arbeidet mellom avdelingene ikke er av
hayeste kvalitet (Eisenberg og Goodall).

Forskningen pa organisasjonskultur og organisasjonsstruktur er basert
pa bade private og offentlige organisasjoner, men er nyttige for a diskutere
resultatene fra denne studien. Men for a fa en bredere forstaelse av funnene
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fra denne studien, er det viktig a trekke inn forskning om fenomenet service-
kontor.

1.6 Forskning om servicekontor

Forskningsfeltet rundt problematikken servicekontor er relativt nytt, og det
er ikke lett & finne relevant forskning som tar opp problemstillinger knyttet
til intern kommunikasjon mellom baklandet og ferstelinjen. Mye av den
forskningen som blir referert til her omhandler studier gjort pa service-
kontor, men med ulike problemstillinger. Det har veert viktig & preve a
samle den forskningen som er gjort pa temaet servicekontor, siden det ikke
eksisterer noen kartlegging av hvor stort forskningsfeltet har blitt. Meste-
parten av forskningsbidragene innenfor feltet er ikke blitt publisert i tids-
skrift, men er lagt frem pa konferanser, mastergrader, studentoppgaver,
innlegg 1 aviser og evalueringsrapporter. Servicekontor som fenomen er
med andre ord et nytt forskningsfelt. Vi trenger forskning som kan si noe
om servicekontor er en organiseringsform som er kommet for a bli, og om
den egner seg til det som var intensjonen, nemlig effektivisering av
offentlig sektor.

Bjark og Bostedt (2002) har gjennom 5 ar evaluert Sveriges forsgks-
ordning med medborgarkontor (servicekontor) fra 1995-2000. De har fulgt
22 ulike forsgk med medborgarkontor, der de har intervjuet ca. 800 ansatte
I offentlig sektor. | tillegg har de samlet inn 14 747 enquéter som grunnlag
for statistiske beregninger av brukere. De har vert opptatt av spgrsmal som
hvorfor medborgarkontor har blitt opprettet, og de fant fire mal for
etablering i prioritert rekkefalge: 1. forbedret kvalitet pa offentlig service,
2. beholde eller utvikle service i en kommune, 3. rasjonalisere og
effektivisere og 4. utvikling av det lokale demokratiet. I tillegg har de veert
opptatt av.om medborgarkontor som fenomen er kommet for a bli, og
hvordan det har blitt mottatt internt i offentlig sektor. De fant blant annet at
det er tjenestemenn som driver forsgk med medborgarkontor, og at poli-
tikerne i liten grad har engasjert seg med a sette mal og gitt retningslinjer
for virksomheten. Dette mener de har fort til at medborgarkontor har blitt
mer en intern forvaltningsreform enn en forsterkning av den politiske
prosessen som kunne gitt en mer fordypning i det lokale demokratiet.
Videre oppdaget de at baklandet har funnet fa oppgaver som kan legges til
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medborgarkontorene, og at baklandet ikke har utviklet former for for-
midling av informasjon til medborgarkontorene. De konkluderer med at for
a fa medborgarkontorene til a fungere optimalt sa ma forvaltningsreformer
erstattes med politisk visjon og lederskap.

Eriksen (1998) har i en doktoravhandling studert utviklingen av IKT-
stotte til farstelinjen i medborgarkontor i Sverige. Neermere bestemt har
hun gjennom studien pravd a utvikle kunnskap om evner, samarbeid og
IKT-stette i medborgarkontor. Konkrete forskningsspgrsmal var: Hva er
evner i farstelinjearbeid? Hvordan ser samarbeid ut i fgrstelinjen? Hvordan
kan evner og samarbeid i farstelinjen bli stottet av IKT og organisering av
arbeid? Hun fant at noe av utfordringen med a jobbe i farstelinjen handler
om & bade forsta de hverdagslige problemene til brukerne, og ikke minst
oppfatte strukturen og oppgavene til baklandet som farstelinjen represen-
terer. 1 avhandlingen gjennomgar hun ogsa den historiske utviklingen av
servicekontor. Hun fant at servicekontor i Sverige er inspirert av ideer og
eksempler fra Danmark. Danmark opprettet servicekontor for over 20 ar
siden, og pa tross av at servicekontor er blitt et utstrakt fenomen er det
veldig fa vitenskapelige studier om servicekontor. De starste forskjellene
pa servicekontorene i Danmark og Sverige er at i Danmark er de fleste
servicekontorene drevet og administrert av kommunene, mens det i Sverige
er de statlige etatene som administrerer. | Norge falges stort sett Danmarks
mate a organisere pa. Eriksén fant at det ikke er en bestemt definisjon av
servicekontor som rader. Hvilke etater som deltar, og hvor mye de sam-
arbeider samt hvilke typer service de tilbyr varierer med servicekontorene.
Hovedmalet med servicekontorene er a kutte kostnader men samtidig gke
tilgjengeligheten og kvaliteten pa servicen til brukerne. IKT blir sett pa
som en bidragsyter i & na malene med servicekontorene. | avhandlingen
oppsummerer hun forskningen som er gjort sa langt pa servicekontor, og
konkluderer med at mesteparten av forskningen er initiert av politiske
forskere og sosiologer (Bostedt 1993, Bostedt og Rutqvist 1995, Gaster
1991, Gaster og Rutqgvist 1998, Haveri 1998, Klee-Kruse og Lenk 1995).
Studiene har hovedsaklig sett pa servicekontorene som organisatorisk
fenomen og hatt et brukerfokus. | Sverige har det meste av forskningen
rundt servicekontor veert sentrert rundt spersmal om lokaldemokratiet,
kvaliteten pa servicen som leveres og institusjonalisering (Hjern 1991 og
Bostedt 1993).
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Erikséns doktoravhandling bygger pa et prosjektsamarbeid med
Helgeson, der de fra 1994 til 1997 samlet inn kvalitative data fra to
medborgarkontor i Sglvesberg og Arjeplog (Helgeson og Eriksén, 1997).
Prosjektet het «att arbeta i fronten» og hadde blant annet som hovedmal a
belyse hva den nye generalistrollen bestar i, og om den nye arbeidsrollen
far statte fra baklandet. De fant at en erfaren generalist som jobber i et godt
arbeidsmiljg kan holde mange baller i luften, og samtidig vere lydher og
oppmerksom pa hva som hender i arbeidsgruppen og omgivelsene. De
stilte videre spgrsmal om hvor man som generalist leerer seg disse egen-
skapene, og det kan synes som det handler mye om personlige egenskaper
samtidig som man larer seg jobben gjennom a utfgre arbeidsoppgavene.
De fant at samarbeidet mellom baklandet og farstelinjen ikke er sa godt
utviklet. Det har foregatt en grundig gjennomgang av hvilke arbeids-
oppgaver som skal legges til fronten gjennom a bruke den sakalte ROSA-
modellen (oppgaveknekker). Men det virker ikke som ROSA-modellen har
klart & gjere noe med utviklingen av et godt samarbeid og god kommuni-
kasjon mellom farstelinjen og baklandet.

| 1997 ble forsgk med offentlig servicekontor evaluert i Norge av
blant annet Weerstad. | en delrapport til evaluering av offentlig service-
kontor — «lokale medarbeidere», undersgkte han medarbeidere ved service-
kontorene og de lokale fagkontorene gjennom utdeling av strukturert
sparreskjema. | alt 113 sparreskjemaer ble sendt ut, og 96 medarbeidere
svarte pa spgrsmal som omhandlet forholdet mellom servicekontorene og
fagkontorene. Weerstad fant blant annet et det var et sprik i oppfattelsen av
hvor hgyt opp i tjenestetrappen generalistene ved servicekontoret kunne ga.
Ved fagkontorene var de mer skeptiske til at generalistene kunne utfere
regelstyrt saksbehandling enn hva generalistene selv mente. Jevnt over sa
det ut til at fagkontorene har tillit til at brukernes integritet blir ivaretatt pa
en akseptabel mate ved servicekontorene. Generelt rapporterte fag-
kontorene mer problemer enn generalistene med opprettelsen av service-
kontorene. Fagkontorene opplevde i varierende grad at servicekontorene
var en avlastning for dem i arbeidet. Weerstad konkluderer derfor med at
man ma vurdere hvilke fagkontorer som skal vare representert pa service-
kontorene ut fra hvor mange henvendelser servicekontorene far. De fag-
kontorene som opplevde at tjenestene deres i liten grad kunne overfares til
servicekontorene, og som syntes de fikk for lite igjen for samarbeidet med

-21 -



THERESE E SVERDRUP

servicekontorene, kan bli en utfordring i forhold til & fa til et godt sam-
arbeid.

Gaster og Rutqvist (2000) har sett pa erfaringene med servicekontor
(one-stop shops) i Sverige og England. Deres konklusjoner viser at farste-
linjen er en ngkkelfaktor for & fa til en modernisering i offentlig sektor.
Men for & fa servicekontorene til & fungere optimalt ma faglandet stette
opp om farstelinjen. | tillegg har de funnet at politikerne og de lokale
brukerne ma involvere seg.

Korczynski (2004) har i en studie sett nsermere pa forholdet mellom
back-office og farstelinjen i to typer organisasjoner, back-office ansatte i et
forsikringsselskap og i to banker. Grunnen til at han har gatt naermere inn
pa back-office er at det meste av forskningen pa servicearbeid omfatter
farstelinjen og forholdet til kunden. Korczynski var derfor interessert i a
finne ut hvordan back-office er organisert i forhold til farstelinjen. Han
definerer back-office som personer som ikke har direkte kundekontakt,
men statter opp om det farstelinjen gjgr. Han fant at back-office er mer
byrakratisk organisert enn farstelinjen, og at kommunikasjonsformen til
back-office er mer skriftlig enn farstelinjen som er hovedsakelig muntlig.
Han konkluderte med at hans resultater vil vere typisk for back-office i
andre servicebransjer.

Fagerjord og Longvanes (2002) har i en mastergradsavhandling sett
nermere pa om kommunene og etatene har lykkes i a innfare offentlig
servicekontor. De gjennomfegrte en kvalitativ undersgkelse der de
intervjuet ansatte i stat, fylke og kommune. Nermere bestemt represent-
anter fra fem kommuner som har innfegrt offentlige servicekontor,
informanter fra Statskonsult, AAD og KS samt fem informanter fra Sogn
og Fjordane fylke. Fagerjord og Longvanes’ konklusjoner var at offentlig
servicekontor som oppskrift ikke har blitt sa populaer og gjennomfart i sa
mange kommuner som man skulle trodd. | stedet har det dukket opp mange
kommunale servicekontor siden de ikke har samme utfordringen med a
samarbeide med statlige etater. Fglgende kritiske utfordringer for
etableringen av OSK ble funnet: samlokalisering av kommunale og statlige
etater, ressurser i form av friske midler til & opprette lederstilling til
senteret, at alle deltakere ma fale eierskap til prosjektet, og at den som er
vertskap for kontoret ogsa ma veere padriver for prosjektet.

-22 -



KOMMUNIKASJON MELLOM BAKLANDET OG FRSTELINJEN

| en hovedfagsoppgave i statsvitenskap har Melhus (2003) gjennom-
fort en undersgkelse for & finne ut hvilket organisatorisk fenomen
offentlige servicekontor representerer, og videre hvordan statlige etater
reagerer nar de blir eksponert for denne ordningen. Han fant at deltakelse i
servicekontor ikke fgrte til endringer i etatenes (trygdeetaten, Aetat og
skatteetaten) organisasjonsstruktur. | stedet ble organiseringen av offent-
lige servicekontor slik at ordningen skulle tilpasses etatenes ulike behov og
malsettinger for organisering. Det viste seg at skatteetaten var den etaten
som ga offentlige servicekontor stgrst oppslutning. Trygdeetaten deltok
ogsa pa offentlige servicekontor, men stilte starre forutsetninger for a delta.
Blant annet gnsket trygdeetaten a vaere vertskap for andre statlige etater.
Aetat var den som stilte seg mest tilbakeholden til deltakelse i offentlige
servicekontor. Blant annet hevdet de at det var uforsvarlig a la andre etater
utfgre deres oppgaver.

Nedenfor blir det referert til 3 empiriske prosjektoppgaver utfgrt av

studentgrupper, og forskningsresultatene fra disse undersgkelsene ma tas
med forbehold, siden man ikke kan forvente samme kritiske metode-
forstaelse av studentgrupper som av etablerte forskere.
Moen, Rudi og Nordseth (1998) har i en kvantitativ undersgkelse sett pa i
hvilken grad innfgring av offentlig servicekontor har fert til bedre ut-
nyttelse av ressursene i den kommunale forvaltning. De tok utgangspunkt i
3 av 8 kommuner som har gjennomfart pilotprosjekter innenfor OSK. De
fant at to av de tre kommunene hadde lyktes bedre med ressursutnyttelsen,
0g at det var to momenter som hadde medvirket til dette. Det ene var den
fysiske plasseringen av servicekontoret, og det andre momentet omfattet
tilgang til og bruk av IKT som hjelpmiddel i saksbehandlingen. | forhold
til den fysiske plasseringen fant de at de to servicekontorene som har klart
a ferdigbehandle 75 % av henvendelsene var fysisk plassert sammen med
resten av administrasjonen. Det viste seg i den kommunen som ikke hadde
servicekontoret plassert sammen med administrasjonen, at publikum i
starre grad henvendte seg direkte til saksbehandlerne, og dermed ikke fikk
utfart tjenestene i servicekontoret.

Braten et al. (2003) gjennomfarte intervjuundersgkelser med ulike
kommuner der de sa pa hvilke utfordringer det er i kommunikasjon mellom
farstelinjen og baklandet. Resultatene viste at utfordringene knyttet til
intern kommunikasjon omfattet: bedre struktur pa informasjon, bedre
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metestruktur, Kklar rolle- og ansvarsfordeling, og at informasjon og
kommunikasjon ma vere et lederansvar.

Petersen, Sandaker og @degard (2003) undersgkte i en kvantitativ
studie om mangelfull intern kommunikasjon kan vere arsak til at ansatte
ved Ringsaker kommunale servicekontor noen ganger opplever util-
strekkelighet i «sannhetens gyeblikk». Funnene viste at det var mangelfull
kommunikasjon mellom ferstelinjen og baklandet. Blant annet var det et
relativt stort gap mellom hva baklandet tror at servicekontoret utfarer av
arbeid, og hva servicekontoret faktisk gjar. | tillegg opplyste 40 % av
respondentene i baklandet at de aldri har gitt informasjon til service-
kontoret. De konkluderer med at noe av arsaken til at det er mangelfull
kommunikasjon mellom baklandet og farstelinjen, er at baklandet er usikre
pa hva de skal informere om siden de ikke vet hvilke oppgaver farstelinjen
utfarer.
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2 METODE

Temaet intern kommunikasjon mellom baklandet og farstelinjen har som
nevnt veert lite studert til na. Nar man skal forske pa et relativt nytt tema, er
det viktig & veere sa apen som mulig i bade problemstilling og innsamlings-
metode. Denne undersgkelsen er som tidligere nevnt eksplorerende. Det
ble derfor naturlig @ velge en kvalitativ tilnaerming nar studien skulle
gjennomfares. Ideelt sett skulle det veert gjennomfart en kvalitativ under-
sgkelse med observasjon og intervjuer over lengre tid i flere kommuner.
Siden det pa det naveerende tidspunkt har veert begrensninger i tilgang pa
penger og tid, har jeg mattet gjgre valg i forhold til & utnytte de ressursene
som har veert tilgjengelige. Jeg har derfor gjennomfart semistrukturerte
intervjuer med 18 ansatte i fire kommuner. Pa den maten har jeg bade fatt
innsikt i ulike kommuners forstaelse, samtidig som funnene kan vaere med
pa skape et generelt inntrykk av hvordan den interne kommunikasjonen er
mellom farstelinjen og baklandet.

2.1 Utvalget

Utvalget bestod av ansatte bade i servicekontor og i bakland i fire kom-
muner pa gstlandsomradet. Kriteriet for a delta i undersgkelsen var at kom-
munen hadde servicekontor, enten et rent kommunalt servicekontor eller et
offentlig servicekontor (med bade statlige og kommunale tjenester). Tre av
servicekontorene i undersgkelsen er kommunale, mens det fjerde er
offentlig. Servicekontorene ble valgt ut fra en sakalt strategisk hensikt, dvs.
at forskeren bevisst velger hvem som skal delta i undersgkelsen
(Johannessen og Tufte, 2002). Jeg henvendte meg pa e-post til tidligere og
navearende studenter som jobber i offentlig sektor, der jeg forklarte at jeg
ville undersgke intern kommunikasjon mellom farstelinjen og baklandet i
kommuner. Jeg fikk svar fra nermere 12 personer som ville at de ansatte i
deres kommuner skulle stille opp pa intervjuer. Av disse valgte jeg ut de
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fire kommunene som hadde opprettet servicekontor, og som var i en
avstand som var mulig & na ved dagsbesgk. Jeg fikk da fire kontakt-
personer ved hvert servicekontor, som jeg kjente fra for, og som fikk
ansvaret for a sette opp intervjuer med sentrale personer i baklandet. Jeg ba
dem spesielt velge personer fra baklandet som servicekontoret er av-
hengige av a samarbeide med. Jeg brukte en hel dag i hver kommune, og
gjennomfarte fra 4 til 5 intervjuer per dag. Siden utvalget er strategisk
valgt og ikke tilfeldig og randomisert, blir det vanskelig & generalisere
funnene fra undersgkelsen. Man kan likevel overfgre noe av den
kunnskapen man kommer frem til, og ikke minst generere problem-
stillinger som man kan studere videre. For senere undersgkelser hadde det
veert gnskelig & undersgke kommuner fra ulike deler av landet, av ulik
starrelse og der servicekontorene varierte i alder.

Til sammen ble det intervjuet ni ansatte i farstelinjen (service-
kontorene). | to av kommunene ble det gjennomfart gruppeintervjuer med
ansatte i servicekontoret. | det ene gruppeintervjuet var to ansatte til stede,
mens i det andre gruppeintervjuer var det tre servicemedarbeidere som ble
intervjuet. Alle bortsett fra en av informantene i fgrstelinjen var genera-
lister. Den ene som var spesialist rullerte pa a jobbe i farstelinjen og i bak-
landet, noe som farte til at det ble vanskelig for henne a svare pa spars-
malene om forholdet mellom farstelinjen og baklandet. Alle de ni
informantene er kvinner. Alderen varierte fra 39 til 60 ar. Alle de
intervjuede har jobbet i servicekontoret siden det ble opprettet, og alderen
pa servicekontorene var fra 4-5 ar. Av utdannelse varierte det fra grunn-
skole til ulike kurs og hagskolestudier pa lavere niva. Syv av ni jobbet full
tid, mens to jobbet 80 %.

Intervjuene med baklandet omfattet ni ansatte i ulike fagenheter. To
av informantene jobbet i sosialtjenesten, to jobbet med byggesak, to jobbet
innenfor tekniske tjenester, en var leder hos Kemneren, en var narings-
konsulent og den siste jobbet som kontorsjef. | tre av kommunene ble det
intervjuet to personer fra baklandet, mens i den fjerde kommunen deltok
tre informanter. De ni informantene i baklandet bestod av fire kvinner og
fem menn. Alderen til de intervjuede varierte fra 37 til 62 ar. Informantene
hadde jobbet i samme stilling fra ett til 19 ar. Alle bortsett fra to hadde
hgyere grads utdanning (tilsvarende bachelor). De siste to hadde kurs av
lavere grad. Atte av ni jobbet full tid, mens en jobbet 80 %.
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| innbyggerstarrelse varierte kommunene fra ca. 5000 til ca. 31 000.
Servicekontorene varierte ogsa i starrelse i forhold til antall ansatte. Det
stgrste servicekontoret har 10 stillinger fordelt pa 11 ansatte, mens det
minste servicekontoret har to stillinger pa to ansatte. Alle servicekontorene
gjennomfarte saksbehandlingsoppgaver opp til niva 6 (skjgnnsmessig saks-
behandling), men det varierte likevel mye hvor mange saker som ble
behandlet i servicekontoret. To av fire servicekontorer utfgrte mye saks-
behandling, mens de to andre kontorene hadde fa saksbehandlings-
oppgaver. De to kontorene som hadde fa saksbehandlingsoppgaver utferte
mange interne oppgaver. Nar det gjelder den fysiske beliggenheten var det
spesielt ett servicekontor som utmerket seg, fordi det var vanskelig til-
gjengelig for bade brukere og ansatte. To av servicekontorene var organi-
sert som egne virksomhetsomrader i kommunen, mens de to andre var
organisert sammen med andre avdelinger.

2.2 Intervjuet

For & lage en god intervjuguide ble det gjennomfart et prgveintervju med
en ansatt i et servicekontor. Jeg hadde pa forhand laget en intervjuguide
som tok utgangspunkt i teori, og ulike sperreundersgkelser om
organisasjonskommunikasjon (Downs og Adrian, 2004; Rubens et al.,
1994). Det viste seg at mange av spgrsmalene jeg hadde laget ikke hadde
relevans i forhold til & kartlegge dypere hvordan intern kommunikasjon
oppfattes av ansatte i offentlig sektor. Jeg fikk derfor mye nyttig
informasjon gjennom prgveintervjuet, og kunne lage en ny intervjuguide
som ble brukt pd de 18 informantene i undersgkelsen (se vedlegg 1).
Intervjuguiden bestod av 12 dpne sparsmal.

Farste sparsmal var ment som en oppvarming der de kunne snakke
om et emne som var enkelt og ufarlig for dem, nemlig jobben og arbeids-
oppgavene deres. Videre ville jeg fa dem til & fortelle historien om da
servicekontoret ble opprettet og frem til i dag. Det var viktig at de fikk for-
telle fritt rundt det, far jeg stilte oppfalgingsspersmalet, som gikk pa om de
kunne si noe om hvordan samarbeidet mellom farstelinjen og baklandet har
utviklet seg. Spersmalene i intervjuguiden var ment til & kartlegge hva
farstelinjen og baklandet kommuniserer om, og hvordan samarbeidet er
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dem i mellom. | tillegg stilte jeg spgrsmal som kunne Kartlegge
organisasjonsstruktur og organisasjonskultur. Dette var for & avdekke mer
de relasjonene som fantes mellom farstelinjen og baklandet, og koble det
opp til forskning pa hvordan organisasjonsstruktur og organisasjonskultur
pavirker kommunikasjon. Gjennom a sperre hvordan de synes arbeids-
fordelingen var, far man et innblikk i organisasjonsstrukturen. Og videre
gjennom & sparre om serviceforstaelse, samarbeid, omgangstone og
grupperinger kunne man antyde hvordan organisasjonskulturen er (Bang,
1995). | forhold til serviceforstaelse ble det stilt spgrsmal om hva de mente
er god service, og hva man kunne gjort for a levere enda bedre service til
brukerne. For a finne ut hvor godt forngyd de var med servicekontoret og
samarbeidet med baklandet, ble de bedt om & beskrive det ideelle service-
kontoret, og eventuelt hva som burde veert gjort for a na den ideelle til-
standen de hadde beskrevet. | og med at jeg ikke hadde anledning til a
intervjue samtlige i servicekontoret eller i de fagetatene jeg intervjuet, ble
informantene bedt om & vurdere om de trodde de andre i avdelingen
oppfattet situasjonen likt som dem. Til slutt svarte de pa spgrsmal som
gikk pa bakgrunnsopplysninger. De fikk ogsa anledning til & ta opp om-
rader som de mente burde veert diskutert, men som vi ikke hadde berart.

Mye av utfordringen nar man som forsker skal samle inn data, er om
informantene forstar spgrsmalene og de begrepene som brukes. Det er
viktig & operasjonalisere faglige begreper. Begrepene struktur og kultur ble
som nevnt ovenfor operasjonalisert gjennom a gjelde arbeidsdeling,
serviceforstaelse, omgangstone, grupperinger og konkurranseforhold. Man
kan allikevel ikke sikre at informantene hadde samme forstaelse av
begrepene de ble presentert for. Ved a unngd a bruke typiske faglige
begreper mener jeg at informantene har forstatt spgrsmalene jeg stilte slik
jeg hadde ment.

Intervjuene varte fra ca. 30 minutter til litt over en time. Intervjuene
ble ikke tatt opp pa band siden jeg tidligere har hatt varierende erfaringer
med hvor forstyrrende informantene synes det er. Det er en utfordring i a
skulle skrive ned svarene direkte, bade fordi man virker opptatt mens
informanten snakker, og man har vanskelig for & ga tilbake hvis man i
ettertid ser at noe var uklart. Jeg opplevde at informantene snakket fritt, og
det virket ikke som de ble forstyrret av at jeg skrev ned svarene. Jeg
forklarte pa forhand hvorfor jeg valgte & gjere det pa denne maten, og det
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ble godtatt av alle. Jeg benyttet anledningen til & oppsummere og sparre
om igjen hvis det var noe jeg var usikker pa, for a sikre at jeg fikk skrevet
ned den korrekte versjonen.

Utfordringen i a skulle intervjue noen over sa kort tid, er at man ma
etablere et tillitsforhold for & kunne fa informantene til 4 apne seg. Noen av
informantene kjente jeg fra for, og det ble derfor enklere a snakke fritt
rundt emnet intern kommunikasjon. | de intervjuene var det ikke i samme
grad ngdvendig med oppvarmingsspgrsmal for a fa samtalen til a flyte.
Temaer som handler om relasjoner mellom kolleger er av noe sensitiv
karakter, og resultatene kan beaere preg av at informantene synes det var
vanskelig & apne seg pa sparsmal som handler om samarbeid med kolleger.
De fleste informantene var reflekterte i prosessen, og syntes selv de var
kritiske og presiserte at de ikke gnsket a svartmale situasjonen. Jeg tror
derfor de fleste informantene har svart arlig pa sparsmalene. For a sikre at
man far ngyaktige svar ma man bruke supplerende metoder og gjerne
samle inn data over tid. Pacanowsky og O’Donnel-Trujillo (1982) pastar at
for @ komme i dybden pa kommunikasjon i organisasjoner ma man bruke
deltakende observasjon som metode, og bruke god tid for & etablere for-
staelse av organisasjonskulturen. For oppfalgingsstudier er det derfor
gnskelig bade & ga mer i dybden pa en eller to kommuner, men ogsa samle
inn data om langt flere kommuner for & fa et starre sammenlignings-
grunnlag.

2.3 Analyse

Informantenes svar ble kategorisert etter sparsmalene som ble stilt, og satt
opp i tabellform. Sammenligninger ble gjort mellom svarene fra informan-
tene i de ulike servicekontorene opp mot svarene fra informantene i bak-
landet. I tillegg ble svarene fra informantene i servicekontorene sammen-
lignet med hverandre, og svarene fra informantene i baklandet sammen-
lignet. P& den maten var det mulig & danne seg et bilde av den interne
kommunikasjonen i de fire kommunene. Var det noen fellestrekk mellom
kommunene, eller oppfatter de den interne kommunikasjonen som sa
forskjellig at det ikke er mulig 8 sammenligne dem?
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Det er viktig a presisere at det ikke er mulig a generalisere funnene fra
denne undersgkelsen til & gjelde andre kommuner da utvalget ikke er til-
feldig valgt eller randomisert. | tillegg ma man veere oppmerksom pa at
informantene fra baklandet kun representerer noen fa fagenheter i hver
kommune. Servicekontorene samarbeider med mange fagenheter, og i
intervjuene uttalte de seg generelt om forholdet til de ulike fagenhetene.
Baklandet derimot uttalte seg om sitt forhold til servicekontoret, og tok
ikke et generelt standpunkt om dette gjaldt de andre fagenhetene. Vi ma
derfor vaere forsiktige med a generalisere funnene fra informantene i fag-
enhetene til & gjelde alle de ansatte i baklandet i kommunen.
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3 RESULTAT

| resultatkapittelet vil funnene fra intervjuene bli kategorisert ut fra
intervjuguiden og lagt fram deskriptivt. Kommunene kalles A, B, C og D
for a klare a skille resultatene fra kommunene fra hverandre.

3.1 Opprettelsen av servicekontoret

Her fremkommer det svar omkring hvordan servicekontoret har fungert fra
opprettelsen og frem til i dag, med spesiell vekt pa hvordan samarbeidet
mellom farstelinjen og baklandet har utviklet seg. Hovedinntrykket fra de
som jobber i baklandet var at servicekontoret i deres kommune ikke
fungerte optimalt i forhold til de forventningene og malene som ble satt ved
oppstart. Spesielt i kommune A mente de to informantene fra baklandet at
servicekontoret ikke klarte & yte den servicen som var ment. | denne kom-
munen har det veert nedskjeringer, og servicekontoret har mattet redusere
bemanningen. Det har fart til at servicekontoret ikke har ressurser til & drive
saksbehandling, og resultatet har blitt at servicekontoret mest fungerer som
sentralbord og en intern tjenesteyter. Dette stemmer godt overens med det
inntrykket som farstelinjen i kommune A sitter med. De opplevde at de har
fatt flere oppgaver, men faerre folk til a utfare tjenestene. Farstelinjen skulle
helst sett at de fikk flere saksbehandlingsoppgaver, og en reduksjon i antall
interne oppgaver. Farstelinjen skisserte at det er spesielt i forhold til bygge-
saker at noe bar gjares, og foreslo at en spesialist fra byggesak kunne sittet i
farstelinjen.

| kommune B var det litt sprik i hva baklandet opplevde. Den ene
informanten mente selv han hadde et uproblematisk forhold til service-
kontoret. Men han opplevde det som urettferdig at servicekontoret ble opp-
fattet som et A-lag og baklandet som et B-lag. Informant 2 opplevde at for-
holdet til servicekontoret har blitt vanskeligere etter at baklandet flyttet til
mer avsideliggende kontorlokaler. Det har blitt vanskeligere og metes
fysisk. Informantene fra farstelinjen syntes forholdet til baklandet ogsa har
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blitt vanskeligere, spesielt etter at kommunen gjennomfgrte en stor om-
organisering. De syntes det er vanskeligere & hente inn informasjon fra
baklandet, og at farstelinjen er blitt darligere pa a yte service overfor bru-
kerne pa grunn av det.

| kommune C opplevde de to informantene fra baklandet at for-
holdene har blitt bedre, men at farstelinjen ofte kunne sette over telefoner
som skulle veert satt over til en annen saksbehandler, og at dette var frustre-
rende for saksbehandlerne i baklandet. De to informantene fra ferstelinjen
opplevd ogsa at samarbeidet med baklandet har blitt bedre. De syntes at
baklandet fglte seg mer truet i oppstarten fordi de var redde for at service-
kontoret skulle ta fra dem oppgavene.

| kommune D har servicekontoret fa saksbehandlingsoppgaver i
front, og en av informantene fra baklandet opplevde at det er vanskelig a fa
lagt ned saksbehandlingsoppgaver til farstelinjen. En annen informant ut-
dypet dette inntrykket med a si at farstelinjen gnsker flere oppgaver, men
at de mangler kompetanse. Fra farstelinjen ble det bekreftet at det har veert
vanskelig for baklandet & finne oppgaver som kan legges ned til service-
kontoret. Samarbeidet med teknisk var spesielt utfordrende siden de ikke
vil gi fra seg enkle saksbehandlingsoppgaver. Informanten fra farstelinjen
foreslo at en spesialist fra teknisk skulle arbeidet i front.

Til oppsummering kan en si at i to av kommunene opplevdes sam-
arbeidet & ha blitt verre pd grunn av omorganisering eller nedskjeeringer,
mens det i de to andre kommunene i litt ulik grad opplevdes som sam-
arbeidet mellom farstelinjen og baklandet har blitt bedre.

3.2 Hva kommuniserer baklandet og farstelinjen om?

For a forstd kommunikasjonen internt i organisasjonen ble informantene stilt
spgrsmal om hva de er avhengig av @ kommunisere med farstelinjen eller
baklandet om. Her skiller kommunene seg fra hverandre i forhold til hvor
mange saksbehandlingsoppgaver, og hvor kompliserte saksbehandlings-
oppgaver servicekontoret har.

| kommune A var det fa saksbehandlingsoppgaver som ble lagt til
servicekontoret og kommunikasjonen mellom baklandet og ferstelinjen var
preget av det. Informanten fra byggesak kommuniserte kun om nar og hvor
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han er i lgpet av arbeidsdagen. Informant 2 fra baklandet er narings-
konsulent og samarbeidet mer med farstelinjen om saker, spesielt i forhold
til skjenkebevilling. Farstelinjen opplevde at de ikke fikk god nok informa-
sjon om hvor og nar de ansatte i baklandet befinner seg. De fleste
kommuner bruker datasystemet Outlook der de registrerer hvor og nar de
ansatte er til enhver tid. Farstelinjen klaget over at de ansatte i baklandet
ikke var flinke nok til a bruke Outlook. Resultat blir at de ikke kan yte god
nok service overfor brukerne, fordi baklandet ofte ikke er tilgjengelig. |
tillegg opplevde farstelinjen at brukere kunne komme inn for a fa
informasjon om planer osv som i avisen har statt skal legges ut i service-
kontoret. Mens de i servicekontoret ikke har fatt orientering om dette.

Ser vi pa informantenes svar i kommune B, kommuniserte baklandet
og farstelinjen mest om enkeltsaker, siden servicekontoret her utfarer
mange saksbehandlingsoppgaver. Kommunikasjonen blir derfor av en
annen karakter enn i kommune A. Farstelinjen fglte at de manglet kontinu-
erlig oppdatering av tjenestebeskrivelser fra baklandets side, og at dette
resulterte i darlig service overfor brukerne. Akkurat som i kommune A har
farstelinjen opplevd at brukerne har kommet til servicekontoret for a fa
informasjon som de har fatt hgre skal ligge tilgjengelig pa servicekontoret,
uten at servicekontoret har fatt denne beskjeden. | kommune B har farste-
linjen delt ulike fagetater seg i mellom som de har ansvar for a hente inn
informasjon fra.

| kommune C kommuniserte baklandet og farstelinjen mest om time-
avtaler og oppdateringer av skjema. Det er mindre saksbehandling i
servicekontoret enn i kommune B, og kommunikasjonen dreide seg derfor
mye om saksbehandlere fra baklandet var tilgjengelige slik at farstelinjen
kan sette over telefonen. Farstelinjen opplevde ogsa her som i kommune A
og B at brukerne har fatt beskjed om & fa informasjon i servicekontoret
som farstelinjen ikke har fatt beskjed om. De mente dette i snitt kunne skje
en gang i maneden. Noe som opplevdes som svert frustrerende.

Kommune A og D ligner en del pa hverandre i forhold til at service-
kontorene utfgrte fa saksbehandlingsoppgaver. Kommunikasjonen mellom
baklandet og farstelinjen var med andre ord preget av at brukerne hen-
vendte seg til servicekontoret for a bli satt over til baklandet eller fa avtalt
timer med saksbehandler. Kommunikasjonen foregikk mest pa e-post eller
over telefon.
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Samlet kan vi se at hovedvekten av kommunikasjonen mellom farste-
linjen og baklandet handlet om & sette opp timeavtaler, sette over telefonen
til saksbehandlere fra farstelinjen og enkelte ganger diskutere enkeltsaker.
Det meste av kommunikasjonen foregikk over telefon eller e-post. Noen av
kommunene nevnte at intranett har blitt et godt hjelpemiddel for a fa til-
gang til informasjon, under forutsetning av at det er oppdatert.

3.3 Strukturell dimensjon:
arbeidsdelingen mellom baklandet og farstelinjen

Som nevnt i teorikapittelet ble spgrsmal om arbeidsdeling stilt for a kart-
legge deler av organisasjonsstrukturen i kommunen. Mer spesifikt ble
informantene spurt om de syntes arbeidsdelingen slik den var na fungerte
bra nok, eller om de skulle gnske en annen type arbeidsdeling. Generelt er
inntrykket at baklandet er forngyd med arbeidsfordelingen, mens farste-
linjen syntes de kunne fatt tildelt flere saksbehandlingsoppgaver. Bak-
landet var forngyd med arbeidsfordelingen slik den er, fordi de mener
forstelinjen ikke har den ngdvendige kompetansen til a skulle ta flere
saker. Farstelinjen opplevde at baklandet ikke gnsket & gi dem flere
saksbehandlingsoppgaver, fordi farstelinjen ikke takler det eller at de blir
en konkurrent til jobben i baklandet.

3.4 Kulturell dimensjon:
baklandets og farstelinjens serviceforstaelse

Spersmalene som ble stilt i forbindelse med service ble stilt for & kartlegge
om farstelinjen og baklandet hadde en felles forstaelse av hva god service
er. Noe som kan vaere en god indikasjon pa om det er en lik kultur i forhold
til serviceniva. Spgrsmalene omhandlet hva de syntes var god service for
brukerne, og om de syntes at baklandet og ferstelinjen har samme syn pa
hva god service er. Som oppfalging ble de spurt om de syntes det er viktig
for servicenivaet at baklandet og ferstelinjen har samme syn pa service.
Etter & ha funnet ut hva informantene la i god service, ble de spurt om hva
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som skal til for & yte enda bedre service for brukerne. De ble da bedt om a
spesielt tenke pa forholdet mellom baklandet og farstelinjen.

Det viste seg at det var delte meninger om det baklandet og ferste-
linjen oppfattet i forhold til hverandres syn pa service. Generelt oppfattet
informantene i baklandet at god service handler om a veere ngyaktig og det
a gi riktig svar. Og de fleste fra baklandet oppfattet at de i ferstelinjen og
baklandet hadde samme syn pa hva som er god service. Noen av
informantene fra baklandet mente at ferstelinjen nok oppfattet at de ikke
var raske nok til a svare brukerne. Informantene fra farstelinjen derimot
opplevde at farstelinjen og baklandet ikke hadde samme syn pa service. |
farstelinjen var majoriteten av informantene opptatt av at god service
handler om a gi rask og riktig service. De mente at baklandet ikke hadde
samme syn i forhold til hvor raskt brukerne skulle fa komme til en saks-
behandler eller fa svar. Flere av informantene mente at baklandet var mer
opptatt av sak enn a yte god service. Informantene i farstelinjen mente
riktignok at det varierte noe fra etat til etat, og at noen av etatene var
flinkere enn andre til a vaere rask i kundebehandlingen. Det var flere av
informantene i farstelinjen som poengterte at kommunen burde skape et
felles syn pa hva som er god service. Serviceerklaering ble nevnt som et
virkemiddel i den forbindelse.

| forhold til spgrsmalet om hva informantene mente matte til for a yte
enda bedre service, sett i forhold til samarbeidet mellom baklandet og
farstelinjen varierte svarene noe. I kommune A foreslo informantene fra
baklandet at farstelinjen matte bli flinkere til & sette over telefonen til riktig
saksbehandler, og at farstelinjen kunne yte mer av den enklere typen saks-
behandling for d avlaste baklandet. Farstelinjen i denne kommunen mente
det var avgjegrende for om de kunne yte god service at baklandet ga dem
riktig informasjon om de var tilstede eller ikke, og at baklandet skulle bli
flinkere pa a informere om sakene de holdt pa med. Farstelinjen gnsket
ogsa flere saksbehandlingsoppgaver og mindre interne oppgaver.

| kommune B der servicekontoret gjennomfarte mye saksbehandling
var det en av informantene fra baklandet som mente at servicekontoret ikke
matte gjere sa mange smafeil i saksbehandlingen. Det farte til frustrasjon i
baklandet, og det resulterte ofte i dobbeltarbeid. Men alt i alt var denne
informanten forngyd med jobben servicekontoret gjgr. Et annet forbedrings-
omrade var & kunne mates oftere for a diskutere enkeltsaker. | farstelinjen i
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kommunen var de opptatt av at baklandet matte tenke mer pa informasjon
overfor servicekontoret, og at fokuset burde veere pa at bruke-ren har rett pa
a vite. De mente det var bedre med for mye informasjon enn for lite. De
mente ogsa at lederne for hver etat burde ha et hoved-ansvar for a informere
servicekontoret,

| kommune C var det noe ulikt hva informantene fra baklandet mente
skulle til for & yte bedre service. Den ene informanten hadde hart snakk om
a ha en saksbehandler nede i servicekontoret, men var skeptisk til det. Den
andre informanten gnsket a opprette et bakkontor i servicekontoret slik at
brukerne kunne fa svar pa enkle spgrsmal uten & matte bestille time. Infor-
mantene fra farstelinjen var opptatt av at saksbehandlerne burde kunne
legge fra seg papirarbeidet nar brukeren farst var kommet for a fa hjelp. De
opplevde at brukeren ofte matte sta og vente. De mente at lederne har en
jobb & gjare der i forhold til & innfare rutiner.

| kommune D varierte det ogsa noe hva baklandet mente var ngd-
vendig a gjere for & gke servicenivaet. En av informantene mente at
servicekontoret med fordel kunne hatt mer saksbehandling i front. En
annen var opptatt av at brukerne skulle komme raskt til i baklandet for a fa
satt opp en timeavtale. Den tredje informanten opplevde at farstelinjen var
lite profesjonell i maten de svarte brukerne pa nar saksbehandlere ikke var
inne. Hun mente de viste sin misngye med at det var vanskelig a fa tak i
saksbehandlere i baklandet overfor brukerne. Informanten fra ferstelinjen
mente at det burde veert en spesialist nede i servicekontoret fra teknisk etat
slik at brukerne kunne fa raskere svar.

Til oppsummering kan en si at tiltakene for a fa til bedre service for
brukerne i hovedsak dreide seg om at brukerne skal fa utfert flere
saksbehandlingsoppgaver i fronten, unnga a vente for lenge far de fikk svar
fra saksbehandlere i baklandet, og at baklandet matte bli flinkere til & gi
riktig informasjon til farstelinjen bade i forhold til tilstedeverelse og om
saker som pagar. Fra baklandets side mente noen at farstelinjen burde vere
flinkere & oppdatere kompetansen sin, og sjekke mer ngye hvor saks-
behandlerne til enhver tid befant seg. Spesielt var det flere fra baklandet
som ville fa slutt pa at ferstelinjen satt over telefoner som skulle veert satt
over til andre saksbehandlere.
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3.5 Kulturelle dimensjoner som
samarbeid, omgangstone og grupperinger

For a kunne si noe mer om kulturelle aspekter ble informantene spurt om
de kunne vurdere forholdet til baklandet eller ferstelinjen i forhold til tre
skalaer: konkurranse eller samarbeid, avhengighet eller uavhengighet og
konflikt(uenighet) eller harmoni. Videre ble de spurt om hvordan de opp-
fattet omgangstonen i organisasjonen, i tillegg til om de opplevde at
enkelte grupper skilte seg ut fra hvordan man vanligvis oppfarer seg pa
arbeidsplassen.

Informantene fra baklandet svarte alle at de opplevde et relativt godt
samarbeid med farstelinjen. En majoritet av informantene uttrykte sam-
arbeidet pa en skala fra 1-10 der 10 var beste skare for samarbeid. De
fleste svarte at samarbeidet 1 pa rundt 7. | forhold til skalaen for avhengig-
het varierte det noe fra etat til etat hvor avhengig de fglte de var av service-
kontoret. Seks av atte informanter fglte at de var avhengige av de
tjenestene servicekontorene leverer. Tjenestene de var avhengige av vari-
erte i forhold til hvor mye saksbehandling servicekontorene utfagrer. Noen
etater uttrykte at de var avhengig av den saksbehandlingen som ble
gjennomfart i servicekontoret, mens andre etater var avhengig av at
servicekontoret tok farste matet med brukeren (sentralbordfunksjon). De to
siste informantene fglte at de ikke var avhengig av tjenestene i service-
kontoret. | forhold til skalaen harmoni eller konflikt(uenighet) svarte de
fleste informantene fra baklandet at det stort sett var harmonisk, men at det
var litt avhengig av enkeltpersoner noen ganger. I tillegg kom det ogsa an
pa hvor mange av telefonene de folte ble satt over til feil saksbehandler.

Farstelinjens opplevelse var at samarbeidet var forholdsvis bra (rundt
8), og at samarbeidet hadde bedret seg i lgpet av arene som servicekontoret
hadde eksistert. | forhold til avhengighet mente alle utenom en at baklandet
var totalt avhengig av servicekontoret. Det ble begrunnet med at baklandet
fikk bedre tid til saksbehandling. Den ene informanten som ikke mente at
baklandet var totalt avhengig, veide forholdet som at de var like avhengig
som uavhengig. Pa servicekontoret til denne informanten utferes det lite
saksbehandling, noe som kan vare arsaken til den opplevelsen. Nar det
gjaldt harmoni eller konflikt sprikte det noe mellom svarene il
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informantene i farstelinjen. Stort sett falte de at det var harmoni, men noen
av dem opplevde at det i forhold til enkeltpersoner i baklandet kunne vere
litt vanskelig a ha et godt forhold. Spesielt de som var skeptiske til service-
kontoret i utgangspunktet.

| forhold til omgangstone i organisasjonen, og grupperinger som skil-
ler seg ut mente majoriteten av informantene i baklandet at det var en god
omgangstone i organisasjonen der man kan prate uformelt med de fleste.
Noen nevnte at det hadde veert tillap til negative rykter, men at dette hadde
bedret seg. Det var spesielt en i baklandet som syntes at omgangstonen
med servicekontoret kunne veert bedre, og hun falte at de i front stod veldig
pa sitt i forhold til hva de mente var god service. Det var noen fa fra bak-
landet som falte at noen faggrupper stakk seg ut ved a ikke ga i kantinen
sammen med de andre, men at de heller holdt seg for seg selv. Men de sa
ikke pa dette som noe stort problem.

Farstelinjeinformantene i tre av kommunene opplevde i hgy grad at
det var en god omgangstone generelt i organisasjonen, og at de gruppe-
ringene som eksisterer ikke er pa grunn av noe spesielt, men mer at de
holder sammen fordi de er vant til det. |1 den siste kommunen opplevde
informantene i forstelinjen at det a prate uformelt ble hysjet ned pa av
ledelsen. De opplevde at de jobber i en utrygg organisasjon der ledelsen
var redd for at det skal oppsta rykter. | den kommunen opplevde de ikke at
det var enkelte grupper som skilte seg ut.

Hovedinntrykket i forhold til de kulturelle aspektene gar pa at bade
baklandet og farstelinjen i ganske stor grad opplever et tilfredsstillende
samarbeid med hverandre, men at det med noen etater er vanskeligere enn
med andre. Det virker ogsa som samarbeidet kan bli bedre. De fleste infor-
mantene opplevde at de jobber i en organisasjon med en god omgangstone
der det er fa grupper som skiller seg ut.

3.6 Hvordan ville det ideelle servicekontoret fungert?

| forbindelse med sparsmalet om hvordan det ideelle servicekontoret ville
fungert, ble informantene bedt om & utdype hvordan kommunikasjonen
mellom farstelinjen og baklandet da ville veert. Videre ble de spurt om hva
som eventuelt kan gjares for a na den ideelle situasjonen de har beskrevet,
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| kommune A var informantene fra baklandet enige om at service-
kontoret skulle hatt en annen plassering i bygget. Slik at det var lettere til-
gjengelig for folk. En av dem mente ogsa at servicekontoret kunne hatt mer
saksbehandlingsoppgaver, og at oppgavene skulle veert likt fordelt mellom
interne og eksterne oppgaver. Den andre informanten var opptatt av at
servicekontoret skulle bli flinkere til & sjekke hvem som var saksbehandler,
slik at de kan sette over telefon fra brukeren til riktig saksbehandler. Et
konkret forslag var at en fra teknisk burde jobbet nede i servicekontoret.
Informantene fra farstelinjen ville hatt flere ansatte i servicekontoret, og at
det skulle sittet en saksbehandler fra bygg i ferstelinjen. De kunne tatt flere
enklere saksbehandlingsoppgaver.

Den ene informanten fra kommune B mente at situasjonen veer sa
ner idealet som man kunne komme. Mens den andre informanten mente at
det ideelle servicekontoret star for tilgengelighet for brukeren i forhold til
apningstider og effektiv saksbehandling. Hun mente det burde vart tettere
kommunikasjon mellom servicekontoret og ansatte fra de ulike fag-
omradene. Informantene fra farstelinjen var mest opptatt av at service-
kontoret skulle vert organisert som en stabsfunksjon heller enn et eget
virksomhetsomrade. De poengterte ogsa at det skulle veert mulig med mer
uformell kommunikasjon i organisasjonen. De foreslo at det skulle vert en
informasjonsansvarlig i kommunen. Et annet tiltak de mente kunne bedre
servicen, var om hver fagavdeling hadde ansvar for & oppdatere tjeneste-
beskrivelsene.

Det var litt ulikt hva informantene fra kommune C vektla for &
beskrive det ideelle servicekontoret. Den ene informanten fra baklandet
mente at servicekontoret burde bli flinkere til & finne ut hvem som var
saksbehandler far de satte telefonen over fra bruker. Han var ogsa opptatt
av at saksbehandler matte fa tid til & sette seg inn i saken. Den andre infor-
manten mente at servicekontoret kunne gjere mer forarbeid i forhold til a
mgte klientene for de skulle mgte saksbehandleren sin. Han var opptatt av
at det skulle veert flere mater for a diskutere spesielle klienter. Han foreslo
0gsa a innfgre jobbrotasjon sa de i baklandet kunne lzere mer om hva som
kreves for & jobbe i servicekontoret. De to informantene fra servicekontoret
mente at baklandet burde veert raskere til a ta telefonen fra brukerne. Den
ene foreslo at man skulle hatt en apen telefon til avdelingene, slik at
brukeren alltid kunne fa et svar. Saksbehandlerne burde vaert mer fleksible.
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Et annet forslag gikk pa a ha en saksbehandler fra bygg nede i service-
kontoret. Den ene informanten skulle gjerne hatt mer informasjon fra fag-
etatene om ting som er nytt. Det virket som den ene informanten fra
servicekontoret var mer forngyd med tingene slik det er na enn den andre.

| kommune D var inntrykket fra baklandet at servicekontoret burde
veert omorganisert fysisk. En av informantene ville hatt mer skjerming og
hatt flere mgter med servicekontoret. De poengterte ogsa at det var viktig a
ha gjensidig respekt for hverandre. Informantene fra farstelinjen ville
gjerne hatt mindre interne oppgaver, slik at de kunne brukt mer tid pa hver
bruker. | tillegg skulle de gjerne hatt flere mgter med fagetatene for a fa
mer informasjon.

Til oppsummering kan en si at majoriteten av de intervjuede var
enige om at servicekontoret kunne bli bedre, og at kommunikasjonen
mellom farstelinjen og baklandet kunne bli bedre. Det varierte noe i hvilke
tiltak som kunne veere mulig i den forbindelse. | to av kommunene gikk
forslagene pa at servicekontorene burde veert omorganisert fysisk, mens i
en tredje kommune at servicekontoret skulle vaert omorganisert i forhold til
organisasjonskartet. Det var flere informanter fra baklandet som var opptatt
av at farstelinjen skulle bli flinkere til a sette over telefonen til riktig saks-
behandler, mens farstelinjen mente baklandet burde veere mer fleksible nar
brukeren ble satt over. Det var noe enighet mellom noen av informantene
fra baklandet og farstelinjen i at flere saker burde kunne behandles i
servicekontoret. Noen fra baklandet fglte mer behov for a skjerme seg, og
da kunne telefoner fra servicekontoret av og til fales som mas. Et annet
fellestrekk mellom baklandet og farstelinjen var at de ensket flere mater
sammen for & informere hverandre og vere oppdatert.

Informantene ble spurt om de andre i deres avdeling ville svart anner-
ledes pa de samme spgrsmalene som ble stilt, og majoriteten mente at jeg
ville fa de samme svarene fra andre i samme avdeling. De fortalte at de
ofte diskuterte lignende spersmal pa interne meter, og da var det naturlig a
tro at de andre oppfattet det slik ogsa.
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| hovedsak skal diskusjonsdelen gi svar pa hvordan kommunikasjonen er
mellom baklandet og farstelinjen i fire kommuner. Svarene fra de 18 infor-
mantene blir diskutert for & se om det finnes mgnstre i hvordan farstelinjen
og baklandet oppfatter kommunikasjonen i kommunene. Funnene fra
undersgkelsen diskuteres opp mot teorier og tidligere forskning presentert i
introduksjonskapittelet. For a fa svar pa problemstillingen er diskusjons-
delen delt inn i fire underkapitler som omhandler: 1. Hva baklandet og
farstelinjen kommuniserer om. 2. Hvordan arbeidsdelingen mellom bak-
landet og farstelinjen oppfattes, diskuteres i kapittelet om forholdet mellom
organisasjonsstruktur organisasjonskommunikasjon. 3. | kapittelet om for-
holdet mellom organisasjonskultur og organisasjonskommunikasjon disku-
teres hva informantene legger i god service, og hvordan omgangstone,
samarbeidsforhold og grupperinger er. 4. Til slutt diskuteres hvordan infor-
mantene mener det ideelle servicekontoret ville fungert.

4.1 Hva kommuniserer baklandet og farstelinjen om?

Et av oppvarmingsspgrsmalene gikk pa at informantene fikk fortelle
hvordan servicekontoret hadde fungert fra starten og frem til i dag. Pa den
maten kunne de snakke fritt rundt et stort tema, samtidig som jeg kunne fa
innblikk i hvordan relasjonene mellom farstelinjen og baklandet er. Samt-
lige informanter opplevde at servicekontoret hadde gjennomgatt endringer
til na. | to av kommunene opplevde informantene at samarbeidet hadde
blitt verre enn det var i starten, mens det i de to andre kommunene
opplevdes bedre. Hvorfor samarbeidet hadde blitt verre ble ulikt forklart i
de to kommunene. | den ene kommunen har det vert nedskjaringer, og
servicekontoret har mattet redusere bemanningen, noe som har fart til et
starre press pa de fa som er igjen. | den andre kommunen virket det som
mye skyldtes en starre omorganisering som ble gjennomfart for to ar siden,
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der etatene ble flyttet lengre unna, og det ble satt andre krav til service-
kontoret. Felles for de to kommunene var at organisasjonsendringene ikke
har blitt sa godt mottatt. Spgrsmalet blir om de fortsatt vil oppleve at sam-
arbeidet forverres, eller om det kommer til & snu etter hvert? I de to kom-
munene som opplevde forbedring, skyldtes det i hovedsak at noen fra fag-
etatenes side i starten var redde for at de kom til & miste oppgaver og
ansatte. Men for de fleste har det vist seg at de har hatt stor nytte av
servicekontoret, og at det avlaster dem i forhold til egne oppgaver.

Det viste seg at kommunikasjonen ble styrt av hvilke typer oppgaver
servicekontorene utferte. | de tilfellene der servicekontorene utfarte mye
saksbehandling dreide kommunikasjonen med baklandet seg i hovedsak
om enkeltsaker og lgsing av disse. Pa servicekontorene som utferte fa
saksbehandlingsoppgaver dreide kommunikasjonen seg mest om a sette
over telefoner og lage timeavtaler for brukerne. | forhold til perspektivene
til Eisenberg og Goodall ser vi at mesteparten av kommunikasjonen i de
fire kommunene falger et typisk informasjonsoverfgringsperspektiv, der
det & gi beskjeder og informere er viktig. Men gjennom intervjuene kom
det ogsa frem at kommunikasjonen handlet om a skape relasjoner (trans-
aktorisk prosess). Dette kom frem gjennom spgrsmalene om hvilken
omgangstone det er i organisasjonen, og hvordan informantene opplevde
konkurranse,- harmoni,- og avhengighetsforhold. De fleste opplevde gode
relasjoner, men noen opplevde at det var vanskeligere & kommunisere med
fagpersoner som hadde vert skeptiske ved opprettelsen av servicekontoret.
| forhold til det tredje perspektivet; kommunikasjon som balanse mellom
kreativitet og kontroll, er det tydelig hvordan informantene fra ferstelinjen
prgvde & gjere baklandet mer tilgjengelig for brukerne, mens baklandet
gnsket a veere mer skjermet. Organisasjonens innretning legger med andre
ord faringer og beskrankninger pa hvordan «ting blir gjort» i organisa-
sjonen. Videre kan vi se at farstelinjens kreative lgsninger gikk pa a ha
saksbehandlere nede i servicekontorene, ha apne telefonlinjer til fagetatene
og ha oftere mgter. Men det var ganske tydelig at informantene fra bak-
landet ikke var interessert i a ha saksbehandlere i front, og heller ikke veere
mer tilgjengelig pa telefon. Det kan altsa tolkes som det er vanskelig a fa
til en god balanse mellom kreativitet og kontroll.
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4.2 Forholdet mellom organisasjonsstruktur og
organisasjonskommunikasjon

Arbeidsdelingen ble oppfattet ulikt av baklandet og farstelinjen. Majori-
teten av informantene fra baklandet oppfattet arbeidsdelingen som tilfreds-
stillende, mens farstelinjen opplevde at de kunne fatt tilfort flere
saksbehandlingsoppgaver, men at baklandet var restriktive med det. |
stedet opplevde farstelinjen at de fikk tilfgrt interne oppgaver som bak-
landet ikke syntes var serlig givende a drive med selv. Dette stemmer godt
overens med forskningsresultatene til Bjgrk og Bostedt (2002), der de fant
at baklandet hadde vanskeligheter med a finne oppgaver som kunne legges
til servicekontoret, og dermed ogsa hadde utviklet fa informasjonsrutiner
med servicekontoret. Eriksén og Helgeson (1997) fant pa den andre siden
at mange av kommunene hadde gjennomgatt grundig hvilke arbeids-
oppgaver som kunne legges til fronten, men at prosessen med a fordele
arbeidsoppgaver ikke automatisk hadde fart til et godt samarbeid og god
kommunikasjon mellom farstelinjen og baklandet.

Korczynski undersgkte forholdet mellom back-office og farstelinjen i
to servicebedrifter, og fant at baklandet var mer byrakratisk organisert enn
farstelinjen. | tillegg fant han at baklandet drev mest med skriftlig kontakt
med brukerne. | denne studien bekreftes noe av dette, ved at baklandet drev
mest med skriftlig saksbehandling, mens farstelinjen som oftest tok seg av
det farste muntlige matet med brukerne.

Teorien om horisontal arbeidsdeling handler om at man kommuni-
serer mest med ansatte fra egen enhet, noe som ogsa viste seg a gjelde
informantene i undersgkelsen. | falge Thompson er det effektivt a organi-
sere enhetene ut fra oppgaver, men det er viktig for serviceleveransen at
enhetene kan kommunisere sammen. Eisenberg og Goodall presiserte at
kunder som kommer for & fa en vare eller tjeneste, ikke klarer a skille mel-
lom de ulike avdelingene, og forventer at avdelingene jobber sammen som
en enhet. Utfordringen ligger altsa i a fa de ulike avdelingene til & sam-
arbeide for & levere tjenester til kunden. Som Rummler og Brache viste i
sine undersgkelser, ma man lere & takle den kommunikasjonen og det
arbeidet som skjer mellom de formelle grupperingene (managing the white
space). Noen av informantene foreslo at de ulike virksomhetslederne for
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etatene skulle ha et spesielt ansvar for a falge opp kommunikasjonen og
informasjonen til farstelinjen. Virksomhetslederne bgr med andre ord
kontrollere «the white space».

Den fysiske strukturen er i falge Egeberg (1989) viktig for a tilrette-
legge for god kommunikasjon. | undersgkelsen kom det fram at to av
servicekontorene burde veert lagt et annet sted i bygget, eller gjort om for &
fa til en mer hensiktsmessig kommunikasjon, bade med brukerne og mel-
lom ansatte i organisasjonen. | forhold til resultatene fra Moen et al. viste
det seg at servicekontorene som hadde en hensiktsmessig fysisk plassering
klarte & ferdigbehandle flere saker enn det servicekontoret som var plassert
utenfor administrasjonen.

Bade nar det gjelder arbeidsdeling og fysisk plassering ser det ut til at
noe kan gjares for & bedre kommunikasjon mellom farstelinjen og bak-
landet. | en senere undersgkelse kunne det veert interessant a ta opp flere
elementer fra den formelle strukturen, og studert dens betydning for den
interne kommunikasjonen. Det kan vare variabler som grad av sentrali-
sering i forhold til beslutninger, grad av formalisering (bruk av regelverk)
0g sammensetting av arbeidsstokken for & nevne noe.

4.3 Forholdet mellom organisasjonskultur og
organisasjonskommunikasjon

Aspekter som serviceforstaelse, konkurranse, harmoni, omgangstone og
uformelle grupperinger ble studert for a skape et bilde av kulturen i de
ulike kommunene. Det ma presiseres at utvalget fra baklandet er for lite til
a generalisere funn om organisasjonskultur til a gjelde hele kommunen.
Men det er likevel interessant & se om det var like oppfatninger fra infor-
mantene fra baklandet og farstelinjen om de kulturelle aspektene. Det viste
seg at bade baklandet og farstelinjen generelt opplevde et ganske godt
samarbeid dem i mellom, men at det kunne bli bedre. Forholdene mellom
dem var mer harmonisk enn preget av uenighet, og de fleste oppfattet at det
var fa uformelle grupperinger som stakk seg ut. Det kom likevel frem
underveis i intervjuene at fagenhetene oppfattet seg som egne grupper, som
visste lite om de andre fagetatene. Det kan tyde pa at fagenhetene repre-
senterer ulike subkulturer innenfor samme organisasjonskultur. Ser vi i
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forhold til forskning, viser det seg at ulike subkulturer kan eksistere uten
store problemer i samme organisasjon, men at det handler om tillit til hver-
andres avdelinger. Jo mer tillit en har til en avdeling, jo mer informasjon
og kommunikasjon har en med hverandre, og pa andre siden jo mer man
kommuniserer med hverandre jo mer tillit far en (Tajfel og Turner, 1985). |
og med at de fleste informantene fglte at de burde kommunisert mer med
hverandre, kan det synes som en bgr gjgre noe med kommunikasjonen
mellom avdelingene. P& den maten kan man bygge opp mer tillit, som
igjen kan fare til at baklandet og ferstelinjen kommuniserer og informerer
hverandre mer.

Fagsjargong har vist seg a pavirke kommunikasjonen mellom avde-
linger. Og i intervjuene kom det fram spesielt fra teknisk- og bygnings-
etater at de drev med kompliserte saker som fgrstelinjen hadde vanskelig
for & forsta. Det gar pa regler og retningslinjer som saksbehandlerne ma
falge. Gjennom fagspraket blir farstelinjen og baklandet mer fremmedgjort
for hverandre, og det kan derfor bli vanskelig a uttrykke seg slik at man
forstar hverandre. For & bedre kommunikasjon mellom fagenheter med
spesiell bruk av fagsjargong, kan man ha mer opplering av farstelinjen for
a gjare avstanden mindre nar en skal kommunisere om enkeltsaker.

Forstaelse av service ble ogsa brukt som et aspekt for a kartlegge
kulturen i kommunene. Baklandet var mer opptatt av at brukerne skulle fa
ngyaktige svar selv om det krevdes at de matte vente. De fglte mer behov
for a skjerme seg, mens farstelinjen var opptatt av at brukerne skulle fa
svar der og da, og at hurtighet var en viktig faktor for god service. Med
andre ord var det ikke en enhetlig serviceforstaelse i de fire kommunene
som ble undersgkt. | en av kommunene var den ene informanten fra bak-
landet tydelig i at hun savnet en helhetlig tenkning rundt hvilken type
service kommunen skulle levere. Hun mente det var for store variasjoner i
forhold til hva de ansatte mente var god service, og at det gikk pa bekost-
ning av kommunens serviceleveranse til brukerne. Dette understreker at
utviklingen av ulike subkulturer medfgrer at avdelingen opplever ulike
virkelighetsoppfatninger.

Farstelinjen og baklandet hadde ulike oppfatninger om hvilke tiltak
som kunne settes i gang for a bedre servicen. Tiltakene gjenspeiler synet pa
service som ble avdekket i intervjuene, der farstelinjen gnsket mer ansvar,
og at de syntes at baklandet burde bli flinkere til & informere dem.
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Baklandet derimot ensker mer skjerming, og at ferstelinjen burde bli
flinkere til & sjekke opp hvilke saksbehandlere de satte telefonen over til.
Denne forskjellen mellom farstelinjen og baklandet gjenspeiler forskning
nevnt over i forhold til hvordan ulike subkulturer kommuniserer med hver-
andre. Man kommuniserer mer med egne kulturer enn med andre kulturer,
og man har mer tillit til sin egen kultur enn andre kulturer. For a fa til en
bedre kommunikasjon mellom avdelingene var det flere som etterspurte
oftere fysiske mgter. Dette stgttes av forskning vist til i Jacobsen og
Thorsvik der telefon og e-post ikke kan erstatte ansikt-til-ansikt kommuni-
kasjon nar det gjelder a opprette tillitt til hverandres avdelinger. De samme
resultatene kom fra i undersgkelsen til Braten et al., der spesielt bedre
mgtestruktur og klarere rolle- og ansvarsfordeling var etterlyst.

Petersen et al. fant at mye av grunnen til at det var mangelfull
kommunikasjon mellom baklandet og ferstelinjen, var at baklandet var
usikre pa hvilke oppgaver farstelinjen utfarte. Dette kan ogsa trekkes inn i
denne studien, i forhold til at avdelingene ofte hadde nok med den jobben
de gjer, og sjelden mater ansatte i farstelinjen. Det blir derfor liten
anledning til & lzere om hverandres jobber, og baklandet har liten mulighet
til & vite hva de bar informere farstelinjen om.

4.4 Hvordan ville det ideelle servicekontoret fungert?

| forhold til & bedre servicen mente farstelinjen at de burde fatt tilfort flere
saksbehandlingsoppgaver, mens mange i baklandet var skeptiske til at
forstelinjen hadde nok kompetanse til & utfere flere saksbehandlings-
oppgaver. Dette funnet belyses ogsa i Warstads undersgkelse der fag-
etatene var skeptiske til hvor hgyt i tjenestetrappen farstelinjen kunne ga.
Videre fant Werstad at fagetatene opplevde opprettelsen av service-
kontorene som et stgrre problem enn fgrstelinjen, noe som medfgrte at
enkelte av fagetatene fglte de fikk lite igjen for samarbeidet med farste-
linjen. Gaster og Rutqgvist (2000) undersgkte ogsa opprettelsen av service-
kontor med vekt pa preveordninger i Sverige og England, og fant at en av
de kritiske suksessfaktorene for a fa servicekontorene til a fungere
optimalt, var at baklandet matte statte opp om farstelinjen.
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Eisenberg og Goodall viste i sin forskning at for a fa til god
kommunikasjon mellom avdelinger, ma man se pa hverandre som interne
kunder. P4 den maten legger man listen like hgyt som nar man skal yte
service til eksterne kunder. Et internt servicefokus kan vere en lgsning for
noen, men problemet oppstar likevel nar avdelingene ikke har samme syn
pa hva som er god service. Et viktig tiltak for & skape et bedre service-
kontor overfor brukerne og forholdene internt i organisasjonen, er a fa de
ulike fagetatene og servicekontorene til a skape en felles serviceforstaelse.

Avslutningsvis kan vi koble resultatene til de tre perspektivene til
Eisenberg og Goodall pa kommunikasjon. | forhold til informasjons-
overfaringsperspektivet viste resultatene at informasjonen mellom farste-
linjen og baklandet kan bli bedre nar det gjelder &8 kommunisere om enkelt-
saker. Men ogsa at baklandet bar bli flinkere til & informere farstelinjen om
informasjon som skal ut til publikum. Det andre perspektivet som handler
om a skape relasjoner gjennom kommunikasjon, viser at det er viktig a
skape tillit mellom ulike avdelinger for a fa ansatte til a dele informasjon
med hverandre. Resultatene viste at mange av informantene oppfattet at
samarbeidsforholdene var ganske bra, men at de kunne bli bedre. Serlig
ble det nevnt at det burde veert oftere fysiske mgter mellom avdelingene. Et
hovedpoeng som kom frem i studien var at farstelinjen og baklandet har
ulikt syn pa hva som skal til for a bedre servicen. | den forbindelse kan vi
som nevnt tidligere i diskusjonsdelen koble sammen oppfattelse av service
0g kommunikasjon som balanse mellom kreativitet og kontroll. De ansatte
opplevde at det var vanskelig a gjgre noe med de rutinene som allerede var
innfart. Nar det er slik at det ikke eksisterer en felles serviceforstaelse, blir
individets og gruppenes forstaelse avgjgrende for hvordan man yter
service. Og i alle de fire kommunene opplevde farstelinjen at baklandet
hadde en annen serviceforstaelse enn dem.
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Den interne kommunikasjonen mellom farstelinjen og baklandet ved fire
servicekontor ble kartlagt og sammenlignet. Malet med undersgkelsen var
a undersgke om det eksisterer mgnstre i kommunikasjonen mellom farste-
linjen og baklandet. Gjennom & avdekke megnstre kan man bidra til
forskningen pa servicekontor, i forhold til om den formen for organisering
er hensiktsmessig for & na malet om a yte bedre service for brukerne.
Resultatene ble diskutert i forhold til fire delproblemstillinger.

Den farste gikk pa hva farstelinjen og baklandet kommuniserer om.
Det viste seg at kommunikasjonen ble styrt av hvilke typer oppgaver
servicekontorene utfgrte. Og de servicekontorene som utfgrte mye saks-
behandling kommuniserte mest om enkeltsaker med baklandet. | de
servicekontorene som hadde fa saksbehandlingsoppgaver, dreide
kommunikasjonen med baklandet seg mye om a sette over telefoner fra
brukere og sette opp timeavtaler. Disse funnene kan kobles til Eisenberg og
Goodalls informasjonsoverfagringsperspektivet.

| den andre delproblemstillingen prevde jeg a fa svar pa om infor-
mantene var forngyd med arbeidsdelingen mellom farstelinjen og bak-
landet. Funnene ble koblet sammen med forskning om forholdet mellom
organisasjonsstruktur og organisasjonskommunikasjon. Resultatene viste at
baklandet var mer forngyd med arbeidsdelingen enn farstelinjen. Infor-
mantene fra farstelinjen gnsket a fa tilfart flere saksbehandlingsoppgaver
0g mindre interne oppgaver. Videre var det i to av kommunene flere infor-
manter som syntes servicekontoret var plassert feil sted i bygningen. Dette
forte til at det ble vanskeligere & na ut til brukerne, samtidig som det ble
vanskelig & kommunisere godt internt. | forhold til Eisenberg og Goodalls
perspektiv. om transaktorisk prosess (kommunikasjon som relasjons-
bygging) kan vi se at kommunikasjon om arbeidsdeling handler om a posi-
sjonere seg i forhold til andre, og kan derfor tolkes som hvilke relasjoner
gruppene har til hverandre.
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Det tredje spgrsmalet som skulle si noe om den interne kommunika-
sjonen mellom farstelinjen og baklandet handlet om kulturelle elementer
som samarbeidsforhold, omgangstone, grupperinger og serviceforstaelse.
Resultatene viste at majoriteten av informantene var ganske forngyd med
samarbeidet mellom farstelinjen og baklandet, men papekte at det kunne
bli bedre. Det var tydelig at fagenhetene oppfattet seg som distinkte grup-
per, og som sannsynligvis har utviklet egne subkulturer. Gjennom forsk-
ning har det kommet frem at man kommuniserer mer med personer i egen
kultur enn i andres kultur, og det viste seg a stemme med resultatene i
denne studien. De fleste fagenhetene kommuniserte mest innad i
avdelingen, og det kom frem at flere falte de kunne vaert flinkere til & kom-
munisere med farstelinjen. Bruk av ulik fagsjargong viste seg a vere et
eksempel pa ulike subkulturer. Der kulturforskjellene mellom farstelinjen
og baklandet var sterst, var i forhold til oppfattelse av hva som er god
service. Baklandet var opptatt av at brukerne skulle fa ngyaktige svar selv
om de matte vente, mens farstelinjen var opptatt av at brukerne skulle fa
svar der og da. Baklandet falte for a skjerme seg mer mot brukerne, mens
farstelinjen ville at baklandet skulle veert mer tilgjengelig og fleksible. Et
tiltak for a fa til bedre service for brukerne, kan vere a fa kommunen til a
skape en felles serviceforstaelse for alle sine ansatte. | forhold til de tre
perspektivene til Eisenberg og Goodall handler denne typen kommunika-
sjon mye om a skape en balanse mellom kreativitet og kontroll.

Den fjerde delproblemstillingen sgker svar pa hvordan det ideelle
servicekontoret ville fungert i forhold til samarbeid mellom farstelinjen og
baklandet. Resultatene viste at farstelinjen gnsket a fa tilfert flere
saksbehandlingsoppgaver, mens det var stgrre skepsis i baklandet til om
farstelinjen hadde nok kompetanse til det. Omorganisering av service-
kontoret fysisk sett, ble sett pa som en forutsetning for a fa servicekontoret
til & fungere bedre i to av kommunene. Videre ble det nevnt at baklandet
burde bli mer fleksible for & kunne ta i mot brukere der og da, mens bak-
landet var mer opptatt av at farstelinjen ikke matte sette over telefonen til
feil saksbehandler. Men felles for bade farstelinjen og baklandet var at de
gnsket oftere mgter for a informere hverandre.

Til oppsummering kan en si at kommunikasjon mellom farstelinjen
og baklandet oppfattes som noe mangelfull, og at det kan settes inn enkelte
tiltak i alle de fire kommunene. Spesielt vil jeg vektlegge at det er behov
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for oftere fysiske mgter mellom farstelinjen og baklandet, og ikke minst at
kommunene bgr skape en felles serviceforstaelse.

Nar det gjelder videre forskning pa temaet kunne det veart interessant
a se om resultatene kan generaliseres til andre servicekontor. Det trengs
derfor en stagrre undersgkelse av flere kommuner i ulike deler av landet og
med ulikt innbyggertall. Resultatene fra denne undersgkelsen kan brukes til
a lage et sparreskjema med ulike pastander om forholdene mellom farste-
linjen og baklandet. Pa den maten kan en finne ut om det er flere kom-
muner som Kjenner seg igjen i funnene fra denne undersgkelsen.

Det kunne ogsa vert interessant a ga dypere inn pa ett eller to service-
kontorer med deltakende observasjon for a finne ut hvordan forholdet mel-
lom farstelinjen og baklandet er gjennom & oppleve det selv. Gjennom
intervjuer kan man fa et feil bilde, og det hadde veert nyttig a supplere fun-
nene fra denne undersgkelsen med et grundigere feltarbeid.
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VEDLEGG 1 INTERVJUGUIDE

1.  Kandu si litt om din jobb her i organisasjonen?

2. Kan du fortelle historien om da servicekontoret kom i gang (nar) og
hvordan det har fungert frem til i dag? Fint om du kan ta med hva
som har fungert bra ift samarbeid mellom faglandet og farstelinjen
og hva som ikke har fungert sa bra i dette samarbeidet. Er det
gjennomfart starre omorganiseringer av kontoret?

3. Nar du kommuniserer med faglandet/farstelinjen hva trenger du a
kommunisere om? Er det noe spesiell informasjon du er avhengig av,
i sa fall hva?

4.  Hvordan vil du beskrive arbeidsdelingen mellom faglandet og
servicekontoret (ift avklaring av arbeidsdeling og rollefordeling)?
Hva bar i sa fall gjgres for a fa til en bedre arbeidsdeling?

5. Hvamener du er god service for brukerne? | hvilken grad synes du
faglandet og servicekontoret har samme syn pa hva som er god
service? Hva bestar i sa fall forskjellene i? Hvor viktig er det for &
yte god service at dere har samme syn pa hva som er god service?

6.  Hva mener du skal til for a yte enda bedre service for brukeren,
spesielt med tanke pa forholdet mellom faglandet og farstelinjen?

7. Kan du beskrive nermere forholdet mellom faglandet og
servicekontoret, ift, konkurranse/samarbeid, avhengig/uavhengig av
hverandre, konflikt/harmoni.

8.  Hvordan er omgangstonen mellom folk er i organisasjonen? Er det
mye uformell kommunikasjon (prat i gangene)? Kan du gi noen

eksempler?

-55 -



THERESE E SVERDRUP

9.  Erdet grupper i organisasjonen som skiller seg ut (f.eks faggrupper
ol) fra hvordan man vanligvis oppfarer seg her pa arbeidsplassen? Pa
hvilken mate skiller de seg ut?

10. Hvordan mener du det ideelle servicekontoret ville fungert? Hvordan
hadde kommunikasjonen mellom faglandet og servicekontoret veert
da?

11. Hva mener du ber gjares for a na den ideelle situasjonen du nettopp
har beskrevet?

12.  Na har du tatt utgangspunkt i din situasjon, ville du sagt at det som
du opplever gjelder for de du jobber sammen med i fagavdelingen?

Bakgrunnsspgrsmal:

1.  Kjenn

2. Utdannelse/kurs

3.  Fadselsar

4. Antall ar i denne jobben

5.  Stillingsandel

6.  Hvor stort servicekontor er det, og hvor mange/hvilke fagavdelinger
er tilknyttet servicekontoret?

7. Hvor jobbet du fer du begynte pa servicekontoret evt. faglandet?

8. Hvor hgyt opp i tjenestetrappen utfarer dere tjenester for de ulike
avdelingene?

9.  Rullerer dere pa jobben i servicekontoret?

Er det noe du mener vi skulle ha snakket om, som jeg ikke har kommet inn pa?
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