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Forord

I forbindelse med vores Bachelorprojekt vil vi gernetakke folgende for deres samarbejde:

Ian Semey, vores kontaktperson til IT-stationen 1 Belum-Solbjerg.

Bestyrelsesmedlemmerog stationspassere pa IT-stationen, som har afsat tid til vores interviews.
Brugere pé IT-stationen, for at udfylde vores sporgeskemaer.

Borgerne i Belum og Solbjerg for at afsatte tid til at besvare vores spargeskemaer. Samtidig
skal der lyde en stor tak til uddeleren i Merco i Balum for at vi métte benytte indgangen i
Merco til vores undersegelse.

Tak til Rasmus Kilsmark Jensen for at leese korrektur pa projektet.



1. Indledning

I dag er der stigende fokus pé begrebet image, iser nér det drejer sig om virksomheder. Det er
blevet vigtigt at pleje sit image og straebe efter et positivt image. Virksomhederne skal kende
deres varer og vide hvordan de sa@lger dem bedst muligt, men ogsé deres service og ansigt ud af
til skal vaere 1 orden, for at kunne skabe sig et positivt image. Begrebet "hellere darlig omtale
end slet ingen omtale” er ikke lengere geeldende. Dette skyldes bl.a. at der er sket en
holdningseendring' i samfundetog at det nu geelderat: ”Et omdomme fir man, uanset hvad man
gor, men et image skaber man sig’”.

Derfor er det vigtigt, at virksomheder foretager imageundersogeker, da det ikke kun er nok, at
virksomheden har et godt produkt og et flot logo, men at den ogsa kommunikerertil
omverdenen, hvad den star for, og hvilke vaerdier den repraesenterer. Disse ting skal
implementeres i virksomhedens image, s& omverdenen kan fa indtryk af hvem virksomheden er,
og hvad den kan. Det er ikke kun vigtigt 1 forhold til kunderne, men er ogsé 1 forhold til
medarbejdere’.

”Imageundersogelser giver virksomheden den iformation, der er nodvendig for at foretage
handlinger pa et velinformeret grundlag. . Desuden giver en imageundersogedse
virksomheden mulighed for at sammenligne sig med deres konkurrenter, og de bliver
opmearksomme pé hvilke omréader, der ikke fungerer. Det kunne vere en @ndring i
varesortimentet, ledelsen, service, medarbejdere eller andet’.

Det virksomheden kommunikererud til omverdenen, skal stemme overens med det billede
omverdenen har af virksomheden, dvs., at image bade er internt og eksternt.

Virksomhedernes image spiller ogs en vigtig rolle, nar det geelder rekruttering af de bedste
medarbejdere, da det er de faerreste dygtige medarbejdere, der sgger ind hos en virksomhed med
et darligt image®. Undersegelser viser at fremtidige medarbejdereonsker at arbejde i en

virksomhed, hvor vardier, holdninger og et godt image er i hgjsaedet’.

! Petersen (2002) s. 15 in Bonnén (2006)

2 Jetsmark (1998) s. 7

? http://www.kommunikationsforum.dk/default.asp?articleid=10477
4 http://www.dma-research.dk/analyseprodukter_image.html

3 ibid.

6 Jetsmark (1998) s. 11

” http://www.kommunikationsforum.dk/default.asp?articleid=10477


http://www.kommunikationsforum.dk/?articleid=10477
http://www.kommunikationsforum.dk/?articleid=10477

1.1. Problemstilling
IT-stationen 1 Baelum-Solbjerg har pa nuverende tidspunkt svert ved at holde pé sine frivillige
medarbejdere, samt at fa nye til. De mener umiddelbart, atdet kan skyldes, at deres nuverende
medarbejdere er kort traette, da arbejdsbyrden ikke er jevnt fordelt.
Vi har valgt at fokusere pad den kommunikative del, nermere betegnet en undersegelse af IT-
stationens image. Som beskrevet er et positivt image essentielt for en virksomhed, hvad enten
det drejer sig om en frivillig organisation eller en virksomhed med lennede medarbejdere.
Desuden kan enimageundersegelse belyse andre omrader der behgver @ndringer. Derfor mener
vi, at en imageundersggeke ville vare den bedste fremgangsmadetil at finde og lose det
problem IT-stationen i Belum-Solbjerg selv mener de har.
Pa den baggrund lyder vores problemformulering som folgende:
Hvordan tiltreekker [T-stationen i Beelum flere frivillige medarbejdere?

*  Enimageanalyse af [T-stationen ved hjcelp af en undersogelse af brugernes,

borgernes, stationspassernes og bestyrelsens syn pda IT-stationen.

»  Skal IT- stationen skabe sig et nyt image, eller skal det nuvcerendecendres?



2. Metode

Til udarbejdelse af vores bachelorprojelt har vi valgt at lave enimageanalyse afIT-stationen i
Balum-Solbjerg. Projektet fandt vi pd Videnskabsbutikken, hvor folgende problemsilling var
angivet:

“IT-stationen i Beelum-Solbjerg onsker at fd udarbejdet en imageanalyse for at fa afdcekket
problematikken i forhold til at fa nye frivillige til stationen og fastholde de nuvcerende. Har vi
et nordet image? Er det muligt at cendre det?”.

Efterfolgende tog vi kontakt til IT-stationens daverende bestyrelsesformand lan Semey, og
havde et mgde med ham fredag d. 3. februar. Her fortalte han os om det landsbyprojekt, der
ligger bag IT-stationen.

Vi har valgt at arbejde med image, idet vi mener, at en forbedring, eller @ndring af det
nuvarende image, kan lese nogle af de problemer IT-stationen har.

Vi mener, det er muligt at lave en imageanalysetil trods for at andre omrader i forbindelse med
IT-stationen méske ikke fungerer, og vi mener ligeledes at en imageanalyse kunne give et
bredere indblik 1 hvilke omrider, der ber behandles senere hen og dermed gore de implicerede
opmarksomme pd problemerne ved hjelp afen imageundersogelse.

Under forlebet har der veret generalforsamling palT-stationen i Baelum, hvilket medforte en

udskiftning af bestyrelsesformanden, hvorfor vi underseger ledelsen frem for lederen.

2.1. Fremgangsmade for projektet

Vi starter projektet med en kort beskrivelse frivilligt arbejde i Danmark,og en beskrivelse af
projektet bag IT-stationen.

Der vil i vores teori blive brugt flere forskellige teorier og modellerom image. Det har ikke
vaeret muligt at finde én teori, der deekker hele vores omrade, og ved at bruge flere teorier, far vi
samtidig muligheden for at sammenligne og forholde os kritisk til det valgte. Vi mener, at de
valgte teorier tilsammen giver os det bedste udgangspunkt for en imageanalyse.
Kommunikationsteori er ofte en vasentlig del af at skabe et nyt image, men da vi har et
begranset antal sider, har vi valgt at udelade dette,for at fa plads til at ga i dybden med de
emner vi finder mest relevante til denne imageanalyse.

Vi har valgt at bygge analysen op over tre modeller. Modellernes funktion er hver is@r at belyse
relevante emner, hvad angar imagedannelse. Den forste giver et kort og praecist overblk over de
mest basale emner i imagedannelse, hvorefter de to neste forklarer imagedannelse mere
dybdegédende og tisammen giver os de bedste redskaber til at lave en imageanalyse.

For at afklare begrebet image, og fa et overordnet overblik over, hvordan virksomheden danner

sig et image hos omverdenen, har vi valgt at bruge Mie Femeo Nielsen, der i bogen Under lup i



offentligheden bruger en profileringstrekant, der beskriver, hvordan omverdenen ud fra
virksomhedens bevidste og ubevidste kommunikation danner sig et image af virksomheden.
Udover at bruge Mie Femes profileringstrekant, bliver hun ogsa brugt til at uddybe
medarbejdernesrolle 1 imagedannelse.

De fleste beger om image argumenterer for, at for man kan ga i gang med at arbejde med
virksomhedens image, m4 man have en ngje gennemtankt og fungerende kulkur inden for
virksomheden samt grundleeggende vardierog en klar vision. Dette er grundlaget for, at man
kan skabe sig et godt image, og det skal ledelsen og medarbejdernei feellesskab arbejdeud fra®.
Derfor vil vores teori indeholde et afsnit om virksomhedens kulur, vaerdier og vision. Til dette
har vi valgt at benytte os af teorier fra Wally Olins og Majken Schultz, der understeatter

hinanden i deres teorier om virksomhedens vsion og vardier.

Som supplement til Mie Femes profileringstrekant vil vi bruge Henrik Engelunds, direktor for
ADolphus Reklamebureau, model Imagedannelse for at fi et mere dybdegédende indblik 1,
hvordan virksomhedens image bliver dannet.

Den model projektet primeert vil tage udgangspunkt i, er Image Forandringsproces ogsa lavet af
Henrik Engelund. Modellen er delt op i 9 faser, der hver is@r beskriver tiltag i en
forandringsproces af image. Modellen bygger bade pé det interne; ledelse og medarbejdereog
det eksterne; eksterne interesserter’, og det kan vi med fordel benytte til vores projekt, da vi
skal have udsagn fra bade de eksterne interessenter i IT-stationen samt bestyreken og
stationspasserne pa IT-stationen. Dog er det kun punkterne 1-5 der vil blive gennemgaeti
analysen, idet vi i dette projekt, ikke har ressourcer til at lave en analyse over samtlige 9
punkter.

Vi mener dog, at modellen nogle steder ikke gar nok i dybden med de 5 forste punkter, derfor
har vi valgt at inddrage Torben Jetsmark, nér det drejer sig om ledelsens rolle i image, da hans
bog legger stor vaegt pa, hvor vigtigt det er, at ledelsen er engageret 1 imagedannelse. Vi vil
ogsé bruge Torben Jetsmark, nér vi beskriver medarbejdernesrolle i imagedannelse og
imageopbygning. Derudover har vi valgt at bruge Edlef Bucka-Lassen, der 1 sin bog Image —
steerkere end alle ord beskriver, hvordan andres meninger og holdninger pavirker menneskers

imagedannelse af virksomheder.

Vi vil i projektet gore brug af kvalitative og kvantitative spargeskemaer og interviewformer,

idet en imageanalysekrever, at man gar ud og sperger relevantemennesker om deres mening,

¥ Schultz (1997) s. 128 in Jensen (2004)
? Definition af interessenter: medarbejdere, kunder, leveranderer, investorer, medier, myndigheder og
menigmand. Engelund in JobDanmark (2000) s. 14



for at fa et indblik i hvordan det nuvaerende image optreeder i virkeligheden. Til dette har vi
brugt en kombination af Jan Trost, Glynis M. Breakwell og Jorn Helder, idet det giver os den
bedste forudsatning for at konstruere spergeskema og interviews pa en made, sa vi far mest
muligt ud af dem til analysen.

Vi mener, at det er relevant at rette henvendelse til bestyrelse, stationspassere, brugere og
borgere i Belum-Solbjerg. Bestyrelsen samtstationspasserne vil vi nterviewe ud fra en primaert
kvalitativ fremgangsmade, og brugere og borgere vil vi udsperge via spergeskemaersom
primeert vil veere kvantitative. P4 den made kommer vi bredt omkringalle, der kan belyse
problematikken omkring det nuvaerendeimage, og derigennem indhente forslag til hvad der

kunne forbedres.

2.2. Empiriske data

Interviews

Til projektet har vi valgt at interviewe 6 personer. Vi har kontaktet personerne pr.mail, for at
here om de havde lyst til at deltage.

De 3 bestyrelsesmedlemmerer valgt for at give os et indiryk af, hvordan IT-stationen bliver
styret, hvilke beslutninger der bliver taget og pa hvilken mdde. Vi har valgt kun at interviewe 3
stationspassere, idet enkelte ikke har mulighed for at bidrage til projektet grundet sygdom o.1.

Alle interviews der bliver foretaget bliver optaget med en diktafon og transskriberet

Spergeskemaer

Vi havde talt om at dele spergeskemaerud til de enkelte husstande i Belum og Solbjerg, men
ofte bliver spergeskemaerne liggende leenge inden de bliver besvaret, og da vi har relativt kort
tid til undersogelsen og skal afsette tid til bearbejdning af spergeskemaerne, har vi ikke
mulighed for at vente for l&enge pé besvarelserne. Derfor gar vi ud og mederborgerne ved
kebmanden i Ba&elum og sperger dem personligt.

Vi stillede den enkelte borger en raekke spergsmél om IT-stationen og spurgte i alt 45 personer.
Det har dog vist sig at det ikke ermuligt at lave en dybdegéende undersggdse af brugerne pa
IT-stationen. IT-stationen benyttes primert af bern og pensionister og til trods for gentagne
opfordringer til stationspasserne, lykkedes det os kun at faudfyldt 10 spergeskemaer. Vi har
dog valgt at bruge den information vi fik frade 10 spergeskemaer, idet de stadig kan give os et
billede af, hvordan brugerne opfatter IT-stationen.

Spergeskemaerne er nummereret fra 1-55.
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Analysen bygger pé data vi har faet fra interviews og spergeskemaer samt fra det teoriafsnit vi
har lavet om image.
Som indledning til analysen vil vi lave to SWOT-analyser afIT-stationen, for at fa et indtryk af
hvordan stationen stér internt og eksternt. SWOT-analyserne erogsa med til at give os et godt
udgangspunkt for imageanalysen, nér vi skal 1 gang med at se pd IT-stationens image. Vi laver
to SWOT-analyser for at fi to forskellige billeder af IT-stationen. Den ene SWOT-analyse
(intern) vil blive baseret pa interviews fra stationspassere og bestyrelsesmedlemmer. Den anden
SWOT-analyse (ekstern) er baseret pa spergeskemaer fra borgere og brugere.
Nér SWOT-analyserne erpa plads vil analysen omfatte 5 dele:

*  Vurdering afIT-stationens vision samt IT-stationens bevidste og ubevidste

kommunikation.

* [T-stationens enskeimage.
» IT-stationens reelle interne image.
» [T-stationens reelle eksterne image.

* Imagevurdering af IT-stationen.

Efter analysen har vi valgt at lave en handlingsplan, der giver os et klart billede af, hvordan IT-
stationens image ser ud nu, for derefter at se pa hvilke tiltag der skal foretages, for evt. at &ndre
eller forbedre deresimage. Her vil der ogsa blive set pa om IT-stationen skal starte forfra med
en ny vision, for at skabe sig et nyt og forbedret image. Til det formal vil vi benytte Torben
Jetsmarks S.M.A.R.T. — model og Philip Kotlers Strategiske planlcegningsmodel. De to modeller

supplerer hinanden og dermed fir vi mulighed for at gd i dybden med handlingsplanen.

Til sidst vil der vare en konklusion, der samler op pé alle hoveddelene i projektet samt svarer

pa problemformuleringen.
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3. Frivilligt arbejde
Socialforskningsinstituttet lavede 1 2004 en undersogelse omhandlende frivilligt arbejde, der var
baseret pa kvantitative telefoninterviews fra3.100 danskere imellem 16-85 &r'’.
Her bliver frivilligt arbejde defineret saledes:
“frivilligt arbejde betyder (..) at man i organisatorisk sammenhceeng udprer et stykke ulonnet

arbejde for andre end sig selv og sin neermeste familie.” "'

I dag er der ca. 30 % flere danskere der udferer frivilligt arbejde i forhold ti for 10 ar siden'.
Ca. 35 % af den danske befolkning udferte frivilligt arbejde i 2004". Undersegelsen viste
desuden, at der 1 2004 var en overvagt afkvinder, der udferte frivilligt arbejde samt at det
primeert indenfor omraderne idreet og frivilligt arbejde i @vrig hvor der er flest frivillige'*.
Sterstedelen af dem der udforer frivilligt arbejde, bruger 30 timer og derunder om maneden, og
mindsteforbruget er 4 timer. Danskerne bruger i dag gennemsnitligt 17 timer om méneden pé

frivilligt arbejde."

3.1. De frivillige

Dem der udforer frivilligt arbejde har felgende karakteristika:

Hgjt uddannede, god indkomst og vestlig oprindelse. Disse mennesker har viljen og lysten, men
mangler ofte tiden til at udfere det frivillige arbejde'. Denne gruppe ligger typisk mellem 30-49

ar og har bern."”

3.2. De ikke-frivillige

Dem der ikke udforer frivilligt arbejde har disse karakteristika:

De bestér primert af lavt uddannede med manglende interesse for frivilligt arbejde, lav
indkomst, masser af tid og ikke-vestlig baggrund. Disse mennesker giver udtryk for, at den
manglende interesse kan skyldes, at de ikke er blevet opfordrettil at deltage i frivilligt arbejde.
Desuden feerdes de ikke i miljger, hvor der udbydes frivilligt arbejde'®.

3.3. Grunde til at stoppe med frivilligt arbejde

10 Koch-Nielsen et al. (2005) s. 8
ibid. s. 10

12 http://www.frivillighed.dk/phpbb/viewtopic.php?t=45&sid=8da58efa4bfbf2b36891cc98d8699bb5
13 Koch-Nielsen et al. (2005) s. 9

' ibid. s. 28
"% ibid. s. 45-46
"% ibid. s. 11
7ibid. s. 30
¥ ibid. s. 12


http://www.frivillighed.dk/phpbb/viewtopic.php?t=45&sid=8da58efa4bfbf2b36891cc98d8699bb5

12

26 % af de adspurgte, der yder frivillig arbejdskraft overvejer at stoppe'. Sterstedelen af dem
der ensker at stoppe, arbejder indenfor bestyrelses-, udvalgs- og sekreterarbejde. Grundene til
dette er, at disse arbejdsfunktioner ofte forer store administrative opgaver med sig, der kan vaere
sveere at overskue sammenmed deres civile arbejde®. Dog er det ikke kun arbejdsopgaverne,

der er arsag til at folk overvejer at stoppe; tidsforbruget er ogsa en afgerende faktor''.

1 Koch-Nielsen ef al. (2005) s. 109
2 ibid. s. 111
2l ibid. s. 113
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4. Projektet ’IT-Landsbypakken”

Dette er en overordnet beskrivdse af det projekt, der ligger bag IT-stationen i Belum-Solbjerg.
Projektet "IT-Landsbypakken™ er et projekt lavet i samarbejde med Det Digitale Nordjylland.
Det Digitale Nordjylland er et 3-arigt IT-fyrtarnsprojekt, med en bevilling pa 170 mio. kr. fra
Ministeriet for Videnskab, Teknologi og Udvikling. Formalet med Det Digitale Nordjylland er
at indfere en raekke I'T-baserede projekter i Nordjylland.

Der udferes 89 projekter under 4 titler: Digital forvaltning, Kompetence og uddannelse, IT-
erhverv og IT-infrastruktur®. Projektet “IT-Landsbypakken” i Balum herer ind under
kategorien IT-infrastriktur og fik bevilliget 700.000 kr. Formélet med IT-Landsbyen er at fa de
udsatte og tyndt befolkede omradermed pa IT-kortet, dvs. at man vil forsege at fi hurtig
ADSL-forbindelse og andre IT-baserede faciliteter ud i disse omrader®. Projektet skulle

afpreves og implementeres i Baelum, en landsby 1 gst-himmerland med ca. 700 indbyggere.

Visionen for IT-Landsbypakken:
“Den overordnede tanke er at udfcerdige en ’[T-landsbypakke’, som kan eksporteres til andre

landsbyer med lignende interesser og problemstillinger. ™.

IT-Landsbypakken indeholder folgende:

IT-station

Der er etableret en IT-station 1 Beelum, hvor borgerne kan samles. Her er der adgang til
bredbandsforbindelse til internettet, mulighed for selvstudium, fjernundervisning samt at lokalet
anvendes som IT-hjelpecentral. IT-stationen styres af frivillige samt en daglig driftsleder.
Digitale familier

Der blev udvalgt 10-20 familier, der skulle fungere som prevefamilier, hvor de bl.a. fik adgang
til ADSL-forbindelse til internettet, webkameraer intelligente koleskabe, e-handel med de
lokale forretninger osv. Men pga. manglende forbindeke til internettet, da projektet skulle
starte, blev familierne utdlmodige, og foretagendet lgb ud i sandet,ogsé fordi TDC naede at fa

bredband ud til de fleste, inden projektet blev realiseret.
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http://www.detdigitalenordjylland.dk
http://www.baelum.dk/fritid/it/landsbypakken/landsbypakken
http://www.it-

landsbypakken.dk/attachment/69bea2b67a4{64cfbbbe79¢52598326/2c03aea90911ed473040bal223f4e228/1T-
Landsbypakken 300304.pdf's. 2
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Landsbyportal

www.baelum.dk. En lokal hjemmeside, hvor alle erhvervsdrivende, skolen, institutioner og

private kan bidragetil kommunikationen over internettet™.

4.1. IT-stationen

Formalet med IT-stationen er: “at fa IT-stationen til at fungere tilfredsstillende for alle brugere
og at tilretteleegge driften af IT-stationen sddan, at den ogsd fremover kan eksistere som et
attraktivt IT-veerksted i omrddet®.”

IT-stationen dbnede forste gang derene for offentligheden i januar 2002, og har efterfolgende
haft bent ca. 4 dage om ugen i eftermiddags-og aftentimerne. Abningstiderne er dog ikke
fastlagte og er svingende fra maned til maned.

Man tilbyder bl.a. undervisning pé stationen samt serlige dage for f.eks. pensionister og
weekender med spilledage for bern?’.

IT-stationen indeholder 12 computere, som kan benyttes gratis af alle 1 a&bningstiderne.
Medlemmer kan frit benytte IT-stationen udenfor abningstid og medbringe 2 gester. Det koster
200 kr. arligt at veere medlem af IT-stationen®®. Der er mulighed for at ga pa nettet, redigere
billeder, skrive breve og printe.

Udover bestyrelsen og stationspasserne har IT-stationen en teknikgruppe, der stér for det
tekniske vedrerende computerne og andet udstyr pa I'T-stationen, og en stationsgruppe, der
bestar af stationspasserne og et enkelt bestyrelsesmedlem. Denne gruppe driver IT-stationen
vedrarende abningstider, indkeb af sodavand og atholdelse af diverse arrangementer.
IT-stationens bestyrelse bestar af 7 personer, hvor ansvarsfordelingen ersom folger: Formand,
sekretaer, kasserer, to suppleanter og reprasentanter for stationsgruppen og teknikgruppen samt

kontakt til erhvervsforeningen og skolen.

25

http://www.baelum.dk/fritid/it/landsbypakken/landsbypakken
26 http://www.baelum.dk/fritid/it/landsbypakken/projektetlandsbypakken
27 hitp://detdigitalenordjylland.dk/dk/info_og_baggrund/projekter/projektkonklusioner/konklusion_it-

landsbypakken.htm
28 http://www.baelum.dk/fritid/it/itstationen/regler/
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5. Imageteori
5.1. Begrebsafklaring af image
Ordet “image” deekker over flere betydninger. Det kan bl.a. dekke over det image man har af
noget, dvs. det billede man har af en person®.
Grundleggende kan man definere image pé folgende méade:
“Man kan kalde et image for virksomhedens varedeklaration. Hvis vi har skabt et billede i
hovedet hos modtageren, brugeren, kunden,som modsvarer det billede, de vil made i
virksomheden, har vi skabt overensstemmelse. Virkelighedsopfattelsen er lig med den faktiske
virkelighed”"”

Et image er noget alle har, fra enkeltpersoner til store virksomheder. Vi danner os et indtryk af
noget, en person eller en virksomhed, som bliver til vores image af dette.
En virksomhed kan have flere images. F.eks. et image hos medarbejdere, et andet image hos
eksterne interesserter og et helt tredje hos dereskunder. Samtidig har virksomheden ogsa et
image af sig selv. De har en idé om hvordan de opfattes afandre, men det betyder ikke
nedvendigvis, at denne opfattelse stemmer overens med det image eksempelvis kunderne har af

virksomheden®'.

5.1.1. Profileringstrekant

For at give et indblik 1 hvordan image forholder sig i forhold til virksomheden og omverdenen
har vi valgt at bruge Mie Feme Nielsens profileringstrekant’*:

Figur 1

< Image 2. og 3. handsinformation

Medierne

Bevidst komm. Ubevidst komm.

Profil Identitet
Nielsen (2000) s. 21

» Bucka-Lassen (1997) s. 7
30 Jetsmark (1998) s. 10

31 Bucka-Lassen (1997) s. 13
* Nielsen (2000) s. 21
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Virksomhedens kommunikation bestar af 2 dele:

e bevidst kommunikation
e ubevidst kommunikation

Den bevidste kommunikation er det image virksomheden udsender til omverdenen. Det er det
virksomheden ensker, at offentligheden skal se. Men udover den bevidste kommunikation,
udsender en virksomhed andre signaler via ansatte, service o.l. Denne form for kommunikation
er den ubevidste, og det er disse signaler en virksomhed skal varesarlig opmarksompa, da det
ofte er dem omverdenen husker bedre end den bevidste kommunikation, sarlig hvis det er i
negativ retning. Dette kan vere hvis kunderne far en darlig behandling e.l. Det er ikke det
ideelle billede af virksomheden, men det slipper ud, selvom ledelsen ikke ensker det. Det er ud
fra disse informationsstromme eksterne interessenter danner sig et indtryk af virksomheden (2.
og 3. handsinformation)®.

Virksomhedens profil er det bevidste plan i trekanten og er ofte fastlagt pa forhind, enten via
reglementer, nedskrevne visioner e.l. Identiteten* i en virksomhed ber veere under kontinuerlig
forandring. Den skal @&ndre sig i takt med virksomheden. Man kan tale om en staerk og en svag
identitet, hvor en steerk identitet er en virksomhed, hvor bevidst og ubevidst kommunikation
stemmer overens, og en svag identitet er hvor der er uoverensstemmelser mellem de to*. Det er
vigtigt, at man er opmerksom pa, at trekanten definereren situation under konstant udvikling
og en situation hvor alle tre hjerner heenger sammen. Den ene fungerer sdledes ikke uden den

anden.

5.1.2. Imagedannelse
For at uddybe, hvad image eri forhold til interessenter, er folgende definition medtaget:
"Interessentens kendskab og hotlning til virksomheden som en funktion af:
interessentens valg og afkodning af de strategiske og utilsigtede signaler, virksomheden sender
om sin kultur, organisation, identitet, profil og onskeimage
samt de signaler, interessenten udveelger og afkoder i omverdenen”
Interessenterne haret kendskab og en holdning til virksomheden, der udger deresimage. Via
interessenternes egne erfaringer, verdier og interesser vaelger og afkoder de deres syn pa

virksomheden.

3 Nielsen (2000) s. 21

3 »Begrebet “virksomhedens identitet” skal fremkalde virksomhedens opmerksomhed pd den méde, hvorpé
virksomheden opfatter sig selv””. JobDanmark (2000) s. 6

3 Nielsen (2000) s. 22

¢ Engelund in JobDanmark (2000) s. 14
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“Jo storre kendskab interessenterne har til virksomhedens kultur, organisation, identitet, profil

og onskeimage — og jo mere virksomheden handler derefter — des storre sandsynlighed er der

for, at interessenter har positive holdninger til virksomheden. "’

En anden mere dybdegédende made at illustrere forholdet mellem omverdenen og virksomheden

pa er via Henrik Engelunds model om imagedannelse:

Figur 2

- (e ]

IMAGEDANNELSE:
Omverden

Imagerum med
ﬁgnalcr/tc&m
& strategisk & utilsigtede EN
| 1T g o (7o) 1] 2 e RO USSP . NS RIS RS W, ¥ | 5 s 11, 071 |

Reelt

image
Unske-
image

via tegn-
kodning

Profil & indsatser

Interesser,
praferencer,
erfaringer & viden Bevidst identitet

Veardigrundlag Kultur og organisation \

Idégrundlag - \

Livsverden

Engelund in JobDanmark (2000) s. 15

Interessenten skal ses som f.eks. virksomhedens kunde, der har personlig bagage som bl.a.
livserfaring, vaerdier og viden med sig, der gor, at han danner sit image af virksomheden.
Virksomheden indeholder alle de ting, der er vigtige for virksomhedens imagedannelse som
kultur, identitet, enskeimage osv. Som navnt er det de ting, der er med til at skabe et image for
virksomheden, hvis de bliver kommunikeretud pa den rigtige méde.

De to pyramider skaber tilsammen virksomhedens image™.

37 Engelund in JobDanmark (2000) s. 15
3 ibid. s. 15
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Naér eksterne interessenter danner sig et image af virksomheden skerdet ved en proces, hvor
egne meninger om virksomheden bliver til et image af den. Men 1 samspil med ens egne
oplevelser og erfaringer, bliver det image man danner sig, ofte dannet ud fra, hvad interne og
eksterne interessenter har oplevet i og omkring virksomheden.Andres meninger og holdninger
har stor indflydelse pé ens personlige imagedannelse, iseer hvis man aldrig har haft kontakt til

virksomheden®.

5.2. Vision
For man gér 1 gang med at &ndre virksomhedens image, ma man se pa virksomhedens vision og
verdier.
Nér en virksomhed skal have klarlagt en vison, kan den passende stille sig selv folgende 4
sporgsmal:

* Hvemervi?

* Hvad lavervi?

* Hvordan er vores fremgangsmade?

e Og hvorvil vi hen?
Under det forste spargsmaél skal virksomheden defineresin kultur og identitet. Ledelsen skal
gore det klart hvem virksomheden er, og hvilke ting, der ligger til grund for dette.
Identitetsbegrebet placerer virksomhedens ledelse 1 en mere central rolle, da virksomhedens
identitet er knyttet til ledelsens overvejelser omkring virksomhedens strateg og vision*'.
Dernest skal virksomheden fortelle,hvilke vaerdier den reprasenterer. For 1 tiden kunne
virksomheden have to sat verdier; et til virksomheden og et til omverdenen. I takt med
samfundets udvikling er greenserne mellem virksomhed og omverden blevet mere flydende, og
derfor mé virksomheden kommunikere de samme ting internt og eksternt®.
Det tredje spergsmal virksomheden mastille sig selv, handler om, hvordan den fér
kommunikeret virksomhedens kultur, identitet og vaerdier ud til omverdenen. Derudover skal en
virksomhed altid have mél for fremtiden, for at kunne folge med udviklingen. Disse mél skal
fastsaettes og kommunikeres udtil medarbejderne, sa de ved hvad de arbejder hen i mod, og til
eksterne interesserter. Det er vigtigt for virksomheden at s&tte sig mél, og felge dem, for at
kunne forbedre sig pé alle omradder kommunikativt og mht. salg og service. Med andre ord, ber

en virksomhed frem for alt, fastleegge en klar vision, for de kan forvente at opbygge eller endre

% Bucka-Lassen (1997) s. 30

0 Olins (2002) s. 2

4 Schultz (1997) s. 129 in Jensen (2004)
4 ibid. s. 120



deres image. Alle handlinger ber have en arsag og en dybere mening, for at kunne fungere

oprigtigt bdde inden for og uden for virksomhedens rammer*.

Som navnt er det vigtigt for en virksomheds image, at intern arbejdsindsats og kommunikation

stemmer overens med det eksterne, ellers gennemskuer eksterne interessenter dette med det

samme, og virkningen vil ofte vareet darligt image for virksomheden.

5.3. Image forandringsproces
Image forandringsproces er en dynamisk procesbestaende af 9 faser, der bevager sig fra
virksomhedens enskeimage over reelt image til @ndret image via analyse, strategi,

handlingsplan, udvikling, implementering, markedsferingog evaluering*.

Figur 3

IMAGE FORANDRINGSPROCES:

1. Onskeimage
9. Evaluering og Forste analysedel & milsztning

fortsat imagepleje :

8. Ekstern komm.
& markedsfering

2. Reelt internt image
Anden analysedel

7. Intern komm. e — 1 3. Reelt eksternt image

& implementering | | Tredje analysedel

6. Udvikling af idé 4. Imagevurdering
& kommunikation & Imagestrategi

5. Handlingsplan
1ark

Engelund in JobDanmark (2000) s. 16

Analysedelen 1 modellen bestér af 3 delelementer, der tilsammen tegner det aktuelle billede af

virksomhedens enskeimage samt virksomhedens image internt og eksternt®.

# Olins (2002) s. 2
“ Engelund in JobDanmark (2000) s. 16
4 Engelund in JobDanmark (2000) s. 17
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Nér en virksomhed beslutter sig for at gennemgé en sddan proces, er det fordi virksomheden har
erkendt, at den har nogle problemstillinger. Dette kunne for eksempel vare faldende salg, for

lavt kendskab til virksomheden eller rekrutteringsproblemer.

5.3.1. 1. Onskeimage

I den forste del skal virksomheden definere sit onskeimage, og som nevnt 1 teorien, skal
virksomhedens enskeimage tage udgangspunkt i dens vaerdier, vision, strategier samt den
interne og eksterne kommunikatiom. Virksomheden skal stille sig selv spergsmalet: “"Hvem er
vores primcere interessenter, og hvordan onsker vi, at de skal opfatte os?” Med udgangspunkt i
dette kan virksomheden udformedet enskede image'’. En del af et onskeimage kunne vare: Vi
vil veere kendt som...” .

Det er vigtigt for virksomheden at have en klar profil, for at skabe gennemslagskraft og
opmerksomhed. Det er samtidig vigtigt i denne proces, at medarbejderne deltager i at definere

onskeimaget, da det er dem, der skal kommunikere enskeimaget til omverdenen, da det oftest er

dem der er i kontakt med den*®.

5.3.1.1. SWOT-analyse

Udover at virksomheden definerer et enskeimage, kan den ogsa benytte sig af en SWOT-
analyse. Her definerer virksomheden steerke og svage sider samt muligheder og trusler®.
Virksomhedens eksterne analyse bestér af virksomhedens muligheder og trusler:

*  Muligheder: de omrader, der indeholder brugernes behov samtpotentielle interesser 1
virksomheden. Eksempelvis at brugerne far storre interesse for virksomheden.

* Trusler: de omréder,der ikke gavner virksomheden, som uenskede trends eller
udviklinger, der ikke er profitable for virksomheden. Dette kunne veare inflation og
negativ medieomtale.

Virksomhedens interne analyse bestér af virksomhedens styrker og svagheder:

» Styrker: de ting, som virksomheden selv ser som styrker og som den kan konkurrere pa.
Eksempelvis en god ekonomi eller et sterkt produkt.

* Svagheder: kan vare, at virksomhedens medarbejdereikke arbejder godt sammen eller

at virksomhedens gkonomi er darlig’'.

* ibid. s. 16

*ibid. s. 17

% ibid. s. 17

4 Kotler (2003) s. 102
%0 ibid. s. 102-104

I Kotler (2003) s. 104
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5.3.1.2. Lederens rolle
Lederens™ rolle i denne forste fase af processen har stor betydning for virksomhedens
enskeimage. Det er vigtigt, at lederen selv géri spidsen for imagekampagnen, derfor er det
vigtigt, at medarbejderne er klar over, hvilke verdier lederen reprasenterer. Der ud fra skal
medarbejderne s vurdere om de kan acceptere disse eller om de skal sgge andre steder hen®.
For at kunne udvikle og bibeholde et effektivt og vardifuldt image, er det vigtigt, at lederen har
klarlagt en tydelig vision for virksomheden. Lederen skal satte en dagsorden, der gor det muligt
for virksomheden udadtil, og medarbejderneindadtil at virkeliggere virksomhedens image™.
”Det er ekstremt vigtigt for markedsforingen at forsta de motiver der centrerer om veerdier,
normer, smag, folelser og grundleggende overbevisnnger”.”
Formalet med dette er fra lederens side at give medarbejderne et klart overblik over hvad
virksomheden star for, og hvilke mal der skal nés. Nar lederen konstant melder klart ud hvad
der foregar i virksomheden, undgér han panik og sladder i krogeneog sikrer sig loyale

medarbejdere der er villige til at yde en reel indsats for at opretholde eller skabe etimage®®.

5.3.2. 2. Det reelle interne image

Nér virksomheden har defineret sit enskeimage, dykker man ned hos virksomhedens
medarbejdere, for at fa deres "billeder” af virksomheden, og det reelle interne image af
virksomheden. Her skal man have svar pa spergsméalene: “Hvordan opfatter vores
medarbejdere virksomheden?” og "Hvordan mener medarbgderne, at vores aktuelle image er

i offentligheden?””’.

32 Lederen reprasenterer ledelsen.
% Jetsmark (1998) s. 17-18
% Olins (2002) s. 1

3 http://www.analysegruppen.dk/html/fokus.html s. 4
5% http://www.kommunikationsforum.dk/?articleid=4986 s. 1
7 Engelund in JobDanmark (2000) s. 18
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5.3.2.1. Medarbejdernes rolle

Det er lederens ansvarat visionen og dermed enskeimaget ikke bare kommunikeres ud til
medarbejderne, men at det ogsa bliver fort videre. Hvis lederen gér i spidsen og entusiastisk
viser medarbejdernehvor han vil hen, er muligheden for, at de folger ham sterre, og dermed
oges chancen for at de yder en ekstra indsats for at virksomhedens mél nis*®. Det geelder med
andre ord om at skabe en virksomhed der fungerer som “’en stor familie” udadtil og indadtil.
Derfor er det vigtigt, at medarbejderne er bevidste om og kan sté inde for virksomhedens kultur,

s& man kan nedbringe den dérlige kommunikation i virksomhedens ubevidste kommunikation®.

5.3.3. 3. Det reelle eksterne image

I det sidste skridt 1 analysen skal man afdeekke virksomhedens reelle eksterne image. Man skal
have fat i de eksterne grupper, der har interesse i virksomheden og somden har interesse i*.
Ud fra de informationskilder som omverdenen har adgang til, danner den sig et indtryk af
virksomheden. Dette kan bl.a. vaere informationsmateriale, direkte kontakt til virksomheden
eller beretninger fra venner.

Derudover er det vigtigt at se pa hvordan det virksomheden siger modtages. Modtagerrollen er
altsé en afgerende faktor forom et image forstds pa den, for virksomheden, mest
hensigtsmaessige made. Det man siger, er ikke altid det folk herer. Derfor kan det ofte vere en
fordel hvis en virksomhed afproveret image inden den markedsfererdet, eller laver en
undersogelse der afdeekker det nuvaerende image, for at kunne finde omrader der behever

endring e.1°".

5.3.4. 4. Imagevurdering

Fjerde skridt i processen er at beskrive en overordnet metode, midler og budskaber for at opna
onskeimaget. Her samler virksomheden op de tre foregiende punkter®”. I denne proces skal
onskeimaget agere spejl, da idealbilledet skal sammenlignes medrealbilledet. Mélet med
undersogelsen er, at der skal vare overensstemmelse med enskeimage og realimage. Hvis ikke
der er overensstemmelse mellem det enskede image og realimaget, skal ledelsen beslutte, hvor
det vil veere mest hensigtsmaessigt at satte ind, forat @ndre imaget. Det er vigtigt 1 denne

proces, at ledelsen vurdererhvilke staerke og svage sider deres image har, men samtidig skal de

58 Jetsmark s. 73

¥ Nielsen (2000) s. 20-21

% Engelund in JobDanmark (2000) s. 18

5! http://www.analysegruppen.dk/html/fokus.html s. 3
52 Engelund in JobDanmark (2000) s. 19
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ogsé se pa hvilke muligheder og trusler, der er, for at {4 det enskede imagehos alle

interessenter®.

5.3.5. 5. Handlingsplan
Den femte fase i processen er en konkretisering af enskeimage og imagestrategi. Her skal den
nedfzlde retningslinier for, hvordan virksomheden skal opné de operative imagemalblandt

interessenterne, ud fra analysen om det reelle eksterne image®.

5.3.5.1. SSM.A.R.T. - modellen

Til at fastlegge en virksomheds vision, kan man bruge Torben Jetsmarks S.M.A.R.T. - model.
En vision ber vere:

Specifik - man skal praecisere sine mél, sa de ikke kan misforstas eller vildlede.

Malbar - det skal veere muligt at foretage eksempelvis kvalitetsstyrede malinger for at kunne
vurdere om malet er naet, eller om der skal justeres pa den nuvarende vision.

Aktuel - kravene skal stemme overens med de krav, der stilles til virksomheden i dag, samt
vare pa ve] mod evt. nye krav der er pa ve;j.

Realistisk - den skal vare overskuelig uden at blive for let. Hvis en vision er for let at opna, har
man ikke sat kravene hgjt nok, og hvis det derimod er umuligt at na kravene, er de for hgje.
Tidsbestemt - det mé ikke tage for lang tid at fa visionen implementereti virksomheden. De
involverede mister motivationen, og malet synes umuligt at nd. Derfor skal en virksomhed

serge for at veere under konstant udvikling, og fastleegge nye visioner®.

8 Engelund in JobDanmark (2000) s. 19
5 ibid. s. 20
% Jetsmark (1998) s. 100
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5.3.5.2. Strategisk planlsegningsmodel

En strategisk planleegningsproces indeholder 5 elementer®.

Exfernal
gt environment
(opporfunity &

| threat analysis) i : _. l . =
e | o Gooksie Strafegy Program | | i
__SWar analyss ; ' formolation [ formulafion [ formulation i*' lmplemenlm|u§:-- undl
Internal | i | tontro
environment 1 1
(strengths/
| weaknesses analysis)

o)

Kotler (2003) s. 102

Figur 4

| Business
| .
| mission

r

Disse 5 elementer er:

* Formulering af mil: Virksomhedens ledelse skal formulerenogle mal de vil nd inden for
processens tidsramme, samtidig skal malene vaere realistiske, sa der er mulighed for at
opnd dem. Oftest er mélene inden for omraderne: foragelse af markedsandele, salg,
innovation eller image®’.

* Formulering af strategi: Nar malene er formuleret, er det vigtigt at virksomheden
formulerer en strategi for, hvordan de vil opné disse mal®®:

1. Omkostninger: man forsgger at kere produktionen med si lave omkostninger
som muligt, i forhold til konkurrenterne.

2. Differentiering man forseger at differentiere sig fra konkurrenterne pa
forskellige omrader.

3. Fokus: man forseger at fokusere pa et eller flere smalle segmenter, for at fa den
starste viden om mélgrupperne®.

* Formulering af fremgangsméade: Efter at have valgt en strategi for, hvordan man vil na
de fremsatte mal, formulerer man mere dybdegéende, hvordan man vil opna disse mal.

* Implementering: Samtidig skal ledelsen finde en made at implementere disse nye mal,
og hvordan dette kan ladesig gore™.

* Feedback og kontrol: Nar man implementerer strategien for hvordan man opnar de

fremsatte mal, er det vigtigt at man samtidig laver mélinger, for at undersege omman

% Kotler (2003) s. 102
57 ibid. s. 105
% ibid. s. 106
% ibid. s. 106
" ibid. s. 109
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far den onskede effektaf mal og strategi. Dette kangores flere gange, for at fa det

optimale ud af undersggelserne’’.

5.3.6. 6. Udvikling af idé og kommunikation
Man skal udvikle en id¢ til, hvordan man formidler sit enskeimage gennem kommunikation fra
virksomheden. Det kan vere igennem papirbaserede materialer og kommunikation med

virksomheden, som skal synliggere dens enskeimage’.

5.3.7. 7. Intern kommunikation & implementering
I de forste seks trin i modellen,har virksomhedens medarbejdere haft et godt udgangspunkt for
at fa indflydelse pd, hvordan virksomheden skal defineres. Sdfremt kommunikationen indtil nu
har varet vellykket, burde medarbejdernearbejde ud fra dette. Virksomheden skal dog vere
opmerksom pa, at medarbejdernekan yde modstand eller ikke har forstdet formalet med
processen”. ”Det er ikke muligt at kommunikere forandringer, hvis man ikke vurderer, hvad det
er for mennesker ogtyper af medarbejdere, der skal tage forandringen til sig, og hvilken

740

situation forandringen indgdr i.”*”. Derfor kan det nodvendigt at gore brug af dele af

forandringskommunikationers faser til at lose problemet, inden man gar videre i de naeste trin”.

5.3.8. 8. Ekstern kommunikation og markedsfering

Det nastsidste led i processen er den eksterne markedsfering. Da vi lever i etsamfund, hvor vi
konstant eksponeres forinformationer og budskaber, ber virksomheden rammeinteressenterne,
hvor de ferdes. Det gelder ogsa om at valge den rigtige kommunikationsstrategi, sd man
rammer malgruppen’®.

Her kan en virksomhed legge vaegt pd hvad de gerne vil kommunikere,hvordan de vil gore det,
gennem hvilke medier og hvilken stil de vil l&gge. Det er her virksomheden skal laegge en

handlingsplan, der definerer hvordan kommunikatonen skal prioriteres. Ifolge Torben

"I Kotler (2003) s. 110

2 Engelund in JobDanmark (2000) s. 20

3 Pjetursson & Petersen (2000) s. 124 in Bonnén (2006)

™ibid. s. 121

> The Adaption Process indeholder fem faser til forandringskommunikation. Pjetursson & Petersen (2000) s. 140
in Bonnén (2006)

" Engelund in JobDanmark (2000) s. 22
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Jetsmark ber prioriteringslisten se ud som folger:

l.
2.
3.
4.

Medarbejdere

Kunder/brugere/leveranderer og samarbejdspartnere/lckalmiljoet
Bestyrelse (Politkere/aktionaerer)

Offentligheden’

Prioriteringen afth@ngerdog af om den padgeldende virksomhed er en storre virksomhed som er

bersnoteret. Smé nystartede virksomheder og mindre frivillige organisationer som

idreetsforeninger o.1. ville maske have gavn af at prioritere anderledes, f.eks. med bestyrelsen og

medarbejdere forst, og brugere og offentligheden efterfolgende.

5.3.9. 9. Evaluering og fortsat imagepleje

Nar man har afsluttet den primare kampagneperiode, skal man tage stikprever hos

interessenterne, for at finde ud af, om man er kommet taettere pa sit enskeimage. Evalueringen

kan give anledning til justeringer, og dermed fortsatter processen’.

7 Jetsmark (1998) s. 80
" Engelund in JobDanmark (2000) s. 23
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6. Teori om kvalitative og kvantitative undersagelser

6.1. Kvalitativ og kvantitativ

Der er 3 fremgangsméader, nar man skal lave interviews og spergeskemaundersggelser,enten en
kvalitativ metode, en kvantitativ metode eller et mix af begge.

Forskellen pé kvalitativ og kvantitativ er i forenklet stand, at kvalitative undersegelser drejer sig
om at finde eller forsté et bestemt monster, hvorimod kvantitative undersegelser 1 hgj grad

7. Den kvantitative undersogelse drejer sig om at

drejer sig om hvor mange og hvor hyppigt
indhente en mangde informationer, hvor kvalitative undersegelser ofte giver mulighed for,at
man kan f4 mere dybdegiende undersogelser/informationer.

Den kvalitative tilgang hester dog ofte stor kritk hos ledere 1 virksomheder, idet de anfagter
troverdigheden afen sddan underseggdse, da kvalitative undersegelser ikke giver den samme
mulighed for konkret maling som kvantitative. Samtidig er en ren kvalitativ tilgang ofte
uhensigtsmassig, daden kan stille flere nye spergsmél end den giver svar, idet det kan vare
sveert at retningsbestemme svarene, sa man kun far den information man ensker.

Den kvalitative del sikrer, at resultatet bliver tilpas nuanceret og den kvantitative del sikrer at

resultatet er repreesentativt”.

6.2. Overvejelser i forbindelse med interviews og spgrgeskemaer

Nér man skal lave interviews og spergeskemaundersggelser,skal man som interviewer overveje
hvordan spergsmaélene skal stilles, alt athengigt athvem man skal sperge og underhvilke
forhold. Man skal sominterviewer gore folgende klart for sig selv, inden manpabegynder
interviewet:

1. Hvad vil jeg vide?

Dette afthenger af problemstillingen, og er vigtigt for pd bedst mulig méde at fa
relevante informationer frem.

2. Hvad har jeg brug for at spgrge om?

Alt efter hvilket omrdde man segger at fa afdaekket, er det vigtigt, at de spergsmal der

stilles under interviewet, peger hen mod problemstilingen.

" Trost (1993) s. 16
8 Ppetersen (2002) s. 67 in Bonnen (2006)
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3. Hvordan skal jeg stille mine spergsméal?

Dette athengeri hej grad af konteksten. Her skal man overveje omdet er et
kvalitativt/kvantitativt interview man vil lave eller om det er en situation, hvor man ber

tage hensyn, som tabuemner®'.

4. Hvordan vil jeg analysere mit materiale?

Igen athanger dette af hvad man vil bruge sit materiale til. Man kan, hvis det er et
kvantitativt interview, opstille svarene i diagrammer. Hvis det derimod er et kvalitativt
interview, kan man med fordel transskribere sine interviews, og derudfra hente den

relevante information ud til sin research®’.

6.3. Interviews

Et interview er en nyttig made at frembringe informationer fra andre i ordnede forhold®.

Inden for interviews findes der flere forskellige former for interviews:

Det ébne interview: den interviewede skal fortelle, hvad han har pa hjerte, dvs. at
intervieweren leegger et emne pa bordet, som han vil have deninterviewede til at udtale
sig om. Ofte er disse interviews karakteriseret somustrukturerede interviews, og kan
bruges, hvis man har brug for mere uformelle tilkendegivelser omkring et problent™.

Det tematiserede interview: man har pa forhand lavet emner,som man ensker at den

interviewede skal udtale sig om. Der er mere struktur over denne form for interviews, og
dem der bliver interviewet, bliver stillet de samme spergsmal, hvilket gor det lettere at

sammenligne spergsmélene i analysen og fortolkningen®.

Det standardiserede interview: man har praciseret nogle spergsmél, som man ensker at

den interviewede skal udale sig om. Der mé ikke ske nogen jugteringer af spergsmalene

undervejs*. Nar man bruger den standardiserede interviewform bliver de interviewede

stillet preecist de samme spergsmal®’.

Ovennavnte kategorier kanfungere under bade telefoniske og personlige interviews.

@jenkontakt og kropssprog er nonverbale signaler®™, men man skal som interviewer passe pa, at

man ikke leegger for meget i dem. Selvom den man interviewer sidder med armene over kors,

81 Breakwell (1990) s. 71

8 ibid. s. 71

8 ibid. s. 1

% Helder (1999) s. 56

% ibid. s. 56

% ibid. s. 52

8 Trost (1993) s. 18

% Non-verbale signaler: Kropssprog, gjenkontakt. Alle signaler der ikke udtales verbalt. Trost (1993) s. 52-53



29

betyder det ikke nedvendgyvis, at han er indelukket eller en arrogant person® som mange maske

ville opfatte det™.

Nér man laver et interview er der visse regler man kan folge, for ikke at kompromittere den

interviewede.

* Spoergsmalene ma ikke vaere tvetydige, der ma ikke vaere tvivl om hvad der sperges om.
* Man ma ikke tillegge den interviewede en mening pa forhand.

* Man maé ikke bruge komplekst sprog eller jargon.

* Man mé ikke stille ledende spergsmal.

* Man mé ikke bruge dobbelt benagtelse, der gor det svaert at gennemskue, hvad der skal
svares pa.

* Man maé ikke bruge hypoteser.
* Man skal vare forberedt pa at autoriteten anfagtes, samt kritik af spergsmal.

e Man mé ikke give den interviewede for megen frihed under interviewet, men skal sorge

for at have kontrollen, sé interviewet forer i relevant retning’’.

6.4. Sporgeskemaer
Spergeskemaer leegger op til at graden er formel. De indeholder spergsmaél, som man ensker at
f4 svar p4, derfor er det vigtigt, at man har lavet relevante spergsmal. Spergsmalene skal
udformes s sprogligt og indholdsmassigt pracist, sa respondenten ikke er i tvivl om, hvad de
gar ud pd”. Man skal eksempelvis veere forberedt p4 at:

?Veerdien af de svar, der kommer ind, afhenger bl.a.af den viden og de erfarninger

respondenterne har i forhold til de sporgsmdl der stilles.” .

Med andre ord skal man som interviewer vare opmarksom pa at svarene kan differentiere

vasentligt, alt athengigt af om det er en respondent der har stort kendskab til emnet, eller om

det er en der har lav kendskab til emnet.

6.5. Sporgsmal til interviews og spgrgeskemaer
Nar man laver interviews og spergeskemaer er udformningen afspergsmélene i hej grad
bestemmende for resultatet af underseggelsen. Det er vigtigt, at spergsmélene er formuleret klart

og de skal vere relevante for undersegelsen.

¥ Trost (1993) s. 52

% Hanson (1997) s. 82 in Jensen og Hald (2004)
! Breakwell (1990) s. 41

2 Helder (1999) s. 56

% Vendelbo et al. (1994) s. 16
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Man skelner mellemto hovedtyper af spergsmal:

» Lukkede spergsméil: kan som regel besvares med fa ord, ofte ja/nej svar. Lukkede
spergsmal har ofte lav motivationsgrad og hej informationsvaerdi, hvilket ses i, at disse
sporgsmal ofte bliver besvaret ved mutiple choice™, som er mest velegnede til
standardiserede interviews/spargeskemaer.

+ Abne spergsmél: giver svareren mulighed for at udbrede sig om emnet. Abne spergsmal

har hgj motivationsgrad, men kan ofte veksle 1 informatiomsverdi. Denne form for
sporgsmaél er is@r egnet til &bne interviews, da de ofte giver mulighed for at komme ind

pé flere ting”.

% Multiple choice: svarmulighederne er angivet og skal krydses af. Helder (1999) s. 57
% Helder (1999) s. 57
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7. Valg af metoder til spegrgeskemaer og interviews

Analysen 1 projektet vil blive baseret pa interviews fra bestyrelsesmedlemmer og frivillige
medarbejdere pa IT-stationen samt spergeskemaundersggeker fra brugerne af IT-stationen og
borgerne i Baelum. Alle spergeskemaer og interviews vil blive udfyldt ved vores personlige
tilstedevarelse. Det skaber storre tryghed hos de adspurgte, nér de kan se den person detaler til,

modsat eksempelvis telefoniske interviews.

7.1. Sporgeskemaer

Til projektet har vi lavet to spergeskemaer, et til brugerne og et til borgerne. Vi skal have
brugernes mening om IT-stationen, men samtidig er det ogsd nedvendigt at undersege, hvorfor
der er borgere i Belum-Solbjerg, der ikke benytter sig af IT-stationen. Vi tager pd IT-stationen
for at mede brugerne, dog er vi klar over, at IT-stationen oftest bliver benyttet af bern, hvilket
vil sige, at vi er nadt til at se bort fra en af IT-stationens malgrupper. Grunden til dette er, at
disse barn er folkeskoleelever, og derfor ikke kanarbejde frivilligt pa IT-stationen.

Ved at mede borgerne nede i byen far vi den bedste mulighed for at ramme den gruppe der
ligger i mellem de bern og pensionister, der bruger IT-stationen. Respondenterne skal vare over
18 ar, da det drejer sig om frivilligt arbejde.

Grunden til problemet med at tiltreekke frivillige medarbejdere kunne evt. skyldes det image IT-
stationen har i brugernes og borgernes opfatteke.

(Bearbejdet data fra brugerne: bilag 1 og bearbejdet datafra borgerne: bilag 2).

Vi har valgt at inddele spergsmalene til brugerne i 3 grupper: Genereltom IT-stationen, IT-
stationens image og frivilligt arbejde. Vi skal have s dybdegdende data som muligt fra IT-
stationens brugere, for at danne os et billede af IT-stationen reelle eksterne image.

Vi har forst og fremmestrettet spargsmalene modhvor meget borgerne ved om IT-stationen,
for pd den méde at kunne sl fast om det er et kendskabsproblem. Dernast har vi stillet
spergsmal i retning af frivilligt arbejde. Enkelte af spergsmalene, sésom ken, alder og hvorvidt
de er involverede 1 frivilligt arbejde, er stillet for at kunne klarleegge om de adspurgtes profil
stemmer overens med den angivne 1 undersogelsen "Frivilligt arbejde”. Dernast har vi
undersogt om der kunne vere interesse i1 at arbejde frivilligt pa IT-stationen, for at kunne
undersoge, bestyrelsens samt stationspassernes argument om, at det ikke er muligt at {4 flere

frivillige ned pa IT-stationen.

Vi har valgt at benytte en primaert kvantitativ fremgangsmadetil spargeskemaerne, idet
formalet med disse er at indsamle data der kan give os et overordnet overblik over IT-stationen.

Enkelte sporgsmaél er kvalitativt formuleret, da vi behever mere dybdegéende information om
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IT-stationens image og frivilligt arbejde pé IT-stationen. Der bruges primert lukkede sporgsmél
1 spergeskemaerne, mulitiple choice eller ja/nej spergsmaél, dog leegger dekvalitative spergsmal

i nogen grad op til aben svarmulighed.

7.2. Interviews

De interviews vi laver vil varekvalitative, fordi vi behever dybdegéende information omIT-
stationen, for at {4 et billede af IT-stationens enskeimage og det reelle interne image.
Interviewene vil blive lavet enkeltvis, idet vi mener, at den interviewede ofte laegger band pa sig
selv, hvis der er andre der skal interviewes samtidig. Alle der er blevet interviewet har skrevet
under pé en fortrolighedserklaering, og alle interviewede vil blive refereret til som respondent 1-
6.

Der gores brug afdbne og lukkede spergsmal. De lukkede spergsmal er spergsmal somvi ikke
behgver yderligere respons pa, eksempelvis dem vedrerende alder og profession.

De dbne spergsmal er stillet for at give den adspurgte frit lejde ti at tale om de, af os, fastlagte
emner, og pa den made bidrage med mest information omIT-stationen. Interviewenebliver en
kombination af det &bne og tematiserede interview. Grunden til at vi har valgt dette er, at de
personer vi interviewer frit skal kunne fortelle omIT-stationen, men samtidig vil de samme
sporgsmaél blive stillet til henholdsvis bestyrelsesmedlemmer og stationspassere, for at vi under

bearbejdningen af dataene kan sammenligne de informationer, vi har indsamlet.
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8. SWOT-analyser af IT-stationen

I vores interviews med bestyrelsesmedlemmer og stationspassere bad vi dem udpege styrker og
svagheder ved IT-stationen. Det samme bad vi brugerne af IT-stationen om at gore i
spergeskemaet.

I projektet har vi valgt at lave to SWOT-analyser, da vi ud fra vores undersegelse kan se, at der
er stor forskel pa opfattelsen af IT-stationen internt og eksternt. Vi mener denne forskel er
vigtig for projektet, fordi den kan klarleegge, hvor IT-stationen skal yde den sterste indsats, for
at forbedre eller &ndre sit image.

Vi har valgt at bruge SWOT-analyserne somindledning til vores imageanalyse,da man ifelge
vores imageteori forst skal se pd virksomheden internt og efterfolgende eksternt, for man
begynder sin imageundersogdse.

Den interne SWOT-analyse vil blive lavet ud fra de interviews vi har lavet med stationspasserne
og bestyrelsesmedlemmerne Ud fra dette vil vi fa et billede af, hvad de frivillige ser som IT-
stationens sterke og svage sider. Denne SWOT-analyse vil ogsa kunne bruges, nar vi skal
analysere I T-stationens reelle interne image.

Den eksterne SWOT-analyse vil blive lavet ud frade spergeskemaer som brugerne og borgerne
har svaret pa. Vi far hermed et billede af, hvad de eksterne interesserter ser som IT-stationens
steerke og svage sider. Vi vil ogsa kunne bruge denne SWOT-analyse, nér vi skal analysere IT-
stationens reelle eksterneimage.

Grunden til at de to SWOT-analyser bliver lavet ud fra de data vi har internt og eksternt fra IT-
stationen, er at vi far et korrekt billede af IT-stationens nuvarende situation. Dermed bliver

SWOT-analyserne ikke lavet ud fra vores egne antagelser, men fra fakta.
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Steerke sider (Strengths)

Svage sider (Weaknesses)

Stationspassere og

bestyrelsesmedlemmer

Brugere og borgere

Stationspassere og

bestyrelsesmedlemmer

Brugere og borgere

Udstyret pa IT-stationen
fungerer. (Respondent 1,4
0g 6)

Frivillige der yder en
indsats. (Respondent 1)
Vedholdende og far sat
ting pd dagsordenen.
(Respondent 2)

Dem der arbejder frivilligt
pt., vil gerne fortsatte
deres arbejde. (Alle
respondenter)

Man behgver ikke at have
det store kendskab ti IT
for at arbejde frivilligt.
(Respondent 2)

Folk har muligheden for at
komme der ned og laere
noget nyt om IT. (8)

Det gode samver med de
andre brugere. (Alle)
Stationspasserne er flinke
til at hjeelpe. (1, 7, 8, 10)
Stationspassere Lars Bonde
og Arne Petersen. (1)

Et godt sted for bernene.
(11,24, 27,32-34, 36, 38,
42,52)

Gratis at bruge computere.
(€))

Kompetente

stationspassere. (1, 7, 8,
10)

Mangler frivillige — for fa
til at varetage opgaverne.
(Respondent 1,4 og 6)
Det er frivillige der stér
bag projektet. (Alle
respondenter)
IT-stationen er ikke
hyggelig. (Respondent 2
og 5)

@konomien, der er kun
penge til 3 &r mere.
(Respondent 2)

Kun abent 4 gange om
ugen. (Respondent 4)

Det tager ofte for lang tid
at fa udfert opgaverne.
(Respondent 3 og4)
Samarbejdsproblemer
(Respondent 3 og4)

Man har skudt over
maélgruppen fra starten.
(Respondent 1)

Malretter ikke kurser mod
maélgrupperne (Respondent
1y

Det er primart bern og
pensionister der bruger IT-

Ingen udvikling, der
mangler flere tilbud til
borgerne. (10)

For lidt plads. (8)

For lidt opbakning fra
lokalsamfundet. (10)

Den frivillige arbejdskratft.

)
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stationen. (Respondent 2,
4,5 o0g 6)

Nordet med for meget
teknisk udstyr, der ikke
bruges. (Respondent 2)

Muligheder (Opportunities)

Trusler (Threats)

Seger kommunen om tilskud til juniormedlemmer. (Referat fra
generalforsamling d. 16/3 2006)

Borgerne har en positiv opfattelse af [T-stationen. (11-19 + 21-
55)

Der er flere der gerne vil arbejde frivilligt pa IT-stationen (2
brugere og 5 borgere)

Borgerne soger ikke ned pé IT-stationen, fordi de har computer
og Internet derhjemme. (11 + 13-19 + 28-30 +35 +38-42 + 48 +
51-55)

Borgerne sgger ikke ned pa IT-stationen, fordi de ikke har tid
eller interesse. (12 +20-27 +31-34 + 36-37 + 43-47 + 49-50)
Manglende udvikling pa IT-stationen. (Respondent 1, 2 og 3)
Nogle mangler mod il at gé ned pa IT-stationen (Respondent 6)
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8.1. Intern SWOT-analyse

8.1.1. Staerke sider

IT-stationens sterke sider er, at der er udstyr (computere, programmer osv.) til fri afbenyttelse
for borgerne 1 Belum-Solbjerg. Det er 1 det hele taget en staerk side, at projektet er kommet op
at kare, for at give borgerne muligheden for at laere mere om IT. Dette bliver bl.a. bekraftet af
respondent 1, der mener, at projektet giver borgernei Balum-Solbjerg muligheder som andre
sma landsbyer ikke har. Samtidig er det en sterk side, at det er frivillige, der yder en indsats for
at holde IT-stationen i gang, og alle respondenterne gnsker at fortsatte deres frivillige arbejde
pa IT-stationen.

De fleste af de frivillige mener, at man ikke behover sterre kendskab til IT og computere for at
passe stationen. Det er der dog ud fra interviewene ikke enighed om, da respondent 2 mener, at
stationspasserne skal kunne hjelpe brugerne med de problemer der métte opsta. Her skal man
tage hensyn til de forskellige malgrupper IT-stationen har, og hvilke behov de har og hvad de
eftersparger. Det er forskellige ting stationspasserne skal kunne,alt efter om det er bern eller
pensionister, der er pa IT-stationen. Derfor ber man udvikle stationspassernes evner og
kompetencer efter hvilken malgruppe, der er pa IT-stationen. Det er en fordel, at man som
bruger pa IT-stationen kan f den hjelp man eftersperger. Der ber derfor vere enighed om,

hvor meget og hvor lidt stationspasserne skal kunne for at vare pa stationen.

8.1.2. Svage sider

IT-stationen har mange svage sider, der skal arbejdes med, hvis IT-stationen ensker at overleve.
Respondent 1 mener, at man fra projektets start har skudt over mélet, og derfor bliver IT-
stationen opfattet som et "nerdet” sted med meget teknisk udstyr. Der har vaeret meget teknisk
snak, da IT-stationen skulle startes, bekrafter respondent 4. Det er derfor muligt, at borgerne
opfatter IT-stationen som et sted hvor manskal ligge pa et teknisk hejt niveau for at kunne
bruge den.

Internt er et af de primaere problemer, at det er frivilligt arbejde, og til trods for at flere af
respondenterne roser sig selv, men ogsa de andre pa IT-stationen, skinner det alligevel tydeligt
igennem, at der er samarbejdsproblemer pa flere plan, siger respondent 3. Det nevnes bl.a. flere
gange at processerne med at fa tingene fort ud i praksis ofte tager for lang tid, s& mange slet
ikke far udfert de opgaverder skal leses, samt at bestyrelsen ikke ersynlig i forhold til
stationspasserne, idet de sjeldent opholder sig pa IT-stationen. Desuden laegger det et vist pres
pa alle frivillige, at der pa nuvarende tidspunkt kun er penge til at kere IT-stationen i 3 ar mere.
Derfor siger respondent 2, at de er nedt til at treekke midler og folk til, der kan komme med nye

idéer, sa IT-stationen kan kere mere end de 3 ar.
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Alle frivillige er enige om, at en svaghed pa IT-stationen er, at det er frivilligt arbejde og atder
ikke er nok til at varetage opgaverne. Det ville ogsé kunne lgse deresproblem med, at de kun
har abent 4 dage om ugen, hvis der var flere frivillige, der ville holde IT-stationen aben.
Samtidig siger respondent 2,at flere dbningsdage og andre abningstider, kan vere med til at fa
fat pa den mellemliggende gruppe,denne mener ogsa, at dbningstiderne er for svingende eller
mangelfuld til at borgerne fuldt ud kan benyte sig af [T-stationen.

Finder de ikke flere frivillige medarbejdere, kan IT-stationen pa lang sigt ikke overleve, da
mange af de frivillige har for mange arbejdsopgaver. Samtidig mangler der borgere til at
benytte sig af [T-stationen. Her mener bl.a. respondent 1 og 2, at de ber malrette kurser og tiltag
over for de enkelte mélgrupper IT-stationen har, dvs., at der skal vere flere tilbud til borgerne.
Der skal laves kurser for pensionister, men ogsa overfor gruppen imellem bern og pensionister,
der benytter IT-stationen. Den mellemliggende gruppe er slet ikke at finde pa I'T-stationen, dem
mener respondent 1, at man kan fa fat i, hvis man finder ud af hvad de interesserer sig for og
gerne vil leere om.

Ifolge respondent 2 og 5 er IT-stationen for steril. De mener, at den ber laves mere hyggelig, 1
stedet for at vaere “tandlaegeagtig”. Det skal ikke ligne en internetcafé, men mere et sted, hvor
der er mulighed for at benytte I T-stationen som samlingssted, uden nedvendigvis at bruge

computere.

8.1.3. Opsamling pa intern SWOT-analyse

Ud fra den ovenstaende SWOT-analyse, kan vi se, at [T-stationen har mange svage sider, og at
de vaegter tungere end de steerke, da den frivillige arbejdskraft eren stor del af de svage sider.
Selvom der kun er navnt to punkter om frivilligt arbejde, er det vigtige punkter, da det er de
frivillige, der skal kere IT-stationen. Det er vigtigt, at denne svage side bliver @ndret til en
steerk, for at [T-stationen kan overleve. Samtidig kan manse, at en af de svage sider er, at der er
samarbejdsproblemer, bestyrelse og stationspassere imellem. Grunden til dette kan veaere, at det
er frivillige, og at de nogle gange har for mange arbejdsopgaver, ifelge respondent 4, samt at de
ikke har et felles onskeimage.

En steerk side er, at der er et lokale med udstyr, der fungerer, men problemet er, at der ikke er sa
mange brugere til at benytte sig af det. Det er bl.a. ogséd et omréade IT-stationen skal arbejde hen

imod.

8.2. Ekstern SWOT-analyse
8.2.1. Staerke sider
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De brugere vi talte med pé IT-stationen er glade for, at de kan gé ned pa [T-stationen og bruge
computere. De kan lare noget nyt, og flere af dem har deltaget 1 kurser. De fleste beskriver det
som en staerk side, da de kan komme ud og mede andre mennesker, samtidig med at de lerer
noget.

Selvom der fra de frivilliges side er uenighed om, hvor meget og hvor lidt stationspasserne skal
kunne siger brugerne, at stationspasserne er kompetente og flinke til at hjelpe, hvis der skulle
opsté problemer. En af brugerne fremhaver stationspasserne Lars Bonde og Arne Petersen som
en steerk side for IT-stationen, hvilket er positivt, men ogsé et vigtigt element i deres
imageforbedring/-@ndring, idet IT-stafonen kunne benyte sig af dette, nér det nye eller

forbedrede image skal profileres.

Stort set alle de borgere vi talte med har en positiv opfattelse af IT-stationen. Mange af dem har
bern, der benytter IT-stationen, og de mente, at det var positivt at bernene kunne gé derned og

vaere sammen med deres venner. De fleste borgere mente ogsd, at det var et godt initiativ.

8.2.2. Svage sider

En bruger mener, at der ber vere flere tilbud til borgerne pa IT-stationen. Hun synes, at IT-
stationen er gdet i sta, hvilket hun ser som en svag side. Hun mener, at der ber laves konkrete
tiltag 1 borgernes interesse, for at fa flere til at komme pa IT-stationen.

Der er ogsé en der mener, at der er for lidt opbakning fra lokalsamfundet, fordi de fleste har
computere derhjemme og at IT-stationen ikke forméar at udbyde tilbud, der er spaendende eller

relevante nok for borgerne, til at de gar vaek fra deres egne computere og bruger IT-stationen.

8.2.3. Opsamling pa ekstern SWOT-analyse

Ud fra ovenstaende SWOT-analyse kanvi se, at de eksterne interessenter mener, at IT-stationen
har flere staerke sider end svage. Dette er netop det modsatte bilede af, hvad vi fik fraden
interne SWOT-analyse. For de fleste er IT-stationen et godt sted at samles, og de nyder det gode
samver med hinanden. De fleste satter det sociale hgjt, og mener ogsé, at stationspasserne er

med til at gore IT-stationen til et godt sted at vere.

8.3. Sammenligning af SWOT-analyser

Ved at sammenligne deto SWOT-analyser, kan vi se, at de eksterne interesserter mener, at IT-
stationen har flere steerke sider end svage, 1 forhold til SWOT-analysen lavet medde frivilliges
udtalelser. Den eksterne SWOT-analyse giver et andet billede af IT-stationen, da de legger

meget vaegt pa det sociale 1 IT-stationen. Alle brugerne mente, at det var en staerk side, og at
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noget af det vigtigste ved I'T-stationen var, at man har et godt socialt samver brugere imellem,
men ogsé brugere og stationspassere imellem. Ingen af de frivillige ser det sociale som en staerk
side, kun respondent 1 mener,at man ber sl noget merepé det sociale i IT-stationens image.

Derfor har vi nu to forskellige billeder af IT-stationen, som vi kan bruge i imageanalysen.

8.4. Muligheder

Der blev under generalforsamlingen foresliet,at man sggte kommunen om stotte til
juniormedlemmer. Formalet med dette er at {4 flere penge til IT-stationens drift.

Det er en mulighed for IT-stationen at borgerne har en positiv opfattelse af dem, idet det gor det
nemmere at implementere et nyt eller forbedret image.

Ifolge vores undersggelse er der brugere og borgere, der er interesseredei at arbejde frivilligt pa
IT-stationen. Det er en mulighed de i hgj gradber udnytte, da mangel pé frivilligt arbejde,

ifolge IT-stationen er kernen til problemerne.

8.5. Trusler

Respondent 4 og 6 mener, at borgerne ikke kommer pa IT-stationen, fordi de har computer og
internet hjemme, hvilket understottes af 24 borgere™. Hvis IT-stationen ikke formar at lave
tiltag, der moder borgernes behov, sd kommer der ikke flere brugere. Som det bekreftes af 3
respondenter og 1 bruger er der for lidt udvikling i IT-stationen, hvilket ogsa ses padet
forholdsvis lave antal brugere. En anden stor trussel for IT-stationen er, at borgerne ikke hartid
eller interesse 1 at bruge den. Denne gruppe er svar at nd, derfor mener vi ikke at deter her IT-
stationen skal gribe ind pa nuvarendetidspunkt.

Ifolge respondent 6, sidder der mange rundt i byen som ikke ter gdned pa IT-stationen, eller
som maske ikke er klar over, at de kan f& hjaelp til diverse programmerdernede. Her ber IT-
stationen laegge fokus pé ekstern kommunikation, s& borgerne bliver opmarksomme pa IT-

stationens tilbud.

9. Imageanalyse af IT-stationen

IT-stationen 1 Belum-Solbjerg mener selv, at de har brug for et nyt image, og mener ogsé, at de
opfattes som “nerdet” af borgerne i Belum. Vores undersogelse viser dog, at stort set alle
eksterne interessenter opfatter IT-stationen positivt.

Pé baggrund afde interviews vi har lavet med de frivillige pa IT-stationen, og de

sporgeskemaer vi har fra de eksterne interessenter, kan vi ga i gang med vores imageanalyse.

% Bilag 2, figur 5
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Vores imageanalyse bestér af fem dele:
*  Vurdering afIT-stationens vision samt IT-stationens bevidste og ubevidste
kommunikation.

* [T-stationens enskeimage.
» IT-stationens reelle interne image.
» IT-stationens reelle eksterne image.

* Imagevurderingaf IT-stationen.

9.1. IT-stationens vision
For vi gér i gang med at analysere IT-stationens image, vil vi se pa IT-stationens vision, som er
en vigtig del af et godt image.
Det overordnede formél med IT-stationen er som folger:

“at fa IT-stationen til at fungere tilfredsstillende for alle brugere og at tilretteleegge driften af

IT-stationen sdadan, at den ogsd fremover kan eksistere som et attraktivt IT-veerksted i
omrddet.”.

Formalet med IT-stationen er forholdsvis tydelig: De vil skabe et sted hvor, folk har lyst til at
komme ned og bruge computere/irternet.
Der er en vision for hele projektet /7-Landsbypakken, hvor IT-stationen here ind under. Dog
ber der vere en vision for IT-stationen som selvstaendig instans, der kan fungere som
retningslinie for, hvordan IT-stationen skal keres 1 fremtiden. Her n&vner respondent 1, at da
det er frivillige, der far IT-stationen til at kere, er man ogsa nedt til at have en fzlles vision og
identitet. Det er netop det IT-stationen skal have, da vi ud fra vores imageteori siger, at man er
nedt til at have en staerk kultur og vision, inden man gar i gang med at a&ndre eller forbedre sit
image. Hvis IT-stationen skal fungerei fremtiden, er de involverede; bestyrelse og
stationspassere, nadt til at have samme indstilling som respondent 1.
I det efterfolgende erder en raekke en eksempler, der viser, at IT-stationens frivillige ikke
arbejder hen i mod den samme vision, hvilket kan skyldes at enten formalet med IT-stationen

ikke er opnaet, eller at der mangler en fzlles vision for IT-stationen.

Bestyrelsen fungereri nogen grad sommedarbejdere pa IT-stationen, idet de har den ledende
funktion og ansvaret for den overordnededrift. Der er imidlertid ikke enighed om hvordan IT-
stationen opfattes afde tre bestyrelsesmedlemmer, vi har interviewet. Respondent 1 og 2mener,

at det er et forholdsvis vellykket projekt, mendet er begge nogle, der har veeret med fra

7 http://www.baelum.dk/fritid/it/landsbypakken/projektetlandsbypakken
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projektets begyndelse. Respondent 3, som kom til for et ar siden, mener ikke det pa nuvaerende
tidspunkt er vellykket. Denne differentiering kan skyldes, at de to der var med fra begyndelsen
har overblik over, hvad malet oprindeligt var og hvorvidt disse er néet, hvorimod respondent 3,
ser pa projektet med friske gjne. Denne person opfatter IT-stationen som et sted, der er géet 1 sté
og et sted uden udvikling, hvilket stettes yderligere afrespondent 2. Der er dog ingen af
bestyrelsesmedlemmerne, der klart mener at projektet er vellykket, idet der er visse forbehold
hos dem alle. Bl.a. n@vner respondent 2, at de ofte ikke fir udfert de idéer folk kommer med,

da de ikke har ressourcer nok til at udfere dem. Samtidig siger respondent 3, at der i starten blev
reklameret for kurser, men at man ikke kunne finde yderligere information om dem. Dog mener
respondent 1 at alene det, at det er lykkes at stable en IT-station pa benene er positivt, men at
udbredelsen afIT-stationen skulle have varet storre, enten i form af fysisk udbredelse eller med
mere reklame for projektet. Respondent 2 og 5 mener, at projektet overordnet set er udmaerket,

men at der skal forbedringer til hvis IT-stationen skal fortsete, sdsom at gere IT-stationen mere

hyggelig.

IT-stationen fremstar som opdelt i to grupper: Bestyrelse vs. stationspassere. Det fremgar ikke,
ud fra stationspasserne, at der er samarbejde mellem de to grupper, eller at de har storre
kendskab til hinandens projekter og aktiviteter angdende IT-stationens fremtid. Stationspasserne
er med andre ord ikke klar over, hvor IT-stationen er pa vej hen, men har mange forslag til hvor
den skulle bevage sig hen (laes mere 1 kap. 10). Det kan vare problematisk, at dem der har
kontakt til brugerne, ikke foler at deres viden er relevant for bestyrelsen. P4 den made
udelukker bestyrelsen at i reel viden om IT-stationen, som kunne vere brugbar 1 tilfelde af, at
der skal tilferes @ndringereller tiltag til IT-stationen.

Respondent 1 og 2mener at have overblik over hvemder holder hvilke poster i bestyrelsen,
hvorimod en enkelt ikke har overblik over fordelingen. Det viser sig nemlig, at et af
bestyrelsens medlemmer, uden at vide det besidder en reel post, og ikke kun er med som
suppleant, som antaget.

Det kunne tyde paenten dérlig kommunikation, ellermanglende engagement hos den tvivlende.
Vi mener, at det skyldes kommunikationen, idet den person derikke kender fordelingen, er en

der yder en indsats for at forbedre IT-stationen.

Der er en del ting, der ikke fungerer optimalt pa IT-stationen. Primert er det det interne
samarbejde mellem stationspassere og bestyrelsen, der er et problem. Der er ikke enighed om,

hvilke mal IT-stationen skal arbejde hen imod, derfor mener vi at, hvis IT-stationen skal
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overleve, er der nedt til at vaere felles retningslinier for, hvordan IT-stationen skal kerei
fremtiden.

Pé nuvarende tidspunkt virker det ikke somom, at IT-stationen har en klar vision for fremtiden.
Vi foreslar IT-stationens bestyrelse, i samrad med stationspasserne, at lave en ny vision for IT-
stationen, hvilket er tidskraevende, men nedvendigt for IT-stationens fremtid.

Den model vi foresldr bestyreken at bruge er Torben JetsmarksS.M.A.R.T. — model, der pd en
enkel og overskuelig made fremsatter, hvilke ting man skal overveje i forbinddse med

udarbejdelsen af en vision. (Les mere i kap. 10)

9.1.1. Ubevidst og bevidst kommunikation

I opstarten af IT-stationen blev der lagt vaegt pa den eksterne bevidste kommunikation.
Borgerne blev oplyst om IT-stationen og dens muligheder via flyersog borgermeder. Det er
imidlertid 4 ar siden og IT-stationen kommunikerernu kun ubevidst, forstaet pd den made at
deres kommunikation ti omverdenen kun foregarvia deres medlemmer og ud fra den méde de
involverede omtaler projektet pa uden for IT-stationens regi.

IT-stationens opslag om generalforsamling virkedei nogen grad, da alle brugerne var klar over
at den blev afholdt. Vi mener stadig at kommunikationen kunne have veret bedre, idet det ikke
lykkedes for IT-stationen at fa nogle af brugerne til at mede op til generalforsamlingen. En stor
procentdel afbade brugere og borgere er ikke klar over at IT-stationen mangler frivillig
arbejdskraft, hvilket igen tyder pa at IT-stationen ikke formar at kommunikere hverken til deres
brugere eller til borgerne. Det er et problem, at IT-stationen ikke gor mere ud af at
kommunikere mere bevidst end de gor pd nuverende tidspunkt. Den manglende
kommunikation understettes af vores undersogdse hos borgerne der viste, at mange af de
adspurgte ikke bruger IT-stationen, fordi de ikke harinteresse deri. Denne interesse kunne
skaerpes safremt de var klar over hvilke tilbud IT-stationen har og sdfremtat IT-stationen gjorde
en indsats for at yde en service, der kunne tiltreekke dem der ikke er interesserede. Ifolge
stationspassere og bestyrelsesmedlemmer er udviklingen géeti sta. Det er ikke kun hvad angar
tiltag pa selve IT-stationen, men ogsa hvad angarindsatsen for at kommunikere deres image ud
til borgerne. Mht. den ubevidste kommunikation er det en fordel, at samtlige responderter
primaert omtaler I'T-stationen positivt overfor andre. Desuden er det positivt at stationspasserne
opfattes som venlige og hjelpsomme, hvilket igen peger hen mod en positiv ekstern opfattelse
af IT-stationen. Dette paradoks, en positiv ubevidst kommunikation og manglende bevidst
kommunikation ger, at IT-stationen fér en svag identitet som afspejler sig i den manglende

udvikling og opbakning.
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9.2. IT-stationens gnskeimage

Da et onskeimage forst og fremmestbliver defineret pa ledelsesplan, bad vi de
bestyrelsesmedlemmer vi interviewede om at definere IT-stationens enskeimage. Vi stillede
dem spergsmaélet:

“"Hvem er Jeres primcere interessenter, og hvordan onsker I, at de skal opfatte Jer?”

Pé sporgsmalet om, hvem der er IT-stationens primare interessenter, var
bestyrelsesmedlemmerne enige om, at det er borgerne i Beelum og Solbjerg. Respondent 1
sagde, at de primare interessenter var dem, der havde lyst til at komme ned i et felles lokale og
lere noget om IT, samtidig med at man var sammen med de andre brugere og havde et godt
socialt samver. Respondent 1 nevnerbl.a. ogsd, at dem der kommer og benytter IT-stationen,
primart er pensionister og hjemmegaende. Dernzst siger respondent 1, at da I'T-stationen blev
oprettet 1 2002 var det overordnedemal, at alle aldersgrupper skulle bruge IT-stationen,
hvormed alle borgere i Belum-Solbjerg blev defineret som IT-stationens primare interessenter.
Vi kan ud fra de interviews vi harlavet, og hvad vi har oplevet pa IT-stationen se, at der er stort
set kun er to brugergrupper, nemlig bern under 18 ar og pensionister. Dette bliver bekraftet af
respondent 2, som mener, at de to brugergrupper ’skreemner” den mellemliggende gruppe vk,
altsé borgere mellem 18 og 60 &r. Dog mener respondent 2 ogsa, at det er IT-stationens egen
skyld, at der er mange bern og pensionister, da de startede med at lave en dag specielt for
pensionister. Respondent 2 siger ogsa,at grunden til at man ikke kan fa alle til at benytte IT-
stationen, er fordi abningstiderne er ’lidt skaeve™ i forhold til, hvornér folk har fri, og at dette
burde @ndres, sé alle havde mulighed forat komme derned.

Til trods for at de primaere interessenter skulle veere samtlige borgere i Baelum, er det pa
nuvarende tidspunkt reelt barn og pensionister der bruger IT-stationen. IT-stationen nér altsa
ikke ud til alle deres interessenter, hvilket igen kan skyldes manglende kommunikaton eller at
IT-stationen ikke formarat yde en service der tiltreekker alle i mélgrupperne. Dette problem
kunne leses via en indsats pa det eksterne kommunikative plan samt via @ndringerpa selve IT-
stationen. Disse @ndringer ber dog ikke traede i kraft for IT-stationen har udarbejdet en

handlingsplan for et nyt eller forbedretimage.

Da IT-stationens primere interessenter var defineret bad vi dem definere IT-stationens
onskeimage.

IT-stationens enskeimage blev defineret som folger:

Respondent 1:

"IT-stationen skal veere smart, tiltreekkende og sej”.
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Respondent 2:

“IT-stationen skal veere et sted, hvor man har lyst til gd ned, hvis man vil vide noget mereom
IT og computere. Det skal veere et sted, hvor man kan udplde sig med nogle ting, som man ikke
ville have mulighed for at gore derhjemme”.

Respondent 3:
”Som noget der kan en hel masse, som har en masse kurser at tilbyde og som kan tibyde at
man bruger den her hjemmeside til selv at lave nogle hjemmesider pd, og holde styr pd alt hvad

der sker af lokale ting her i byen og sd videre”.

Der er uoverensstemmelse om, hvordan de forskellige bestyrelsesmedlemmerhar defineret I'T-
stationens enskeimage. Problemet for IT-stationen er, at de gerne vil en masse, men ikke har
overskuddet og krafterne til det. Det betyder, at de bruger lang tid pa at lave opgaver, der ikke
bliver til noget, fordi de ikke har en falles vision for, hvad der skal udferes og hvad de vil opna
med det. De laver ofte formalslese ting, bl.a. har de holdt en del bestyrekesmeder, hvor der
ikke er blevet aftalt noget eller kommet noget frem, der har veret brugbart, siger respondent 1.
En af respondenterne medte engang optil bestyrelsesmeade, hvor personen varden eneste der
kom, fordi det var blevet aflyst, hvilket igen er et tegn pd at kommunikationen var mislykkedes.
Igen kan vi se at kommunikationen internt pa IT-stationen ikke fungerer optimalt, da alle ikke
far besked om de ting der foregar eller ikke skal foregd. Til de fleste bestyrekesmader sidste ar
medte der hgjst to eller tre op hver gang, siger respondent 3. Det tyder ogsa pé, at de frivillige
ikke gar meget op 1 projektet, hvilket ogsa bekraftes af respondent 3. Det manglende
engagement kan skyldes at det er frivilligt arbejde som kreever tid. Dette stemmer overens med
de fakta vi har fra undersegelsen "Frivilligt arbejde”, der beskriver at tid oftest er en afgerende
faktor for danskernes indsats i frivilligt arbejde. Derudover kan det manglende engagement
skyldes at bestyrelsesmedlemmernehar siddet sd leenge, at det er svert at finde energitil nye
tiltag, hvilket ogsd heenger ssmmen med at de ikke er enige om hvor IT-stationen skal bevaege

sig hen.

Samtlige punkter naevnt angdende onskeimage lever ikke op til det nuvarende image péd IT-
stationen og stemmer ikke overens med det image de eksterne interessenter har af IT-stationen
pa nuvaerende tidspunkt, da dette er mere positivt (Laes merei kap. 9.4.). IT-stationen formar
ikke at kommunikereeller tilbyde de ting, de selv mener, er vigtige. Igen peger det pé det
dérlige samarbejde, der er internt pa IT-stationen, idet alle har gode intentioner, men ingen

formar at realisere dem.
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9.3. IT-stationens reelle interne image

Vi har lavet interviews med 3 stationspassere pa IT-stationen, for at fa indblik 1 hvordan de

opfatter ledelsen og IT-statonen, som i dette tilfeelde er bestyrelsen. Vi bad ogsa

stationspasserne beskrive, hvordan IT-stationens image er. Vi stillede dem folgende sporgsmal:
“Hvordan opfatter du IT-stationen?” og "Hvordan mener du, at IT-stationens aktuelle image

er i offentligheden? .

Pé sporgsmalet om, hvordan de opfattede IT-stationen var alle interviewede enige om, at IT-
stationen var et godt sted at vere. De begrunder det med, at det er hyggeligt at komme ned pa
IT-stationen, fordi der altid er mennesker man kan tale med. De siger ogs4, at det er rart at
komme pé IT-stationen, dog mener respondent 5, at IT-stationen ikke er s hyggelig. Der burde
gores noget forat gore den til et mere hyggeligt sted. Respondent 5 synes, at [T-stationen er
upersonlig, hvilket méske gor den lidt institutionsagtig. Det kan evt. vaere med til at skreemme

borgerne veek (Las mere i kap. 10).

Stationspasserne mener, at I'T-stationen bliver opfattet positivt af borgerne 1 byen. Dog mener
de ogsa, at mange af borgerne manglermod til at ga ned pa IT-stationen, selvom
stationspasserne, nar de taler med borgerne, opfordrer dem til at komme derned.
Stationspasserne ser gerne, at IT-stationen bliver et sted hvor borgernehar lyst til at ga ned,
hvor de kan bruge computere og vaere sammen med de andre brugere. De kan godt se, at det er
sveert at trekke folk derned, fordi de har computere derhjemme og har andre ting de skal
foretage sig.

De mener ogsa, at IT-stationen er et sted, hvor man kan fa hjalp, hvis man har problemer med
IT, dog er der ikke mange der benytter sig af det. Da IT-stationen startede, arrangerede de
mange kurser vedr. IT, og her medte mange borgere op. Respondent 6 siger, at der de to forste
ar var omkring 14-16 kursister hver gang der blev afholdt kursus. Ofte var dem der deltog 1
kurserne folk, der ikke vidste hvor man tendte computeren. Respondent 6 siger samtidig, at
dette er noget I'T-stationen skal tilbage til, for at fa mere liv i IT-stationen. Respondent 6 navner
ogs4d, at det hgjst sandsynligt er svert at fa kurserne til at kere igen, da der mangler kraefter til at

tage over og atholde disse kurser.

Respondent 5 mener, at IT-stationens image skal vere, at man kan bruge IT-stationen som
forsamlingssted, og ikke kun komme derned for at bruge computerne. Hvis dette skal lade sig

gore mener respondent 5, at man er nedt til at gere IT-stationen mere hyggelig, for netop at gore
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den til et forsamlingssted, hvor folk synes det er hyggeligt at medes over en kop kaffe og sludre
om dagens begivenheder.

Respondent 4 kunne derimodgodt teenke sig at IT-stationen havde et image, der var pa lige fod
med idratsklubber. Respondent 4 mener, at idraet er en naturlig del af mange menneskers
hverdag, og ensker, at IT-stationen skal vere en lige s naturlig del af borgernes hverdag.

Der er ikke overensstemmelse mellem det bestyrelsen mener, skal vare IT-stationens image og
det stationspasserne mener det skal vere. Dette kan igen henge sammenmed, at der ikke for
IT-stationen ligger en klar vision for, hvilke mél de skal arbejde hen i mod. Derfor bliver det
image som de frivillige mener IT-stationen skal have ogsa forskelligt. Hvis der 14 en klar vision
for hvordan IT-stationens image skulle vare, ville det ogsa vaere muligt at skabe en fzlles
identitet, som alle; bestyrelse og stationspassere, kunne arbejde hen imod. Det er jo ifelge vores
teori (s. 21) vigtigt, at ledelsen gar forrest, nar virksomhedens vision og image skal
kommunikeres ud, samtidig er det ogsa vigtigt, at ledelsen kommunikerer virksomhedens
onskeimage til medarbejderne, s de ved hvordan de skal kommunikere med omverdenen.
Stationspasserne skal vere klar over, hvad bestyrelsen star for, for at kunne kommunikere det
rigtige image ud til borgerne. Derfor skal der vare enighed mellem bestyrelse og
stationspassere om, hvilket image de ensker at I'T-stationen skal have. (Laes mere i kap. 10).
Alle tre stationspassere foler, at det er nemt at komme igennem til bestyrelsen med nye forslag,
samt at de, som stationspassere, har frie haender til at satte projekter i gang, sé leenge de selv
star for det. Det kan vere positivt at bestyrelsen laegger deleaf ansvaret fra sig og giver
”medarbejderne” mulighed for at veere med til at udvikle IT-stationen, det kan dog ogsé virke 1
modsat retning, hvis begyrelsen ikke selv tagerinitiativ og viser stationspasserne hvor IT-
stationen skal bevage sig hen 1 fremtiden. Respondent 4 og 5 tager ofte selv initiativ til at fa
tingene gjort eller udvikle nye projekter, og en enkelt vaelger endog at “overtage”dele af
bestyrelsens arbejde, for at sikre sig at tingene bliver gjort (Respondert 4). Samme
stationspasser foler ikke han/hun verdsattes for sit arbejde og at bestyrelsen blander sig for
meget i stationspassernes arbejde. Dvs. at arbejdsfordelingen er ustruktureret, hvilket
respondent 4 beskriver som en flad struktur, hvor denne hellere ville have en mere hierarkisk
struktur. Dette kan dog skyldes at projektet er forholdsvis lille, samt at bestyrelsen tager del i
det praktiske arbejde.

Et bestyrelsesmedlem opfatter bernenes tistedeverelse pd IT-stationen som varende negativt.
Denne opfattelse modstrider stationspassernes opfatteke af barnene pa IT-stationen, hvilket
igen tyder paen svag identitet, samt at IT-stationen holdningsmassigt er sa splittet, at det

hindrer mulig udvikling.
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Under alle omstendigheder tegner det pa, at ansvarsfordelingen pa IT-stationen er utydelig og

giver anledning til unedvendige frustrationer for mange af de implicerede.

Eftersom man i imagedannelse skal have forskellige ting til at heenge sammen internt i
virksomheden jf. figur 2, kunne det tyde pé, at IT-stationen er nedt til at lave en bedre og mere
velfungerende ansvarsfordelng. Hvis en virksomheds organisation og kultur ikke er
velfungerende, vil det automatisk smite af pd det image de sender til omverdenen. Samtidig
skal IT-stationen vere bevidst om deres identitet, sa alle de frivillige har en felles identitet,
hvilket ogsa eftersperges afrespondent 1. Vedkommende ser det som en nedvendighed, at man
som en virksomhed baseret pa frivillig arbejdskraft, har en falles identitet og vision at arbejde
hen imod. Hvis de laver en felles identitet og faelles retningslinier for hvad det er de vil med IT-
stationen 1 fremtiden, vil der ogsé blive enighed om, hvordan de interrt vil have at IT-stationen
skal opfattes af de eksterne interessenter, samt hvordan alle kommunikerer det samme

enskeimage ud.

9.4. IT-stationens reelle eksterne image

Nér man skal afdaekke virksomhedens reelle eksterne image er det de eksterne interessenter
man skal have fati. Derfor gik vi ud og spurgte borgerne, hvad deres holdning til IT-stationen
var. Vores viden fra borgerne beror pé den viden de har fra andre. De fleste har deres viden fra
andre borgere der omtaler IT-stationen positivt, til trods for at de ikke har kendskab til IT-
stationen. Deres viden om IT-stationen beror altsé pa 2. og 3. handsinformation, der ifelge Mie
Femes profileringstrekant er noget af det folk skabersig et image ud fra. Denne 2. og 3.
handsinformation kan give os et billede af IT-stationens eksterne image.

Afde 45 adspurgte var der kun én, der havde en negativ opfattelse af I T-stationen, fordi
hans/hendes bern var blevet vist noget pa IT-stationen, som han/hun ikke bred sig om. Alle
andre havde en positiv opfattelse af IT-stationen. De fleste begrundede deres svar med, at de
synes det var et godt initiativ, iser for barn og pensionister, da de har et samlingssted. En del af
de adspurgte henviste deres positive opfattelse til, at det er godt sted at gé hen for folk, der ikke
har computer hjemme, eller for folk der méaske kunne have brug for hjelp vedrerende
computere. [folge stationspassere og bestyrelsesmedlemmer er der dog ikke mange der kommer
ned for at fa hjelp. Der er med andre ord ikke overensstemmelse med det borgerne og de
frivillige siger. Dette paradoks kan skyldes at der er tale om 2. og 3. handsinformation, at fakta
ikke stemmer overens med opfattelse. De frivillige nevner i forbindelse med enskeimage at IT-

stationen skal vare et sted hvor fok kan fa hjelp til [T-relaterede ting, og ud fra borgernes



48

udsagn opfattes IT-stationen allerede som sddan. Det er sd op til IT-stationen at trekke borgerne
ned pa IT-stationen.

Desuden mente enkelte at det skaerperudviklingen for byen, hvilket er positivt. Vi mener dog,
at hvis IT-stationen forbedrede deres eksterne kommunikation, kunne deogsé fa borgerne til at
ga mere op 1 dette aktiv for Baelum, og fa lyst til at medvirke til yderligere udvikling.

Det er paradoksalt, at de adspurgte ikke bruger IT-stationen, nir de opfatter den positivt og som
et sted man kan fa hjelp. Til spergsmalet, hvorfor de ikke benyttede IT-stationen svarede langt
de fleste, at de havde computer og internet derhjemme, og derfor ikke ser nogen grund til at gi
ned pa IT-stationen. Det er et problem at IT-stationen ikke arbejder for at give borgerne en
grund til at benytte den, hvis de vil have flere medlemmer og pa den made sikre IT-stationens
overlevelse. Fé af de adspurgte svarede, at de ikke havde tid til at ga derned.

Vi gav ogsé et spergeskema til brugerne af IT-stationen. Over halvdelen af de brugere, der
udfyldte sporgeskemaet synes godt om IT-stationen. Som begrundelse svarede de, at det bedste
ved IT-stationen var det sociale samvarmed de andre brugere, og at de havde mulighed forat
laere noget nyt om IT. Samtidig spurgte vi brugerne efter deres holdning til stationspasserne. 3
undlod at svare og 7 svarede, at de havde en god opfattelse af stationspasserne. De begrundede
deres svar med, at stationspasserne var gode til at hjelpe, nér der opstod problemer. En enkelt
af brugerne fremhavedeto stationspassere, som det denne synes var det bedste ved I T-
stationen, hvilket tyder pa at IT-stationen i nogen grad athaenger af deres stationspassere. Det
udsender et positivt image af IT-stationen, at man finder de medarbejdere der er pa IT-stationen,
som en stor og positiv del af den.

Det er en fordel for IT-stationen, at de hos eksterne interessenter har et positivt image, idet de
ikke nedvendigvis behaver at bruge ressourcerpa denne del nér det drejer sig om deres image.
Det kunne dog vaerenedvendigt at justere det eksterne image, hvis IT-stationen vil tiltreekke
flere brugere og frivillige, idet de ikke kan stille sig tilfredse med en positiv opfattelse, men
maske mere skulle strebe efter at blive opfattet som et innovativt sted (Respondent 1 og 2),

hvor folk kan g& ned og lave andet end blot bruge computere og internetadgang (Respondent 3).
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9.5. Imagevurdering af IT-stationen

Efter at have analyseret IT-stationens enskeimage, reelle interne image og eksterne image, kan
vi nu vurdere, hvordan deresimage er, og om der er overensstemmelse med deres enskeimage
og IT-stationens realimage.

Ud fra vores analyser ligger problemet ikke 1 IT-stationens eksterne image, som det forst var
antaget fra IT-stationens bestyrelse. De stillede sporgsmalet: ”Har vi et nordet image?”
Bestyrelsen harhaft den opfattelse, at I'T-stationen er blevet opfattet som et “nerdet” sted, da
det er et sted med computere. Samtidig har vi bekreaftelse frato at respondenterne, 1 og 4, at de
mener, at borgerne opfatter IT-stationen som vaerende meget teknisk, da der var meget teknisk
snak da IT-stationen skulle startes op. Men udfra vores undersogelser er det ikke vores
opfattelse, at borgerne synes det er et "nerdet” sted. Problemet ligger mere i, at borgerne ikke
har tid eller lyst til at benytte IT-stationen. Derudover har IT-stationen ikke udbudt kurser siden
2003%, hvilket heller ikke fremmer lysten hos borgerne. Dette bliver bekraftet af respondent 3,
der ogsa mener at udviklingen pa IT-stationen er géet i std pa dette punkt. Flere af
respondenterne har, som allerede navnt, forslag tl hvad der skal gares ved IT-stationen for at
treekke flere brugere til.

Skal man vurdere IT-stationens image ud fra den eksterne SWOT-analyse, som vi har lavet, er

det tydeligt at se, at de eksterne interessenter har en positiv opfattelse af IT-stationen.

Hvis vi ser pa IT-stationens enskeimage og reelle interne image, er det her man steder ind i
problemer. Vores undersogelser viser tyddigt, at der internt er mange uoverensstemmelser og
usikkerhed i bestyrelsen, hos stationspasserne og de to grupper imellem. Forst og fremmester
der ikke enighed om, hvor IT-stationen er pa vej hen, dvs., at der er forskellige opfattelser af,
hvilket image IT-stationen skal sende til omverdenen. Ud fra de informationer vi harféet, er der
ikke en tydelig vision og mal for, hvor IT-stationen skal bevage sig hen. Dette afspejler sig
ogsé 1 den interne SWOT-analyse, hvor de mange svage sider viser, at der er problemer internt
pa IT-stationen. Dette er bl.a. samarbejdsproblemer, uenighed om hvor meget stationspasserne
skal kunne samt at alt arbejde er baseret pé frivillig arbejdskraft. At der er s4 mange svage sider
internt i IT-stationen betyder ogsa, at det image de ensker at udsende ikke stemmer overens
med det de bliver opfattet som. IT-stationen bliver opfattet positivt af de eksterne interessenter,
men det [T-stationen ensker atblive opfattet som, er ikke det image de eksterne interessenter
har af den. Flere af de frivillige onsker at IT-stationen skal opfattes som et sted, hvor man kan
gé ned og fi hjelp til IT, men samtidig ensker de ogsé at det sociale aspekt skal vare noget man

associerer IT-stationen med. At der er uenighed om IT-stationens enskeimage og det faktumat

% http://www.baelum.dk/fritid/it/itstationen/kursus/
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deres realimage ikke er det samme som enskeimage viser at det bl.a. er her IT-stationen har et

problem de ber ga ind og arbejde pa.

At IT-stationen bliver opfattet positiv af dens eksterne interesserter er godt. Problemet ligger i
at dem der er defineret som IT-stationens primare interessenter ikke benyter den. IT-stationen
skal arbejde ud fra alle de sterke sider derer i de to SWOT-analyser. Det er de staerke sider de
skal bruge til at fa endret deres nuvarende image, internt og eksternt, for at fa flere brugere ned
pa IT-stationen. De skal se pa de styrker de frivillige har defineret, men i hej grad ogsé fra

brugerne og borgerne, da det er dem, der skal pavirkes med det &ndrede image.

En ting, som vi ogsa tidligere har foresléaeter, at lave en vision og mal for fremtiden for IT-
stationen. Dette vil hgjst sandsynlig kunne @&ndre nogle af de svage sider til steerke, der kan
bruges i arbejdet medat fa et image, der udover at vaere positivt hos eksterne interessenter, ogsa
er et image der fortaeller om IT-stationen. Der er i nogle tilfeelde overensstemmelse mellem
nogle af de enskeimages respondenterne har defineret og det image de eksterne interessenter
har af IT-stationen. Bl.a. er det sociale et vigtigt aspekt for de brugere vi talte med, hvor flere af
de frivillige ogsa ensker, at det sociale samvarer en del af [T-stationens enskeimage. Men
dette er ikke nok, der er nedt til at veere overensstemmelse mellem alle de frivilliges
onskeimages. Det er positivt, at alle kommer med idéer til, hvordan IT-stationen kunne opfattes
og ensker atblive opfattet, for det at definere et enskeimage er 1 hgj grad ogsa noget
stationspasserne skal veere med til, for at de kan sté inde for de veerdier som IT-stationen ensker
at udsende. Alle idéer er brugbare, men man skal koge demned til det man mener man kan

opna.
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10. Handlingsplan

Efter at have lavet enanalyse af [T-stationens image internt og eksternt vil vi lave en
handlingsplan, for hvordan IT-stationen kan forbedre sit image. For at kunne gé videre til femte
skridt i modellen Image forandringsproces skal man fokusere pa de vigtigste punkter i den
reelle eksterne analyse.

Borgerne opfatter IT-stationen som et hyggeligt sted, specielt for bern og pensionister. Det er
imidlertid ikke kun "hyggen” IT-stationen vil vare kendt for. De vil gerne have et image der
udsender et billede, af at de er innovative og moderne og formér at udvikle sig i takt med tidens
trends. Derfor er IT-stationen nedt til at finde en harfin balance mellem det at vere "hyggelig”
og ”smart”, for pd den made at kunne na sa mange malgrupper som muligt hvad angar frivillige
og brugere.

Under analysen lagges der op til, at det er et problem at skaffe frivillig arbejdskraft til IT-
stationen, samt at den nuverende frivillige arbejdskraft manglerstruktur hvad angér
ansvarsfordeling, kommunikation og gennemforelse af projekter, for at kunne fuldbringe nye
tiltag. Vores undersogelser viser imidlertid ikke at det er svart at skaffe frivillige, hvilket ogsa
stemmer overens med udviklingen indenfor frivilligt arbejde i Danmark de senere ar. Som vores
undersogelser viser, er der 5 borgere og 2 brugere som gerne vil arbejde palT-stationen. Det
eneste problemer, at de ikke er blevet opfordret ti at g& derned og at de ikke varklar over at
IT-stationen manglede frivillige. For at kunne tiltreekke frivillige medarbejdere til IT-stationen
er den nadt til at gare opmarksom pa sig selv med frivilligt arbejde som vinkel pa det hele. Vi
mener dog ikke at nye frivillige medarbejdere er den eneste lesning pé IT-stationens nuvaerende
problemer, idet det 1 hej grad ogsa er et problem for dem, at de fungerer darligt internt og at
deres eksterne kommunikation er mere eller mindre ophert.

For at fa flere frivillige skal IT-stationen altsa gore en indsats bade internt og eksternt.

10.2. Strategisk planlaegningsproces
Kotlers strategiske planlaegningsproces indeholder 5 elementer, der alle definerer fremtidige

planer for virksomheden.

Forst og fremmest er det nedvendigt at de finder faellesnavnere, hvad angér enskeimage og
definerer en vision derfra.

Hvis man tager hovedpunkterne i respondenternes enskeimage kunne et enskeimagelyde:
Vi vil veere kendt som et samlingssted med kompetente staionspassere, der gerne hjcelper

brugerne med de behov de matte have.”
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Det er altsa udgangspunktet for deres vision.
Derudover vil de gerne udvikle sig og atholde flerekurser som borgerne kan benytte sig af. Et
bud pé IT-stationens vision kunne vere:

o [T-stationen er byens samlingssted.

» [T-stationen er et innovativt sted, der udvikler sig i takt med brugernes og borgemes
behov.
» [T-stationen tilbyder kompetente stationspassere, der mader brugernes og borgernes

behov.

o [T-stationen er et sted hvor brugeren og borgeren har lyst til at opholde sig.

» Vi opfordrer brugerne og borgere til at bruge IT-stationen til andet end IT+relaterede
emner.
» [T-stationen er et sted hvor man som fivillig bliver udfordret og har mulighed for

personlig udvikling bdade hvad angar IT, men ogsd pa et menneskeligt plan.

For at IT-stationen kan opfylde deres vision om at vare innovative, skal de stille realistiske krav
til sig selv, som er i konsensus med tidens udvikling (S.M.A R.T. — model). De skal veere pa
forkant med hvad borgerne har af ensker og vare klar til at udbyde dem pa relevante
tidspunkter. IT-stationen skal vare aktuel og fokusere pa nuvarende og fremtidige behov

(S.M.A.R.T. - model).

Formulering af mal

Her foreslér vi ITstationen, at de formulerer nogle mal, der bade er tidsbestemte og realistiske
(SM.AR.T. — model). IT-stationen skal vere specifik (S.M.A.R.T. - model), nér den
fastlegger mél for fremtiden.

Mal for IT-stationen:

* Flere frivillige - som alle de frivillige selv na@vner skal de have flere frivillige, og vi har
igennem vores undersegelse fundet fremtil at der er flere, der gerne vil arbejde frivilligt
pa IT-stationen.

* Holde dbent alle ugens dage- hvilket vil kunne lade sig gore, hvis der kommer flere
frivillige.

* Holde &bent flere timer ad gangen - hvis man var flere til at deles om opgaven, er

arbejdsbyrden kke sa tung pa den enkelte stationspasser.
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» Tiltreekke flere brugere til IT-stationen — ved hjelp af nye tiltag, der gor IT-stationen
tiltreekkende, eksempelvis kurser og ny indretning.
Ifolge teorien ma det ikke tage for lang tid at indfore en ny vision. Dette stottes yderligere af at
det er frivilligt arbejde, som ikke ma vare for tidskraevende, idet de involverede sd nemt kan
miste overblikket og lysten til at fortsaette. Vi foreslar, at IT-stationen laegger en plan for en
gradvis indferelse af visionen, sa de frivillige hurtigt kan se fremskridt, men som vil udfordre
dem hele tiden. Denne fremgangsméde vedligeholder gejsten, men serger ogsé for fortsat

udvikling.

Formulering af strategi

For at IT-stationen kan opné deres mal, er det vigtigt, at de formulerer en strategi for hvordan
disse skal opnés. Vi foreslar, at man benytter sig af en fokusstrategi der betyder, at man
fokuserer pd nogle smalle segmenter, for at opna den sterste viden om dem. Som respondent 1
navner skal IT-stationen malrette sine aktiviteter til de specifikke mélgrupper IT-stationen har.
Her mener vi, at det er vigtigt, at de gar ud og laver mélrettedekurser for den gruppe, der ikke
kommer pa IT-stationen, for at tiltreekke dem. Flere respondenter navner eksempler pa kurser
der kunne atholdes: Bl.a. nevner respondent 2 kurseri hvordan man benytter digitale kameraer
og videokameraer. Respondent 2 naevne kurseri websikkerhed, som nogle af de muligheder der
vil vaere for IT-stationen.

Udover at tiltreekke flere brugere skal IT-stationen ogsa have flere frivillige. Som vi navnte i
vores analyse afIT-stationen bevidste og ubevidste kommunikation, var der ikke ret mange der
vidste, at IT-stationen havde brug for frivillige. Her bliver IT-stationen nedt til at legge en
separat strategi for hvordan man tiltrekker de frivillige. Vi foreslér, at de laver opslag til at
hange hos byens erhvervsdrivende; kébmanden, cykelhandleren osv., hvor de informerer om,
hvad jobbet som frivillig medarbejder pd IT-stationen indebaerer, samt at de mangler frivillige
og opfordrer borgerne til at melde sig. Samtidig vil det vaere en god id¢ at sende flyers rundt til
alle husstande i Baelum og Solbjerg med det samme budskab. Et af problemerne er nemlig, at
dem der har lysten ikke er blevet opfordret ti det, da de aldrig er blevet eksponeret for
budskabet, og dermed har IT-stationen aldnig opnéet en effekt, nemlig at der er kommet flere
frivillige. Her skal IT-stationen leegge en strategi for deres bevidste kommunikation, sa det at de
mangler frivillige bliver kommunikeret bevidst til borgerne fra IT-stationen og ikke igennem
den ubevidste kommunikation.

Formulering af fremgangsmade og implementering

Under dette punkt i processen skal IT-staionen finde ud afthvordan plakater og flyers skal

udarbejdes. Vi mener, at der skal vere kongruens mellem flyers og plakater, dvs. at de skal
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vaere udformet pa samme made, med samme tekst og visuelle virkemidler. Dette bevirker, at
borgerne vil huske budskabet, nér de selv far en flyer samt at de ser opslaget nede hos
keobmanden®.

Det samme gaelder for at {4 flere brugere til IT-stationen. Ud fra vores underseggelse havde stort
set alle en positiv opfattelse af IT-stationen, og det skal IT-stationen 1 hgj grad arbejde ud fra.
Igen er det vigtigt, at borgerne bliver eksponeret for et budskab, evt. atholdelse af kursus 1
digitale kameraer samt billedbehandling. Det er vigtigt, at IT-stationen, som flere af
respondenterne siger, ikke er alt for teknisk. Derfor er det ogsa vigtigt, nér de reklamerer for
kurser, at de bruger et sprog alle kan forsta, og ikke bruger fagtermer og tekniske gloser der kan
forvirre folk.

Flere af respondenterne naevner, at IT-stationen skal gores merehyggelig og innovativ. Vi
mener, at man ber bruge penge pa IT-stationens udseende, det kunne vare i retning af noget
café-lignende, hvor man inddragede en del af IT-stationens lokale til et sted, hvor man kunne
sidde og slappe af. Man kunne evt., nar [T-stationen var blevet ’pyntet”, holde dbent hus hvor

borgerne kunne komme og se den forandrede og merehyggelige IT-station.

Feedback og kontrol

For at se om IT-stationen har opnéet de mal de har sat sig, skal delave kontrol og

kvalitetsstyrede méalinger pa dem (S.ML.A.R.T. — model). Dette skal gares jeevnligt, s IT-
stationen konstant kan felge med i, om de er pa rette spor, eller om visionen skal justeres. At
male pad om der er kommet flere frivillige og flere brugere, er ganske simpelt; det kan man se
hvis medlemstallet stiger og om der er kommet flere frivillige til. Samtidig ber IT-stationen
sorge for at fa feedback pa de nye tiltag de laver. Man kunne evt. fi kursisterne til at udfylde et
sporgeskema, ndr kurset var slut, sd de har mulighed forat evaluere, og IT-stationen kan bruge
disse til forbedringer, hvis det er nedvendigt.

Malingerne behaver ikke at vaere dyre og komplicerede. Det kan geres s& simpelt somat
fastsaette et mal der f.eks. lyder at man inden for et &r vil have fem frivillige mere tilknyttet
projektet. Nar det ar er gaet, kan man sa se om maélet er ndet ved at teelle antallet af nye
frivillige. Malingsprocessen bliver dog mere kompliceret, idet I'T-stationen skal ud og
undersoge, hvorvidt deres nye image er sldet igennem hos borgere og de frivillige. Men det
behover ikke at have gkonomiske konsekvenser, hvis de benytter samme metode som sidst,

nemlig at lade studerende foretage disse malinger.

% Preben Sepstrups informationsproces
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11. Konklusion

Vi har nu analyseret [T-stationen i B&elum-Solbjergs image. De involverede pd IT-stationen
mente selv, at deres problem med at rekruttere frivillige 18 i, at de havde et “nerdet” eksternt
image. Vores undersggelser harimidlertid vist, at problemerne eksternt ikke er s store som
forventet, idet IT-stationens reelle eksterne image er positiv og at de adspurgte borgere mente,
at det var et godt initiativ, som var med til at skaerpe udviklingen 1 byen. Samtidig led IT-
stationens problemstilling ogsa pé, at de havde svert ved at fastholde de nuvarende frivillige.
Ifolge vores undersggelse viste det sig, at alle der arbejder frivilligt pa IT-stationen pa
nuvarende tidspunkt ikke har intentioner om at stoppe. De fleste er glade for at vere der, dog

mener alle, at der skal flere til at varetage opgaverne, da nogle af de frivillige er overbebyrdede.

Hvad angar det interne image, viste det sig, at det er her kernen til IT-stationens problemer reelt
ligger. De frivillige opfatter IT-stationen sé forskelligt, at det er svaert for dem at arbejde mod et
faelles mal, hvilket ogséa gor det svaerere at fa gennemfort nye tiltag, sdsom et nyt image der kan
tiltreekke flere frivillige og flere brugere. En ud af de 6 frivillige vi interviewede mente, at IT-
stationen skulle have en felles vision og identitet, hvilket betyder, at én af de frivillige er klar
over at IT-stationen internt har problemer. Dog bliver det af flere af respondenterne naevnt, at
der er samarbejdsproblemer, da det ikke erklart, hvordan ansvarsfordelngen er og at mange af
opgaverne ikke bliver udfert eller overtages afandre.

Derudover opfattes IT-stationen eksternt ikke som de frivillige ensker det, hvilket giver dem en
svag identitet, som ogsa bekraftes af det lave medlemstal.

Det er i denne situation ikke tilstraeekkeligt at @ndrepa det nuvaerende image, da IT-stationen
p.t. bestdr af mange forskellige images, uden en red trdd der binder dem sammen. Vi mener
derfor, at IT-stationen ikke blot skal skabe sig et nyt image, de skal ogsa starte medat fastlegge
en helt ny vision, for at kunne fa udsendt det enskede image. Vi mener dog, at det er essentielt
at bade bestyrelse og stationspassere tager del i processen om at skabe et nyt image. Dette
skyldes, at stationspasserne har den daglige gang pa IT-stationen, og dermed er opmarksomme
pa de behov der skal dekkes. Desuden opmuntrer manstationspasserne ved at inddrage demi
processen, sa man pa den made undgar at de modarbejder nyetiltag. Vi mener, at [ T-stationen
skal gares meretiltreekkende for borgerne, sé de seger ned pa IT-stationen. Alle frivillige har i
ojeblikket gode ideertil, hvordan mankan forbedre IT-stationen, og dette skal de arbejde videre
med. Vi mener, at det kan gores nér [T-stationen har klarlagt deres malog vision for IT-

stationens fremtid.
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Ud fra vores undersegelser viser det sig, at hvis IT-stationen vil have nye frivillige, skal de bade
aendre image, men samtidig ogsé andre den eksterne kommunikation betydeligt. Vi fandt frem
til 5 borgere i Beelum og Solbjerg samt 2 brugere, der enskede at invdvere sig i IT-stationen,
men som ikke var klar over at der var et behov for dem. Samtidig mener vi ogsa, at det vil vere
tilstreekkeligt at f4 fem nye medarbejdere, der kan vaere med til at varetage opgaven som
stationspassere. Det vil give [T-stationen mulighed forat have flere 4bningsdage om ugen, og
pa andre tidspunkter end de har nu.

Derfor mener vi, at IT-stationen skal profilere sig selv pa ny, med en ny vision, et nyt image og
ny fremgangsmade for at tiltreekke frivillig arbejdskraft. IT-stationen i Beelum kan altsd
tiltraekke flere frivillige, hvis de opseger de interesserede via flyers o.1. De behaver altsa ikke at
sette en overtalelseskampagnei gang, men blot fokusere pé at opfordre de interesserede pa

nuvearende tidspunkt.

Vi kan altsa konkludere, at IT-stationen har et positivt reelt eksternt image, hvor en indsats for
at tiltraekke flere brugere skal ydes. Samtidig kan vi ogsd konkludere, at IT-stationens
onskeimage og reelle interne image er kernen til problemerne, da IT-stationen ikke formér at
kommunikere det enskede image og deres vision, samt hvad IT-stationen kan tilbyde borgerne
ud gennem deres bevidste kommunikation. Dette kan samtidig veere grunden til at, der ikke
kommer flere frivillige til IT-stationen, da borgerne ikke er blevet opfordret til det.
IT-stationen skal formulereen ny vision, endre deres image og lave en handlingsplan for

hvordan dette skal forega, for at kunne tiltreekke flere frivillige.
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Figur 9
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Dem der har svaret nej kommer ikke med en begrundelse hvorfor.

Figur 11
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Figur 12
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nyder samveret med de andre brugere, at de kan bruge computere og at de kan laere noget nyt.
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Til godt og ved ikke er der ikke nogen begrundelse.
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Figur 14
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Figur 21

Har du andet frivilligt arbejde?

O Serie1

I

OQWWO<TNO
-—

jopuy

19
uonesiueblo
abijiAau4

6
uluaJojsieelp|

as
|21A3s909|0%S




Bilag 2 — Bearbejdede data fra borgerne i Baelum-Solbjerg

Figur 1

Figur 2

Mand

Kvinde

18 -30

31-40

Alder

41-50

51-60

60 -

72



Ingen/ Pensionist

Uddannelse

Kortere Leengere

Har du kendskab til IT-stationen?
Hvor den ligger, og hvad man kan

Maend

lave der?

Kvinder

Figur 3
18
16
14
12
10
8
6
4
2
0

Figur 4

Figur 5

45 af de adspurgte brugte ikke IT-stationen.

73



Figur 6

Figur 7

Hvorfor bruger du ikke IT- stationen?

Har ikke tid Har computer og Det har ingen
internet hjemme interesse

Er der andre i din husstand der bruger IT-
stationen?

Nej Ja. Barn, samlever, segtefeelle

74



Figur 8

Figur 9

Har du en positiv/inegativ opfattelse af IT-
stationen?

Positiv Negativ

Ville du veere interesseret i at arbejde frivilligt pa
IT- stationen?

75



Figur 10

Figur 11

Hvis ja, ved du hvor du skal henvende dig?

Hvorfor er du ikke interesseret i at arbejde
frivilligt pa IT- stationen?

Ingen Manglende tid Ingen Grundet
kendskab til interesse helbred
IT

76



Figur 12
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