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Abstract

Jag har i denna uppsats genomfort de empiriska studierna vid AstraZeneca i Lund. Personerna
som intervjuades arbetade i olika former av virtuella team, med kollegor saval inom Sverige
som utomlands. Genom den snabba tekniska utvecklingen under senare ar har det uppstatt nya
majligheter for manniskor att kommunicera med kollegor som ar fysiskt placerade utanfor det
lokala kontoret. Samtidigt ar manga foretag verksamma pa global basis i likhet med det
undersokta foretaget AstraZeneca. | mitt uppsatsarbete har jag haft for avsikt att undersoka
vilka faktorer som ar sarskilt betydelsefulla for att fa ett val kommunicerande och fungerande
virtuellt team. Jag har &ven studerat de faktorer som ar av betydelse for virtuella team med

forgreningar i utlandet eller verksamma pa global basis.

Vid undersokningen har jag anvant mig av kvalitativ metod och analysen baseras pa
intervjuerna som genomfordes med sex personer fysiskt stationerade pa AstraZeneca i Lund,

men med tillhérighet i virtuella team inom och utanfér Sverige.

Teoretiskt har arbetet utgatt frin kommunikationsprocessen och utifran de avgransningar som
gjorts har vi kunnat se att de ytterligare faktorer som varit betydande for ett val
kommunicerande och fungerande virtuellt team &r organisationskommunikation,
meningsskapande, icke-verbal kommunikation, organisationskultur och spraket.
Organisationskulturen maste da sarskilt beaktas vid internationella team, och sprakets

betydelse avser enbart denna typ av virtuella team.
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1 Introduktion

Har i introduktionen till uppsatsen redovisar jag problemformulering, syfte och

fragestallningar samt presenterar bakgrunden till min undersokning.

Under min utbildning i Medie- och kommunikationsvetenskap har jag valt att lasa
fordjupningen strategisk kommunikation. Mycket av studierna har varit inom féltet for
organisationskommunikation, vilket darmed dven medfort att internkommunikation har
kommit att belysas ur olika perspektiv. De forsta funderingarna pa amnet for denna uppsats
uppkom da jag skrev en C-uppsats om vi-kéansla 2005. Jag kom da i kontakt med personer
som uttalade sig om svarigheter kring kommunikationen med kollegor som var fysiskt
stationerade pa annan ort. Genom att jag sjalv ocksa har personliga erfarenheter av att arbeta
med min narmaste chef placerad pa ett annat kontor kunde jag lattare relatera till de problem
som beskrevs. Vid valet av amne fér D-uppsatsen k&ndes detta med att arbeta i virtuella team
och kommunicera med sina kollegor pa distans darfor som ett spannande och aktuellt &mne

jag garna ville fa 6kade kunskaper om.

1.1 Problemformulering och fragestallning

Genom senare ars snabba tekniska utvecklingen har det uppstatt nya mojligheter och
forutsattningar for kommunikation mellan manniskor i savél det privata livet som i arbetslivet.
Infor uppstarten av mitt uppsatsarbete funderade jag 6ver lampliga organisationer som kunde
tankas ha personal som arbetade i olika former av virtuella team. Eftersom AstraZeneca ér ett
stort foretag med internationell verksamhet forhorde mig om mojligheten att intervjua
personal hos dem angéaende erfarenheter fran arbete i virtuella team. Det visade sig mycket
riktigt att manga anstéllda arbetade i virtuella team och vid min forfragan fick jag klartecken

till att genomfdra mina empiriska studier hos dem.

| ett inledande skede hade jag aven haft en del tankar kring att intervjua personer fran olika
foretag, men nar jag tog del av mer information kring AstraZeneca pa deras hemsida bedémde
jag att studier avgransade till deras organisation mer an val borde racka for att fa fram
onskvard information. AstraZeneca ar i dag ett stort globalt foretag med verksamhet i en

mangd lander och sarskilt intressant fér min undersokning sag jag ocksa pa majligheten att



intervjua personer som ingar i virtuella team 6ver landsgranserna (elektronisk ref 1). |
arsoversikten (AstraZeneca, 2005) under rubriken ”Var strategi ger forsprang” framhaller de
att deras overgripande mal ar att mota patienternas behov med liakemedel samt leverera
varden till aktiedgarna. Darefter gors féljande uttalande: Vi samordnar vara globala resurser,
kompetenser och mojligheter for att na bada dessa mal med stdd av en tydlig strategi for
framgang i en allt mer kravande omvarld, med ett ramverk for att kontinuerligt folja och méta

vara framsteg”.

Sasom strategin utformats star det klart att anvandandet av virtuella team &r en faktor som just
bidrar till att man lattare kan samordna sina resurser inom AstraZeneca. Med bakgrund av
mina studier inom Medie- och kommunikationsvetenskap intresserade jag mig mycket for att
fa en narmare insikt i faktorer som ar betydelsefulla for att medlemmarna i en arbetsgrupp ska
kunna kommunicera vél och fungera val ihop trots en begransad omfattning eller total
avsaknad av traditionella moten. Under utbildningen har olika aspekter kring
internkommunikation tagits upp och mojligheten hér att relatera till ett nytt sammanhang,
inom virtuella team, ser jag som sarskilt intressant. Vid en konkretisering av mina tankar
kring kommunikation inom virtuella team beslutade jag mig for att lyfta fram féljande
tvadelade fragestallning med utgangspunkt fran den undersokta organisationen:

* Vilka faktorer ar sarskilt betydelsefulla for att fa ett val kommunicerande och fungerande
virtuellt team?
* Vilka faktorer tillkommer sérskilt for ett val kommunicerande och fungerande virtuellt team

inom en organisation med verksamhet 6ver landsgranser eller pa global basis?

Min foérhoppning ar ocksa att studien kan generera vardefull kunskap som &ven kan komma

till god anvandning vid forskning om andra fenomen.

1.2 Bakgrund - AstraZeneca

Ar 1999 fusionerade svenska Astra med Zeneca fran Storbritannien och foretaget AstraZeneca
PLC bildades. AstraZeneca har utvecklats till ett av varldens framsta lakemedelsforetag och
man har en ledande position pa varldsmarknaden inom flera halsovardsomraden. Foretaget
har ca 65 000 medarbetare som pa olika sétt framst arbetar inom forskning, tillverkning och

marknadsféring. Man ar verksam i 6éver 100 lander, har forskning och utvecklingsenheter i sju



lander samt produktionsanlédggningar i 19 lander. Fordelningen av medarbetare &r som foljer:
38 000 i Europa, varav 12 800 i Sverige, 17 900 i Nord- och Sydamerika samt 9 200 i Asien,
Afrika och Australien. Vid forskningsenheten i Lund arbetar ca 1300 medarbetare, det finns
ocksa svenska forskningsenheter i MdlIndal och Sédertalje, dar den senare dven har en
produktionsenhet (elektronisk ref 1).

Uppgifterna ovan talar for sig sjélv, AstraZeneca ar ett mycket stort féretag dar medarbetarna
ar stationerade over stora delar av varlden, vilket gjorde mig &n mer 6vertygad om att en
studie av virtuella team var sarskilt intressant dar. Vid intervjuerna blev jag ocksa

uppmarksammad pa betydelsefulla férandringar som skett genom en omorganisation:

””....det &r omorganisationen som gor att fran att ha varit lokala och jobbat lokalt, sa har det
blivit stora omorganisationer dar man har valt att ta bort det lokala och organisationen har
sa att saga lyfts till en regional niva. Istallet for lokal, regional och global niva sa jobbar vi

sa att sdga nu bara pa regional och global niva...” (IP:D)

... med tanke pa att vi har inom AstraZeneca olika funktioner och har blivit mer
regionaliserade. Vilket innebér att fler chefer reser mer inrikes da.” (IP:E)

’Det ar trenden nu, alltsa att alla kommer mer och mer i sitt jobb tvingas att férsoka ta sig
Over de geografiska granserna.” (IP:D)

Citaten ovan visar pa att AstraZenecas omorganisation har inneburit att medarbetare kan ha
sina arbetsplatser pa en lokal enhet i féretaget, men att de rent organisatoriskt ar underordnade
en storre regional organisation. Samarbetet 6ver de geografiska granserna medfor da att de
anstallda inom en avdelning har kollegor och chefer fordelade pa olika kontor, har i Sverige
exempelvis Lund, MdéIndal och Sddertélje. Detta medfor darmed att arbetsgrupper inom
AstraZeneca ofta inte enbart kan forlita sig till traditionella fysiska moéten, utan &ven behdver

ta hjélp av olika tekniska hjalpmedel for sin internkommunikation.

1.3 Kommunikationstekniker

| min studie har jag inte for avsikt att ga in djupare pa de specifika tekniker som anvénds vid

kommunikationen mellan medarbetare pa AstraZeneca, men det ar vardefullt att ha en



overgripande forstaelse om dem och i syfte att underlatta for lasaren tar jag darfér upp dem

hér nedan med en kort beskrivning i de fall som behdver fortydligas (IP:A-F):

Epost

Telefon

Telefonkonferens -mote via telefon mellan tre eller fler personer

Netmeeting -uppkoppling via Internet dar alla kan se samma dokument, skriva
in text och gora &ndringar, upp till ca 10-12 deltagare

Webex -motsvarande Netmeeting, men for méten med fler deltagare

Videokonferens -mote dar deltagarna filmas och kan se varandra i bild

Intranat -natverk som Internet, men endast atkomligt for intern information

Eroom -webplatser dar arbetsgrupper kan utbyta information och lagra

dokument som &r tillgangliga for alla inom gruppen

Jag vill héar ocksa poangtera att teknikerna som anvands inom AstraZeneca kan vara snarlika
tekniker inom andra foretag, men att de da kan presenteras under andra namn. Det bor ocksa
nédmnas att man kan kombinera olika tekniker vid ett och samma moéte, t ex kan man ha

telefonkonferens och netmeeting samtidigt eller ocksa komplettera med videokonferens.

1.4 Avgransningar

| arbetet med min uppsats har jag valt att avgransa mig till att genomfora studierna kring
kommunikation och samarbete inom virtuella team till foretaget AstraZeneca. Av praktiska
skal genomfordes samtliga intervjuer med personer som rent fysiskt har sitt kontor pa
foretaget i Lund. Jag ser ocksa en fordel i att intervjua personer som &r verksamma pa samma
foretag genom att de relaterar till samma typ av tekniska hjalpmedel och att jag darmed lattare
kan undvika missforstand och fa en djupare forstaelse da de beskriver kommunikationen inom
sina respektive virtuella team. Kontakten mellan personer inom virtuella team sker genom
olika former av internkommunikation, dock kommer jag inte att belysa detta ur alla aspekter
utan kommer i teoridelen att ta upp de aspekter som jag finner mest intressanta for min
undersokning. Exempelvis har jag gjort en avgransning och inte gatt narmare in pa fragorna
kring ledarskap och styrning av virtuella team. Ledarskap ar naturligtvis av stor betydelse for
ett val fungerande virtuellt team, men i syfte att arbetet inte skulle fora alltfor langt har jag

avgransat mig till att endast berora ledarskapsfragor i mindre omfattning. De virtuella teamen



anvénder sig av flera olika tekniska hjalpmedel for sin kommunikation. Jag kommer inte att
narmare ga in pa dem men ovanstaende presentation ger en allman kannedom som é&r
vardefull for att forstd de kommunikativa forutsattningarna. Jag har ocksa valt att inte gora
nagon narmare indelning i olika varianter eller gradskillnader av virtuella team som kan

forekomma.



2 Teori

Har i uppsatsens teorikapitel kommer jag att presentera de teorier som jag finner lampligast
for min undersokning. Inledningsvis vill jag skapa en plattform genom att ta upp teorier om
virtualitet och virtuella team, darefter gar jag vidare med 6vriga teorier som jag finner
centrala for mina fragestallningar, dessa ar kommunikationsprocessen, meningsskapande,
organisationskommunikation, betydelsen av icke-verbal kommunikation, organisationskultur

och sprakets betydelse.

2.1 Virtualitet och virtuella team

Enligt Ray Greiner och George Metes (1995) har termen virtuell traditionellt haft den
underforstadda betydelsen av hur nagot framstar i férhallande till hur det egentligen &r i
verkligheten. De menar dock att virtuella aktiviteter har kommit att bli en sa stor del av var
kultur att vi borjat att acceptera virtualitet som en del av var vardagliga verklighet, exempelvis

har det blivit mojligt att handla i virtuella butiker.

Studerar man forutsattningarna for samarbete mellan personer inom foretag och
organisationer kan man se att det har skett stora forandringar under senare ar. Deborah L.
Duarte och Nancy Tennant Snyder (2001) patalar att inte sa langt tillbaka i tiden arbetade
exempelvis &ven hogteknologiska foretag och globala affarsenheter i en miljé som framst
praglades av traditionella moéten ansikte mot ansikte. Man var darigenom begrénsad till att
moten och sammankomster kunde hallas forst da de berérda medlemmarna i ett team kunde
samlas i ett och samma rum. Genom senare tids teknologiska utveckling samt globaliseringen
har detta dock kommit att férandras och det har blivit mojligt for personer i olika grupperingar
att kommunicera och samarbeta virtuellt, utan begransningar av tid, geografi och

organisationer.

Duarte och Tennant Snyder (ibid) menar att utvecklingen mot samarbeten i virtuella team har
gatt snabbt och det har nu aven blivit vanligt inom traditionella inhemska foretag. De tva
viktigaste faktorerna for att na framgang inom virtuella team anser de vara kommunikation
och samarbete. En virtuell miljo framkallar nya arbetssatt dar geografiska

gransoverskridanden och inte minst tekniken som anvéands har inverkan pa dessa faktorer.
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Korsandet av geografiska granser innebar att man méter olika kulturella skillnader och
forfattarna patalar att detta inverkar pa vad ett virtuellt team presterar. De gor en indelning i
funktionell, nationell och organisationell kultur. Samtliga teammedlemmar bar pa dessa
kulturer och tillsammans skapas en unik kultur for teamet. Funktionell kultur innebar att
personer inom ett visst yrkesomrade ofta har liknande fardigheter och utbildningsbakgrund
och den faktiska sammansattningen av ett team inverkar darmed pa det gemensamma teamets

kultur. Mer om de 6vriga kulturformerna féljer framdver i avsnittet om organisationskultur.

Ett talande exempel pa att tekniken har sina begransningar kan vi se genom féljande citat:
”For example, many of us have struggled through at least one boring and nonproductive video
conference in which the images lagged behind the audio to the point of distraction, and many
of us have sent an e-mail or voice mail message in an emotional moment and had it
misinterpreted by the recipient.” Forfattarna (ibid) understryker da ocksa att virtuella team
och deras ledare behover aktuell kunskap om lampliga tekniker och deras roll i att underlatta
det arbete som ska utforas. De maste helt enkelt forsta och kunna matcha ratt teknik till ratt

team och darigenom kunna maximera teamets prestationer.

Jag vill hér ocksa poangtera att begrepp ibland kan tolkas pa olika satt och darmed fa olika
innebord for olika manniskor. I min undersokning har jag fokuserat intresset pa personer som
i sitt arbete samarbetar med kollegor vilka i fysiskt avseende &r placerade pa annan ort.
Genom det faktum att AstraZeneca ar ett stort foretag med sin verksamhet lokaliserad globalt
i ett stort antal 1&nder och att man dven har organiserat om verksamheten till en regional basis,
innebar detta ocksa att manga av deras anstéallda kommit att samarbeta med kollegor i olika
virtuella team. Aven om begreppet virtuella team kan definieras pa lite olika sétt har jag har

inte valt att ndrmare utréna vilka olika varianter och gradskillnader som kan férekomma.

Min teoretiska utgangspunkt for att studera virtuella team har baserats pa den definition Lars
Groth (1999) gjort, vilken innebéar att medarbetarna i ett virtuellt team har arbetet fordelat pa
atminstone tva skilda platser och att man anvander sig av minst ett elektroniskt medium for att
halla kontakten samt att teamet har fa moten ansikte mot ansikte. Detta ar naturligtvis en
ganska vid definition av vad som menas med ett virtuellt team, men da jag inte har haft for
avsikt att gora nagra kvantitativa tolkningar av materialet sa anser jag att det samtidigt har

framjat mojligheten att belysa fenomenet ur olika perspektiv.
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2.2 Kommunikationsprocessen och meningsskapande

Inledningsvis vill jag helt kort berora de teoretiska grunderna for kommunikation utifran Lars
Palms och Sven Windahls (1989) enkla modell éver kommunikationsprocessen.
Utgangspunkten dr en sandare som sander sitt meddelande via ett medium vilket sedan nar
mottagaren eller mottagarna. Man bor vara uppmarksam pa om det &r en avsedd eller oavsedd
mottagare som tar emot meddelandet. Palm och Windahl (ibid) poangterar ocksa att sandaren
alltfor ofta utgar ifran att det sénda budskapet skulle vara det samma som det mottagna
budskapet. Meddelandet leder till vissa effekter och det kan darefter ske en aterkoppling dar
mottagarens reaktion pa meddelandet gar tillbaka till sandaren, sa kallad feedback. Bast
aterkoppling nar man i ett samtal mellan tva personer déar den som talar kan lasa av pa den

andres ansiktsuttryck och kroppshallning om budskapet natt fram eller gj.

Brus ar en faktor som jag ocksa anser vara betydelsefull men som inte togs upp av Palm och
Windahl (ibid). Brus kan ségas utgdras av allt som laggs till signalen mellan sandning och
mottagning men som inte har avsetts av kallan. Det uppstar da en forvanskning av sandarens
avsikter oavsett om bruset har sin orsak i kanalen, mottagaren, avsandaren eller sjalva

meddelandet.

Palm och Windahl (ibid) tar upp begreppet Feedforward i samband med
kommunikationsprocessen och menar att det séllan finns med i traditionella
kommunikationsmodeller. Feedforward star for den kunskap som sandaren skaffar sig om
mottagaren innan kommunikationen sker. De menar att det & en gammal regel for
kommunikattren att man ska veta vem man talar med eftersom ju mer man vet om sin

mottagare, desto battre mojligheter har man att anpassa sig till denne.

Kopplat till kommunikationsprocessen vill jag ocksa ta upp meningsskapande, dar min
utgangspunkt ar forskaren Karl E. Weick (1995) som narmare studerat meningsskapande i
organisationer. Han menar att organisationer ar enheter som kan utvecklas och bibehallas
endast genom en kontinuerlig kommunikation. Vid bristande kommunikation blir foljden att
organisationen bdrjar fungera sdmre eftersom en organisations sociala form framst utvecklas
genom en kontinuerlig kommunikationsprocess dar man skapar sig en likartad forstaelse for
fragor av gemensamt intresse vilket framjar gruppens tillhorighetskansla. Weick poéangterar

ocksa att meningsskapandet inom organisationer ar en identitetsskapande och social process
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som utgar ifran individernas personliga referensramar. Vidare vill han uppméarksamma pa att
meningsskapandet i allt storre utstrackning paverkas av hastigheten och komplexiteten hos
informationsteknologin i férhallande till manniskors formaga att kunna forsta sig pa denna
teknologi. Det finns darigenom en risk for att man far for stark tilltro till teknologin och
underskattar betydelsen av personliga méten ansikte mot ansikte.

2.3 Organisationskommunikation - formell och informell

Nar forskaren i medie- och kommunikationsvetenskap Larsake Larsson (2001) tar upp
organisationskommunikation, gor han ocksa en distinktion mellan formell och informell
kommunikation. Han framhaller da att den formella kommunikationen ar beroende av
organisationens struktur och utgors av de kommunikativa aktiviteter som ledningen ligger
bakom och som den forutsétter blir utforda (2001). Gary L. Kreps (1990), professor i
kommunikationsvetenskap, namner organisationsnivaer, avdelningar och tjanstepositioner
som exempel pa den planerade strukturen. Den informella kommunikationen forklarar
Larsson (2001) som den interaktion medarbetare av olika anledningar skapar parallellt med
den formella kommunikationen. Kreps (1990) understryker att den informella
kommunikationen inte ar planerad och foljer ej heller organisationens formella struktur.
Enligt forskarna Jesper Falkheimer och Mats Heide (2003) ar den informella
kommunikationen sérskilt vardefull for att utveckla relationerna mellan manniskor och
uppfylla deras sociala behov. Kreps (1990) vill ocksa framhalla ett intressant samband mellan
formella och informella kommunikationssystem. Formell kommunikation tillfredsstéller
séllan helt informationsbehovet hos en organisations medlemmar och detta bidrar darmed till
att det ocksa skapas utrymme for individerna att ta till sig den information som kan erhallas

via informella kanaler.

2.4 Betydelsen av icke-verbal kommunikation

Rogers och Steinfatt (1999) understryker att den icke-verbala kommunikationen &r av mycket
stor betydelse. Denna kommunikation ar nérvarande Gverallt, den sker ofta oavsiktligt och
omedvetet och dven da vi aktivt valjer att inte tala sa sander vi ut ett budskap. Redan innan
man har kommunicerat verbalt sa har det skett en icke-verbal kommunikation i form av hur
man sitter eller star, olika gester och exempelvis dven genom kladstilen. Denna icke-verbala

kommunikation uppfattas ocksa som mer trovardig an verbal kommunikation och det ar svart
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att ljuga med den. Rogers och Steinfatt (ibid) framhaller ocksa att den icke-verbala
kommunikationen ar sarskilt viktig vid interkulturell kommunikation. Risken for missforstand
blir mindre om den verbala kommunikationen &r kompletterad med icke-verbal
kommunikation och de bada forstarker varandra. John Durham Peters (2000), professor i
kommunikationsvetenskap, tar den icke-verbala kommunikationen ytterligare ett steg langre
och uttalar sig om omdjligheten for méanniskor att reducera beréring och tid. Av alla sinnen ar
kénseln den som ar mest ovillig till att bli dverford via nagot elektroniskt medium. Kanseln &r
ett sinne av storre betydelse an att se eller hdra och &ven smaka och lukta. Han uttrycker sig
mycket talande om den fysiska nédrvarons betydelse: "To view communication as the marriage
of true minds underestimates the holiness of the body. Being there still matters, even in an age
of full-body simulations” och han fortsatter: "Because we can share our mortal time and touch
only with some and not all, presence becomes the closest thing there is to a guarantee of a
bridge across the chasm”. Peters uttalande gor det tydligt att dven om informationsteknologin
har genomgatt en snabb utveckling under senare ar har den anda sina kommunikativa

begrénsningar jamfort med ett traditionellt mote ansikte mot ansikte.

2.5 Organisationskultur

Enligt Catrin Johansson (2005) &r det inte ovanligt att kommunikationen mellan olika enheter
i organisationer fungerar daligt. Detta anser hon bero pa att nar man skapar enheter och
grupper sa startar man samtidigt en identifikationsprocess. Det ar namligen viktigt for oss
manniskor att kunna identifiera oss med en grupp. Da det géller att beskriva vad
organisationskultur rent faktiskt ar sa utgar Johansson (ibid) fran Bangs definition och med

hennes tillagg kan den tolkas som foljer:

”Organisationskultur &r en uppséttning gemensamma normer, varderingar och
verklighetsuppfattningar som utvecklas i en organisation nar medlemmarna interagerar och

kommunicerar med varandra och med omvarlden.”

Johansson (ibid) menar ocksa att inom grupper som har frekvent interaktion sa skapas det
naturligt gemensamma normer och varderingar som sa smaningom kan ses som subkulturer.
Har understryker hon ocksa att skillnader i makt och status kan utg6ra hinder for
kommunikationen och exemplifierar med att det ar ett vanligt problem att negativ information

inte kommer till chefers kdannedom. Hon menar ocksa att globaliseringen av organisationers
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verksamhet har medfort stora forandringar. Eftersom den narmaste kollegan kan komma fran
ett annat land sa paverkas ocksa kommunikationen utifran flera olika aspekter, exempelvis
processer for beslutsfattande. Professor Geert Hofstede (1991) ar dock noga med att patala att
det finns skillnader mellan organisationskulturer och nationalkulturer. Detta menar han beror
pa att kulturskillnader pa landsniva mestadels beror pa varderingar och endast i liten
utstrackning pa sedvanjor. Pa organisationsniva manifesteras daremot kulturskillnader framst
genom skilda sedvénjor. Hofstede (ibid) tar ocksa upp begreppet maktdistans dér han talar om
graden av ojamlikhet i ett samhalle. Detta aterspeglas ocksa pa arbetsplatser, dar det vid stor
maktdistans rader relativt stora ojamlikheter mellan manniskor inom en organisation medan
man vid liten maktdistans forsoker minimera ojamlikheter. Sverige ar ett exempel pa ett land
dar maktdistansen ar liten, medan det i exempelvis Frankrike rader en relativt stor

maktdistans.

2.6 Sprakets betydelse

Enligt Everett M. Rogers och Thomas M. Steinfatt (1999) som forskat inom interkulturell
kommunikation &r spraket ett fundamentalt verktyg vid mansklig kommunikation. De menar
att manniskors sprak &r en del av deras kultur och paverkar manniskors beteende genom tanke
och perception, vilket medfor att det blir en koppling mellan kultur och ménskligt beteende.
Vidare anser de ocksa att spraket ar en nyckelfaktor vid interkulturell kommunikation.
Manniskor fran en sarskild nation eller etnisk grupp och som delar samma sprak har
exempelvis ofta en gemensam historia och olika gemensamma traditioner. Om man studerar
personer som samarbetar dver landsgranserna bér man ocksa vara observant pa vem som
anvander sitt modersmal eller istéllet ett andrasprak. Riopelle et al. (2003) menar att man bor
vara observant pa att exempelvis en person som talar relativt god engelska kan ha en lagre
niva pa sina kunskaper i att skriva spraket. De exemplifierade ocksa med att personer som
skriver epost pa sitt andrasprak behdver langre tid pa sig for att skriva ett svar eller tvingas till
att forenkla sin vokabular eller meningsbyggnad. Mottagaren som far meddelandet pa sitt
modersmal kan da riskera att tolka meddelandet felaktigt och kanske se det som ett ovanligt,
ointresserat eller dven ignorant svar. | ett virtuellt team som bestod av personer fran USA,
England och Tyskland dar man hade kontakt via telefonkonferenser sa uttalade sig en av
personerna i teamet enligt foljande: ”Sprak ar definitivt ett problem vid méten inom virtuella
team. Saker gar forlorade vid 6versattningen. Amerikanerna pratar sydstatsengelska,

engelsmannen pratar brittisk engelska och tyskarna forsoker att lyssna och talar ett helt
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annorlunda sprak”. Vidare ansag man att franvaron av visuella ledtradar vid
telefonkonferenser gor det svart att kontrollera om deltagarna har forstatt och foljer med i
agendan. Teknologins begransningar kan darfor ha en negativ inverkan pa kommunikationen i

en situation nar man redan har problem med spraket.
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3 Metod

Har i uppsatsens metodkapitel presenterar jag mitt val av metod, det urval jag arbetat med

samt gor en beskrivning av tillvagagangssattet.

3.1 Metodval

| mitt metodval har jag utgatt fran Idar Magne Holme och Bernt Krohn Solvang (1997) som
anser att samhéllsvetenskaplig metod kan ses som ett redskap eller sétt att 16sa problem for att
fa fram ny kunskap och innefattar tolkning och organisering av information. Jag har stravat
efter att uppfylla de grundkrav som de poangterar, vilka ar foljande: 6verensstimmelse med
den undersokta verkligheten, systematiskt urval och gott utnyttjande av information,
presentation av resultaten som majliggor kontroll av hallbarheten samt att resultaten ska
framja fortsatt forskning samt ge ckad forstaelse och ny kunskap. I enlighet med vad Peter
Arvidson (2000) framhaller, har jag ocksa beaktat att metod aterfinns fran det lilla till stora

overgripande faktorer under hela forskningsprocessens gang.

Mitt forskningsarbete har inriktats pa att undersoka de faktorer som &r sarskilt viktiga for att
fa ett val kommunicerande och fungerande virtuellt team. Utifran syftet uppkom fragan om
vilket metodiskt angreppssatt som var lampligast for att fa fram intressant kunskap. Jag har
valt att anvanda mig av kvalitativ metod, vilken enligt Holme och Solvang (1997) préglas av
en lag grad av formalisering dér ett forstaende syfte ar det primara och man stravar efter en
stor nérhet till informationskallan. Ett centralt och grundldggande drag inom kvalitativ
forskning &r ocksa att den kannetecknas av en vilja att ta intryck av handlingar, handelser,

normer och varden utifran de studerade personernas perspektiv (Alan Bryman, 1997).

Genom fragestallningen och syftet anser jag att undersokningen har en explorativ ansats dar
utgangskunskapen ar ofullstandig och datainsamlingen har en sékande karaktar (Rosengren &
Arvidson 2002). Sammantaget framstod det att forskningsarbetet var lampligast att genomféra
utifran kvalitativ metod dar fokuseringen ligger pa en forstaelse av problemet i sitt
sammanhang. Detta har kunnat erhallas genom kvalitativa intervjuer dér dven en

dokumentanalys av foretagets arsoversikt for 2005 har bidragit med bakgrundsinformation.
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3.2 Tillvagagangssatt

Nér arbetet med magisteruppsatsen skulle startas upp kontaktade jag AstraZeneca eftersom de
ar ett stort foretag med verksamhet lokaliserad pa manga hall i olika lander. Jag fick da ett
positivt gensvar och mojlighet att intervjua personal som arbetade i virtuella team, dar

samtliga respondenter arbetade med information och kommunikation i nagon omfattning.

Charlotte Bengtsson (2000) patalar att i kvalitativa forskningsprocesser ar det viktigt att man
tar vara pa det oférutsedda och &r flexibel i valet av metod och tillvagagangssatt. Detta har jag
varit vaksam for och exempelvis hade jag forst en tanke om att intervjua personer fran olika
foretag. Denna tanke avslog jag dock eftersom jag erbjods mojligheter till att intervjua

lampliga personer i tillracklig omfattning pa AstraZeneca.

Bengtsson (ibid) anser ocksa att man bor vara observant i processen med att hitta ratt
intervjupersoner. Personer som hjalper till med att ta fram respondenter &r inte en garanti for
att man far tag i de lampligaste att intervjua. Det kan vara risk for att man rakar ut for
gatekeepers, personer vilka i syfte att kontrollera resultaten eller av valvilja 6nskar bestamma
vem som ska intervjuas. Sociologen W. Lawrence Neuman (2000) understryker att dven den

mest véanliga och samarbetsvilliga gatekeeper inverkar pa hur en undersokning utvecklar sig.

For personlig del upplevde jag inte nagot problem med gatekeepers. Jag ville komma i
kontakt med personer som kunde delge erfarenheter av att arbeta i virtuella team. Min
kontaktperson namnde mojligheten att intervjua personer som pa olika satt arbetade med
information och kommunikation, vilket jag var mycket positiv till och jag bedémde
forutsattningarna for att kunna fa fram adekvata och intressanta uppgifter for undersékningen

som sarskilt goda.

3.3 Intervjuer

Oppenhet ser Steinar Kvale (1997), professor i psykologi, som den framsta fordelen med
kvalitativa intervjuer. Avsaknaden av i forvag bestdmda regler ger storre mojligheter for
intervjuaren att utveckla saval sin insikt och intuition som kunskap. Psykologen och
psykoterapeuten Annika Lantz (1993) menar att dppet riktade intervjuer ar lampliga nar man
soker efter forstaelse av vad ett fenomen innefattar och hur det uppfattas, varfor det foll sig

naturligt och lampligt att vélja denna form av intervjuer.
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Rosengren och Arvidson (2002) anser att 6ppna fragestallningar lampar sig bést da det finns
en uttalad interaktion mellan intervjuare och respondent. De menar att den sociala karaktéren
av interaktionen ofta ar nodvandig for att respondenten ska kunna inse vérdet i att avge
fullédiga svar med sina egna ord. Samtidigt ser de en nackdel med att denna interaktion kan
medfora att det uppstar en sa kallad intervjuareffekt, vilket jag har forsokt ta hansyn till pa
basta satt under intervjuerna. Vid intervjuerna har jag kontinuerligt forsokt vara observant pa
mina personliga forvantningar pa de svar som gavs, samtidigt som jag tankt pa att
respondenter ibland kan uppge svar som mer speglar en uppfattning om vad som &r lampligt
att svara. Larsake Larsson (2000) menar ocksa att det mest betydelsefulla for att na hog
kvalitet pa sin undersokning och kunna ta del av intervjupersonernas innersta meningar och
varderingar &r att skapa 6msesidigt fortroende i samtalet. Genom uppsatsens &mnesomrade i
kombination med att respondenterna arbetade i kommunikativa yrkesroller, uppstod en
narmare kontakt och 6msesidig forstaelse vid intervjuerna. Detta minskade risken for att det

skulle bli en intervjuareffekt.

Larsson (ibid) framhaller aven att intervjustudier ofta kombineras med saval dokumentanalys
som samtal med personer som bidrar med bakgrunds- och faktaupplysningar. Dessa
intervjupersoner benamns da som respondenter nar det rér sig om personer som uttrycker sin
syn och sina uppfattningar i en fraga, respektive informanter nar det istallet handlar om
personer som bidrar med bakgrunds- och sakupplysningar. Det dr ocksa mojligt for en person
att ha bada rollerna. I denna undersokning var min kontaktperson pa foretaget betydelsefull i
bada rollerna. Intervjun inleddes som en informantintervju med bakgrundsinformation och
gick sen dver till att bli en respondentintervju med fragestallningar fran intervjuguiden
(Bilaga 1).

Den valda intervjuformen kallas ocksa for semistrukturerad intervju och intervjuguiden &r da
en fardig lista 6ver amnen och fragor som ska diskuteras. Jag har varit flexibel for fragornas

ordningsfoljd och forsokt framja intervjupersonernas utveckling av sina synpunkter (Martyn

Denscombe, 2000). Undersokningen bygger pa kvalitativa intervjuer och jag har inte anvéant

nagot standardiserat frageformulér. Istéllet har jag anvant en intervjumanual, vilken medfort

att respondenterna sjalva kunnat vara med och styra utvecklingen och lattare kunnat bidra

med sina egna uppfattningar (Holme & Solvang, 1997).
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3.4 Validitet

Kvale (1997) anser att validiteten kan hanforas till i vilken grad en metod verkligen
undersoker vad som avses och i vilken utstrdckning som observationerna avspeglar de
fenomen som &r av intresse. | min undersokning har jag forsokt vara vaksam pa detta i
arbetets alla faser och medvetet stravat efter att uppna en god validitet. Infor intervjuerna la
jag ner mycket arbete pa att ta fram lampliga fragor och jag spelade in intervjuerna pa
bandspelare. Jag fragade intervjupersonerna om de samtyckte till att jag bandade samtalen,
vilket alla gav sitt godkdannande till. Jag forde inte anteckningar vid intervjuerna utan
koncentrerade mig fullt pa samtalen med respondenterna. Intervjuerna varade mellan 45 min
och 1h 30 min. Genom att samtliga intervjuer transkriberades sékerstéllde jag att inte missa

nagon viktig information.

3.5 Nérhet och distans i forskningsprocessen

Enligt Helena Sandberg och Asa Thelander (2000), forskare inom medie- och
kommunikationsvetenskap, ger intervjuarbetet i en forskningsprocess upphov till narheter och
avstand av olika slag. Narhet ses som ett samspel mellan motsatserna narhet och distans.
Ibland kan narhet ses som en nackdel men det finns situationer da den istéllet &r en fordel. De
lyfter fram tre olika kontexter av betydelse for detta samspel mellan narhet och distans:
intervjupersonernas narhet till det studerade fenomenet, forskarens narhet till respondenterna

och forskarens nérhet till det empiriska materialet.

Sociologerna Gunnar Andersson och Anders Persson (1999) anser det ocksa vara av stor
betydelse for forskaren att kunna kombinera narhet och distans. Tva fragor ses som
betydelsefulla for forskaren: Hur kan man skapa tillrécklig narhet till sitt studieobjekt? och
Hur kan man skapa lamplig distans i férhallande till sitt studieobjekt? Sandberg och
Thelander (2000) understryker att forskaren sjalv ar en del av den undersokta verkligheten
och att det ar svart att se sig som neutral och st utanfor forskningsprocessen. Kvalitativa
forskare bor darfor vara medvetna om balansen mellan narhet och distans, samt inse

betydelsen for forskningsprocessen.

Jag har forsokt att kombinera narhet och distans pa basta satt i mitt arbete och har stravat efter
en neutral hallning. Samtidigt &r jag medveten om att detta inte kunnat sékerstalla ett helt
neutralt forhallningssatt. Balansen mellan narhet och distans i mitt forsningsarbete framjades
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sérskilt av att intervjupersonerna helt eller delvis hade kommunikativa arbetsuppgifter.

Genom min bakgrund som student inom medie- och kommunikationsvetenskap upplevde jag
att detta medférde en narmare gemensam insikt i varandras situation. Mindre tid behdvdes till
att skapa omsesidig forstaelse for olika begrepp och det blev lattare att fokusera pa de viktiga

fragestallningarna vid intervjuerna.

3.6 Urval

Holme och Solvang (1997) poéngterar att ett felaktigt urval av intervjupersoner vid kvalitativa
intervjuer riskerar att gora hela undersokningen vérdelos i relation till avsikten med arbetet.
Urvalet av fall eller undersokningsenheter kan inte ske slumpmassigt eftersom syftet med
kvalitativa intervjuer ar att ge ett storre informationsvarde och ge en grund for djupare och

fullstdndigare uppfattningar om det aktuella fenomenet.

Sociologen Jan Trost (2001) pekar pa betydelsen av variation vid urvalet av intervjupersoner,
det ska vara heterogent men ska samtidigt inte medfora att mer &n nagon enstaka person &r
avvikande eller extrem. Urvalet av intervjupersoner kan hér sdgas vara utfort i enlighet med
ett sa kallat bekvamlighetsurval, vilket innebar att man fyller pa med respondenter allt

eftersom man hittar lampliga personer.

Urvalet i min undersokning skedde genom att min kontaktperson pa foretaget foreslog sig
sjalv och ytterligare tre kollegor for intervjuerna och sen tipsades jag av respondenterna om
ytterligare tva personer som ocksa arbetade i virtuella team. Variationen i urvalet av
respondenter anser jag blev tillracklig. Samtliga jobbade med kommunikation i nagon
omfattning, men samtidigt fanns det skillnader mellan dem da det gallde exempelvis
samarbete med utlandska teammedlemmar, antal tjanstear, alder och befattningsniva. Jag hade
garna haft en jamn kénsfordelning, men upplevde inget negativt med att respondenterna

utgjordes av fyra kvinnor och tva man.

Trost (ibid) menar att vid forskningsintervjuer torde flertalet av de som stéller upp pa en
intervju forutsatta att deras svar behandlas diskret. Jag anser detta vara av stor betydelse for
att sékerstalla inhamtningen av sa vardefull information som majligt vid intervjuerna och
klargjorde for samtliga respondenter att de var anonyma, vilket jag ocksa uppfattade att de sag

som positivt.
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3.7 Analys och generalisering

Enligt Arvidson (2000) sa uppges det oftast i metodbdcker att man inte kan se kvalitativa
forskningsresultat som generaliseringsbara, utan att de endast &r giltiga for en specifik studie.
Sandberg och Thelander (2000) uttrycker sig liknande och anser det vara en vanférestélining
att generaliseringar inte kan ske utifran kvalitativt angreppssatt. Det faktum att generalisering
inte ar mojlig vid kvalitativa studier anser Arvidson (2000) anda inte medfor att tanken om
generalisering ar omojlig. Han anser att det ar hdgst dnskvart i en kvalitativ studie att uttala
sig om sadant som ligger utanfor det man studerat och vill att vi byter term och kallar
slutsatsen allmangiltig. Han menar att man kan se nagot som ar giltigt for samtliga manniskor,

maénskligheten, i alla goda kvalitativa iakttagelser av enskilda ménniskors villkor.

| samband med kvalitativa undersokningar menar Kim Schrdder et al. (2003) att att man ska
ta hansyn till savél extern som intern analytisk generalisering. Extern analytisk generalisering
innebar att de resultat man fatt fram vid en unders6kning aven kan anvandas vid
undersokningar av andra fenomen. Intern analytisk generalisering innebar att man kan se
monster i resultaten fran nagon undersokning och det finns majlighet att urskilja ett reducerat
antal olika grupperingar eller typer. I mitt forskningsarbete har jag varit uppméarksam pa detta
och stravat efter att uppna saval god extern analytisk generalisering som god intern analytisk
generalisering. Intervjuerna till undersékningen utférdes i en stor organisation och dven om
det rorde sig om ett begransat antal personer sa har jag stravat efter att ta hansyn till mattnad i

den information som framkommit.
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4 Analys

Har i mitt analyskapitel kommer jag att anvanda de teorier som varit aktuella for mitt
uppsatsarbete. Kapitelindelningen féljer har samma monster som teorikapitlet, vilket innebar
att det inleds med teorier om virtualitet och virtuella team for att sedan fortsatta med
kommunikationsprocessen, meningsskapande, organisationskommunikation, betydelsen av
icke-verbal kommunikation, organisationskultur samt slutligen sprakets betydelse. For att
skapa en storre forstaelse och exemplifiera resultaten kommer jag anvanda mig av citat fran

de genomfdrda intervjuerna.

4.1 Virtualitet och virtuella team

Greiner och Metes (1995) menade att virtualitet kommit att bli som en del av den accepterade
vardagen och denna utveckling visade sig ocksa ha fatt genomslag vid AstraZeneca. Duarte
och Tennant Snyder (2001) patalade ocksa att det inte var sa lange sedan som &ven
hogteknologiska foretag och globala affarsenheter framst forlitade sig till personliga moéten
ansikte mot ansikte. | kapitlet med bakgrund kunde vi se att AstraZeneca tidigare hade
genomfort ganska stora forandringar i form av en omorganisation. Fran att inledningsvis ha
haft en bas med en lokal organisation hade man genomfort en sa kallad regionalisering. Detta
innebar att personal som tidigare jobbat pa lokal, regional eller global niva nu antingen
arbetade med regional eller global inriktning. Personalen fick darfér mer och mer ta sig dver
de geografiska grénserna och detta fick till foljd att man fick ett storre behov av att arbeta med
virtuella motesformer. Utvecklingen kan se olika ut i olika organisationer, klart ar att det har
skett en 6kning bland foretag att ta hjalp av olika former av tekniska hjalpmedel foér
internkommunikationen. Férdelarna med att arbeta virtuellt kan vara av olika slag, men det
Oppnar upp for nya former av samarbeten dar man kan goéra ekonomiska och tidsmassiga
vinster oberoende av geografiska hinder eller bundenhet till nagon traditionell lokal

organisation.

Duarte och Tennant Snyder (ibid) menar att kommunikation och samarbete ar centralt for att
na framgang inom virtuella team dar da sarskilt geografiska granséverskridanden och
kommunikationstekniken har en stor inverkan. Vid gransoverskridanden uppstar olika
kulturella skillnader som ocksa far effekter for prestationen inom ett virtuellt team. Utifran

indelningen pa funktionell, nationell och organisationell kultur redovisar jag ett exempel pa
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funktionell kultur da jag kommer att ta upp de évriga kulturformerna i analysen av

organisationskultur.

”Naér vi ibland da jobbar tillsammans, kommunikatorer i natverk, det finns ju ocksa da
natverk av kommunikatorer som forenar svenskt, engelskt och amerikanskt pa en global... och
det &r ju nanting som vi ar medvetna om och jag forsoker ta hansyn till, men det skapar ju en

del svarigheter, folk tanker och fungerar lite olika och...” (IP:C)

>Samma budskap kan ju uppfattas lite olika beroende pa vilken niva man ar...”

’Det kan det ju gora, precis, pa sattet att kommunicera ett budskap och vem som gér det och
det &r ju s& mycket som kan variera dér ...i forutsattningarna. Men det &r ju inte alldeles latt
att skapa den har riktigt 100% gemensamma kulturen, utan det ar ju en balansgang det
har...” (IP:C)

Har rorde det sig om en global konstellation och det var da intressant att ta del av att &ven om
man yrkesmassigt tillnorde samma funktionella kultur uppstod det dnda svarigheter med att
skapa en gemensam kultur inom det aktuella natverket. Detta visar pa att olikheter mellan de
olika nationella kulturerna forsvarar for personerna att uppna en gemensam
organisationskultur inom gruppen trots en gemensam yrkesbakgrund. Samtidigt indikerar det
att team dar medlemmarna inte har en gemensam funktionell kultur har annu svarare for att

uppna en gemensam organisationskultur.
Tekniken har ocksa sina begransningar och det &r viktigt att kunna matcha ratt teknik med ratt
team sa att prestationerna uppfyller malen. Vid intervjuerna visade det sig att det fanns

personer som inte hade tillréckliga kunskaper om den anvanda kommunikationstekniken.

’Det skadar inte att man ar tranad i att anvanda de tekniska hjalpmedlen, jag har sett vissa
som tex inte kan anvanda e-room, de tycker att det ar svart. Och det hindrar dom...” (IP:B)

’Att anvandarvanligheten...?”

”Jag tycker sjalv att den &r valdigt bra, men nagra har problem...”” (IP:B)
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Olika personer har olika latt for att ta till sig och lara sig handhavandet av ny teknik. Sasom
exemplet ovan visar pa ar det av stor betydelse att man motverkar handhavandeproblem och
avsatter lampliga utbildningsresurser for medlemmarna i ett virtuellt team. Det &r ocksa
viktigt att man funderar éver saval teknikens anvandarvanlighet som urval av
teammedlemmar med tillrackligt god teknisk forstaelse for att kunna ldra sig kommunicera
obehindrat med den kommunikationsteknik som valts ut. Utifran Duartes och Tennant
Snyders exempel i teoridelen star det ocksa klart att det &r viktigt att tekniken inte ar
kvalitativt undermalig och att man exempelvis inte forhastar sig och sander ivag ett
obetéanksamt svar med email som riskerar att misstolkas av mottagaren. En av respondenterna

uttalade sig just om det senare problemet.

”...darfor ar telefonen ett vasentligt redskap for att reda ut...nar man ser en eposttext som
borjar ga snett, da ar det dags att lyfta luren och inte fortsatta med den. Och de flesta som jag
jobbar med forstar det.”” (IP:B)

Det galler alltsa att matcha ratt teknik med ratt team for att kunna maximera ett teams
prestationer, men det ar ocksa viktigt att man gor en lamplig bedémning av vilken
kommunikationsteknik som ar bast att anvanda sig av vid olika kommunikationstillfallen

utifran de behov man har.

Gemensamt for samtliga respondenter i denna undersokning &r att de i nagon omfattning
arbetar tillsammans med kollegor pa distans i olika virtuella team. Dock fanns det stora
individuella skillnader for i vilken omfattning detta skedde samt var deras kollegor i teamen
var fysiskt lokaliserade. | syfte att 6ka forstaelsen om hur arbete i virtuella team kan vara
upplagt och ge l&sarna anvandbara bakgrundsfakta, presenterar jag ett antal representativa

uttalanden fran nagra av respondenterna har nedan:

Ja, sa jag bara rakar sitta i Lund, men jag ar inte alls knuten till Lund utan jag jobbar
Sverige och jag jobbar varlden. Jag jobbar ingenting Lund...just i denna biten som tar ratt
stor del av mitt arbete. Sen &r det klart att i och med att jag sitter har i Lund sa har jag ocksa

en liten del som ar lokal, det ar det har att svara i telefonen nar det ringer och sa...” (IP:D)

Utifran ovanstaende uttalande kan vi se att respondenten som &r fysiskt placerad i Lund inte
alls ar knuten till det lokala kontoret utan jobbar regionalt, dar Sverige ses som en region.
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Personen jobbar dven globalt tillsammans med kollegor som sitter i andra lander. Nésta

person jobbar i en global roll med sin chef stationerad i USA.

>’ ...Jag representerar kanske en viss extrem. Jag jobbar i en uttalad global roll. Vissa jobbar
i en roll som har en lokal titel eller en regional titel och maste sen jobba med andra
utanfor...men i mitt fall ar vi tva pa hela Lunds site som tillnér min avdelning. Avdelningen ar
utspridd pa tre lander, de flesta i USA, min chef sitter i USA ...Sa det ar pa det sattet helt
nodvandigt att jobba virtuellt” (IP:B)

Med endast en kollega i Lund som tillhér samma avdelning uppger personen att det ar helt
nddvandigt att jobba virtuellt. | definitionen for ett virtuellt team skulle arbetet vara fordelat
pa minst tva olika platser, i detta exemplet ror det sig om en avdelning som ar férdelad pa tre
lander.

Jag tror att dessa exempel utifran respondenternas arbetssituation som framgar av citaten kan
bidraga till en dvergripande forstaelse for hur arbete i virtuella team kan vara upplagt. Det &r
tydligt att man inom AstraZeneca i form av att vara ett féretag med global verksamhet och
manga anstéllda har stort behov av att samarbeta med kollegor i virtuella team, saval pa det

regionala planet som det globala planet.

Vi kunde se i teoridelen att definitionen for virtuella team uppgav att personerna
kommunicerar via minst ett elektroniskt medium. Nedanstaende respondent pa AstraZeneca
raknar upp flera olika tekniker som anvands vid foretaget for kommunikation vid de virtuella
motena. Samma respondent namner ocksa antalet moten per ar i ett av de virtuella teamen

som personen ingar i.

””...alla har sin plats, email ar snabbt och enkelt och anvands hela tiden, telefon ar sa mycket
battre nar man kan fa tag i ndgon, man kan fordjupa ett samtal, man kan foérdjupa kunskap,
netmeeting ar perfekt nar man ska ta del av nanting, webex ar bast nar man vill ha ett stort
formellt mote, att resa for att traffa folk ar underbart, men fy fanken det tar san tid! Sa...alla
har sin plats.” (IP:B)
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Sasom presenterades i bakgrunden om AstraZeneca tar man ett flertal olika elektroniska
medium till hjalp for kommunikation mellan personer i virtuella team. | exemplet ovan
namndes inte alla tekniker som star till férfogande, men det framgar tydligt att det finns olika
fordelar med de olika teknikerna sa att de kompletterar varandra beroende pa det enskilda
behovet.

Vi traffas fyra ganger om aret, men vi har tankt senaste tiden att vi kanske borde ha moten
sex ganger.” (IP:B)

Respondenten ovan talar om antalet fysiska méten som ager rum i ett specifikt virtuellt team.
Aven om man skulle oka till sex moten per ar i det aktuella virtuella teamet gar det inte att
jamfora med en traditionell arbetsgrupp. I en traditionell arbetsgrupp kan man ofta traffas
fysiskt dagligen i de fall man ar lokaliserade pa samma féretagsanlaggning.

4.2 Kommunikationsprocessen och meningsskapande

| teoridelen tog jag upp de teoretiska grunderna for kommunikationsprocessen dar Palm och
Windahls (1989) modell utgjorde utgangspunkten med tilldgg av kompletterande teorier.
Nagot som sarskilt patalades var att det ar alltfor vanligt att en person som sander ivég ett
meddelande till en eller flera mottagare tar for givet att det sénda budskapet ocksa ar det
samma som det av mottagaren erhallna budskapet. Det framgick ocksa att bast feedback eller
aterkoppling uppnas i de fall dd kommunikationen sker vid ett personligt méte mellan tva
personer dar ansiktsuttryck och kroppssprak ar till hjalp for att kunna se om det avsedda
budskapet natt fram och om det har medfort avsedd effekt eller ej. Vid intervjuerna uttalade
sig ocksa en del av respondenterna om dessa begransningar for kommunikationen vid

virtuella méten i jamforelse med personliga moten.

’”...och jag tror inte &ven med den basta teknik i varlden att man kan undvika moten...”
(IP:B)

”Traditionella moéten...?”
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””...inte minst igen det sociala, vad hander efter klockan fem eller vad det nu ar? Vi pratar om
andra saker, vi utvecklar kunskap om vara kollegors helhet...vad ar det som driver dom, vad

ar det som intresserar dom, har vi andra gemensamma intressen...?”” (IP:B)

Ett virtuellt mote ar just virtuellt och i exemplet ovan kan vi se att personen anser att &ven
med den bésta teknik kan man inte uppvaga behovet av fysiska moten. Nedanstaende

respondenter uttalar sig ocksad om begransningar med virtuella méten.

Vi missforstar varandra fortfarande ibland och sa dar va...” (IP:C)

’Blir det mer for att ni inte traffas fysiskt kanske?”

”’Ja jag tror att det blir det faktiskt, jag tror att man kan éverbrygga nan svarighet bara
genom att ha traffats, och kanna pa varandra, man har liksom...du kan ta in den har
personen som du ska jobba tillsammans med pa ett annat séatt om ni faktiskt har traffats, du
ser hur dom reagerar, du ser minspel och kroppssprak och allting. Det gor det mycket
enklare, du ser ju inte kroppsspraket via telefon ju.” (IP:C)

””...under ett telefonmaéte och sa, ar det latt att bryta in och séaga ’jag tycker inte alls som du

héar, utan vi borde gora si och sa?”

*Jag tycker det ar lika latt, eller svart for den delen, att gora det pa ett telefonméte som vid
ett traditionellt mote. Skillnaden &r att motesledaren kan inte se pa ansiktsuttryck eller
kroppssprak att nagon ar obekvam. Allt som hors ar tystnad. Sa i ett face to face méte dar kan
ledaren se om nagon &r upprord eller tyst, men i en telefonkonferens gar det helt forbi.”
(IP:B)

’Ja, dom intrycken kan man inte ta till sig...”

”Nej.” (IP:B)

| dessa exempel kan vi se att aterkopplingen eller feedbacken blir battre vid ett fysiskt mote

an vid ett virtuellt mote. Personerna poangterar férdelarna nar man traffas personligen med att
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kunna se reaktioner och kroppssprak, vilket gar helt forlorat om man istallet haller moten

endast per telefon.

””...Jag har varit med i andra konstellationer dar jag har hoppat in i telefonkonferenser med

kanske 30 personer...det gar inte att...jag kanner inte igen roster, jag vet inte om...” (IP:D)

’Du vet inte vem som pratar..?”

’Nej precis, jag har ingen aning...” (IP:D)

Ovanstaende uttalanden visar exempel pa en ytterligare svarighet vid en telefonkonferens om
man ar manga deltagare, i detta fallet cirka 30 personer. Eftersom de basta kommunikativa
forutsattningarna finns vid ett personligt mote mellan tva personer ar det inte svart att forsta
att vid ett virtuellt méte dar det dessutom finns manga deltagare blir kommunikationen &n
svarare. En faktor som togs upp i teoriavsnittet angaende kommunikationsprocessen var
inverkan av brus. Har nedanfor kommer jag att presentera nagra exempel fran intervjuerna dar
respondenter uttalar sig om faktorer som kan betecknas som brus. | fallet ovan dér det
omnamndes att 30 personer deltog pa samma telefonkonferens var det ocksa uppenbart att

osakerheten om vem som var sandare och talade gav upphov till brus i kommunikationen.

’Ar tekniken viktig for god kommunikation inom virtuella team?”

Ja det ar valdigt viktigt att tekniken fungerar. Det kan vara valdigt frustrerande...som vid
nat tillfalle hade vi liksom ett stérre mote och det var problem att koppla in alla och man fick

sitta och vanta sa ja... det kan vara frustrerande.” (IP:F)

’Men jag tycker inte videokonferens &r sa...jag vet inte om det ar vart besvéret, alltsa om det

ger sa mycket mer...” (IP:F)

”...det man &r intresserad av ar ju det man sager, och bildkvaliteten &r anda ofta sa dalig sa
att man far mycket...liksom efterslapningar och alltsa det har...” (IP:F)

””...jag tycker att det ar en dalig teknik och du ser inte hur de andra ser ut, och da tycker jag

att det ar battre att sitta och kunna visa konkret i netmeeting vad man diskuterar. For dar kan
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man ju ocksa peka och du kan jobba med det samtidigt och det tror jag visserligen man kan
gora med videokonferenser ocksd, men alla som jag har hort blir trétta pa att det bryts, och

sen fungerar det inte riktigt och...”” (IP:D)

Ovanstaende tva respondenter gav har exempel pa att tekniska hjalpmedel som fungerar val ar
av stor vikt vid virtuell kommunikation. Personerna hade negativa erfarenheter av anvandning
av av videokonferensutrustning. Detta leder till brus i kommunikationen nar motesdeltagarna
exempelvis kanner sig frustrerade Over bristféllig teknik. Det ar darfor mycket viktigt att man
i forekommande fall verkligen uppmérksammar problemen och aktivt forsoker motverka olika

former av brus i kommunikationen orsakade av teknikproblem.

En av respondenterna tog upp en intressant faktor som &r viktig att vara observant pa eftersom

det ror sig om ett extremfall avseende brus:

”’Ar det nén skillnad om ni har netmeeting, ni hade val ratt mycket netmeeting?”’

Alltsa det kan vara bra for att halla uppe koncentrationen lite grann vid telefonméten nar
man har netmeeting, att man liksom har nanting och...nu pratar vi om detta man liksom...”
(IP:F)

’Man kan lagga upp en bild tex, har ar...?”

»Ja...” (IP:F)
’Ar det s& att man kan f& upp powerpointen...?”
”Ja, och det hindrar folk ocksa fran att satta pa sekretessknappen och bérja maila, sant

hander ju annars ocksa! Om folk inte kanner sig tillrackligt engagerade och utanfor!” (IP:F)

Att en person som i det omnamnda exemplet ovan valjer att helt avsta fran att ta del av det
som kommuniceras ar naturligtvis den starkaste formen av brus som kan uppsta och helt

oacceptabelt. Vid ett agerande som detta gar sandaren i tron att mottagaren har tagit del av
budskapet medan det i sjalva verket inte alls har natt fram. Den virtuella motesformen i sig

staller ocksa sarskilt hoga kommunikativa krav pa personerna som ingar i gruppen.

30



Meddelanden som inte nar avsedda mottagare har ingen paverkanskraft, kan inte leda till
maluppfyllelse, effekterna kan inte bli i form av énskade forandringar och det sker inte heller
nagon aterkoppling. Savida man inte anvéander sig av ndgon typ av utrustning for
videokonferens saknas naturligtvis ocksa helt mojligheten for sandaren att lasa av
ansiktsuttryck och kroppshallning hos dem som budskapet riktas mot.

Begreppet feedforward kom ocksa att omnamnas i samband med kommunikationsprocessen
och det utgor den kunskap som sandaren inhdmtar om mottagaren innan kommunikationen
sker. I en arbetsgrupp &r det naturligtvis av stort varde att man l&r kanna sina kollegor och
darmed har stérre mojlighet att kunna anpassa kommunikationen till varandra. Genom
intervjuerna blev det ocksa tydligt att detta ar en process dar man lar kanna varandra allt
béattre ju mer kontakt man har sinsemellan vilket darmed forbéattrar den 6msesidiga

kommunikationen som sker d& man talar med varandra vid de virtuella métena.

””...vi hade valdigt mycket telefonkonferenser fram till i hostas... och s& hade vi ett mote dar
vi traffades allihopa fysiskt i Sodertalje, och det visade sig att pa det motet sa gick allting
mycket fortare framat, det hande grejer liksom, vi kom i forbindelse pa ett helt annat sétt och
det kom upp nya fragor och sa dar. Sa det resulterade i att vi har sagt att vi har telefonméten
ofta, men vi har ocksa en gang varje manad att vi forsoker traffas fysiskt. Och det ar for att

det liksom ger sana pushar liksom varje gang vi har ett fysiskt mote.” (IP:F)

’Kan det vara sa att saker som man inte har kommit igang med riktigt, att man blir forvanad

hur mycket som léser sig enkelt...?”

>Ja det var liksom, man kom fram till att man kom till samforstand kring saker och det kom
upp nya fragor som man...det var lattare att fordela arbetsuppgifter...ja liksom allting...det
hande mycket mer nar vi traffades an nar vi...men sen var ju telefonmétena valdigt bra for att
samla upp och ta vidare vissa saker och sa...och ju fler ganger man tréffats desto mer larde
man ocksa kénna varandra och det gor det ju ocksa lattare sen nar man har telefonméten att
kunna relatera till varandra.” (IP:F)

Citaten fran respondenten ovan ger belagg for att det ar positivt for kommunikationen ju mer
man lar kanna varandra. Har kande man behov av att traffas fysiskt en gang per manad. En
fordjupad kontakt ger kdnnedom om kollegorna och lattare att anpassa sina budskap till
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avsedda mottagare. Personliga moten kan darfér medverka till battre kommunikation vid

senare virtuella moten.

””...om du samarbetar med nan och ni ska samarbeta, da maste du veta lite grand om
familjekonstellationer och sa vidare for att kunna forsta varfor en person ar stressad och
varfor en person kommer for sent, varfor en person kanske ar pa daligt humor och sadar...”
(IP: D)

’Och jag tror att det ar viktigt dven i de har virtuella teamen, for att helt plétsligt sa ar det
kanske nan som inte dyker upp pa telefonkonferensen och inte har hért av sig...och da ar det
kanske nan som har snappat upp ’nej men det var nan bekymmer med barnen™ eller...”
(IP:D)

’S4 att man vet lite och har nan bakgrund...?”

’Precis...man behdver ju en stéttning i dom teamen ocksa, att ’hur mar du idag?” och sa
va...nu kanske inte i en sa stor grupp, men om man har ett tva-mote eller kanske bara &r tre
personer “’hur gar det?” och "’hur kénns det?”” om man ar med i ett projekt, eller bara ar

medlem i ett projekt, att stétta sina kollegor...det ar jatteviktigt...”” (IP:D)

I likhet med hur respondenten ovan uttalade sig har ocksa personer som jobbar i virtuella team
behov av att ha forstaelse for varandras problem och kunna vara till hjalp och stétta varandra i
férekommande situationer. Personen poéngterar manniskors sociala behov i virtuella team

som naturligtvis blir battre tillgodosedda ju mer kontakt man har med sina kollegor.

Kopplat till kommunikationsprocessen kunde vi ocksa se att Weick (1995) hade studerat
meningsskapande i organisationer. Enligt honom &r det viktigt att organisationen bibehalls

genom kontinuerlig kommunikation, vilket vi kan se ett exempel pa har nedan.

... jag tror nog att det ar viktigt att...om det &r nya team, om det ar nya grupper, sa maste du
pa nat satt ha etablerat en relation, och bestamt dig for att "ok, nasta mote nu, hur ser vi pa
det? Ja men det kanns bra, vi kan kdra nu tre netmeeting eller tre videokonferenser

kombinerat och sen sa sager vi att om tva manader sa ses vi fysiskt igen” Sa jag tror nog att
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man ska nog inte sédga att man bara ska ta bort den dar fysiska relationen eller de har métena

nar man traffas, det tror jag ar viktigt.” (IP:E)

Respondenten ovan uttalar sig om betydelsen av att etablera en relation med kollegorna och
har planerade man gemensamt aven in fysiska moten som ocksa upplevdes som
betydelsefulla. Detta medverkar samtidigt till en likartad forstaelse for gemensamma fragor
och medfdr en social process som ar meningsskapande. Personen uppvisade en balanserad syn

pa teknologin och underskattade inte betydelsen av personliga méten.

4.3 Organisationskommunikation

| teorikapitlet framgick det att organisationskommunikationen kan indelas i formell respektive
informell kommunikation. Den formella kommunikationen karakteriseras av att den utgérs av
kommunikativa aktiviteter som pa olika sétt initieras av ledningen, medan den informella
kommunikationen &r interaktionen som skapas parallellt av medarbetarna sjalva.
Nedanstaende utdrag ur en intervju ar ett intressant exempel pa hur avsaknaden av den
ordinarie ledaren for ett virtuellt méte medforde att den informella kommunikationen 6kade i

omfattning och darmed kom att ge motet en helt annan karaktéar &n vad som normalt &r fallet.

””...sen hande en mycket intressant grej och det var valdigt roligt for den globalt ansvarige
kunde inte vara med en av gangerna och det &r han som sammankallar och &r ordférande och
sd. Och han var inte med, utan da skulle jag ju halla i ordforandeskapet da. Och vi ringer in,
och da &r det ett herrans liv!...och folk snackar, alltsa folk snackar, och dom som ar mest
tysta... helt plétsligt bara puff”” sager dom! Och skojar och jag tankte pa vad har vi

gjort?...”” och det blir mer spontant igen...”” (IP:D)

”Bara for att chefen inte var dar ...?”’

’Chefen var borta, och jag satt dar och...”” (IP:D)

Alltsa var det personer som inte kom fram sa starkt tidigare, de uttalade sig mer och var

skamtsamma?”’

’Nej, de tog inte den platsen nar chefen var i rummet.”” (IP:D)
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”Jaja, det virtuella rummet alltsa.”

*Ja precis, nar chefen inte var dar sa... pluups! Och jag som svensk blev ju...ja sa det var ju
jatteintressant och valdigt roligt, for jag bryr mig ju inte om vem som satt som ordférande, for

mig som svensk spelar det ingen roll.”” (IP:D)

| exemplet ovan kunde vi se att den informella kommunikationen inte féljer den formella
strukturen i en organisation men att den har betydelse for att utveckla relationerna mellan
manniskor och kunna mota deras sociala behov. Har kunde vi dessutom se att den informella
kommunikationen paverkades av kulturella skillnader dér en del gruppdeltagare kom att skoja
mer nar chefen inte var narvarande. Den svenska respondenten sa sig daremot inte paverkas
av om chefen var narvarande eller ej. Jag aterkommer till detta exempel igen med avseende pa

maktdistans i analysen av organisationskultur.

En av respondenterna som arbetade mycket virtuellt uttalade sig ocksa som foljer angaende
den informella kommunikationen pa den fysiska arbetsplatsen dar 20 personer var
lokaliserade. Endast en av personerna var ordinarie kollega sasom vi kunde se i avsnittet om

arbete i virtuella team.

””...men pa fikarasten pa det omradet som jag sitter ar det bara den personen som delar nan
likhet med vad jag jobbar med...” (IP:B)

’Det ar bara en person?”’

Ja, det ar bara en person av cirka 20. Alla andra jobbar med helt andra saker, och olika
saker dessutom. S att vi pratar...om vi pratar jobb pa var fika, s ar det pa den hogsta
nivan, det ar pa ledningsniva...och dvergripande strategiska fragor, det ar inte vad vi gor pa
avdelningen, vad vi gor i vissa projekt och den typen av fragor...”” (IP:B)

’Nej nej, det gar ni inte in pa...”

’Och det maste jag sdga ar intressant att...manga av dom 20 personer som sitter ihop
kommenterar ibland hur befriande det &r...att komma till fikan och kdnna att du kan prata om

34



livet och s3, istallet for att séga att ’har du gjort den rapporten eller har du last den

texten...”” och sa vidare.” (IP:B)

”*...och flera har kommenterat att det ar den trevligaste fikagruppen de nagonsin har
upplevt...Och manga ser fikatid eller lunchtid som en méjlighet att...att jobba under andra
former...och foretaget har satsat pengar pa fikatid, de har kaffeautomater i foretagets... och

uttryckligen stddjer fikakonceptet...”” (IP:B)
’Att man socialt ska tréffas...?”

>Ja precis. Men meningen &r den att man ska...underliggande, att folk ska traffas lite ver
granser och sen prata mest om jobbet.”” (IP:B)

Hér kunde vi se att respondenten uppskattade mycket den informella kommunikationen som
utbyttes vid fikarasterna med kollegor som hade olika grupptillhérigheter inom foretaget. Det
visade sig ocksa att foretaget var mant om att kunna medverka till att tillfredsstalla de
anstélldas sociala behov. Samtidigt tyder det ocksa pa att man har insett att formell
information inte &r tillracklig for att fylla manniskors informationsbehov utan man ar ocksa
aktiva med att underlatta spridandet av informell information genom att exempelvis stédja
konceptet med personalfika. En forhoppning hos foretaget ar da ocksa att mycket av samtalen

som uppstar ar jobbrelaterade.

4.4 Betydelsen av icke-verbal kommunikation

Nagot som kom att omnamnas bland respondenterna var att &ven om man arbetade i virtuella
team sa upplevdes komplettering med fysiska méten med kollegorna som mycket
betydelsefulla. Just méanniskors uttalade behov av att métas fysiskt framfordes sarskilt tydligt
av Peters (2000) som uttalade sig kraftfullt om den stora betydelsen av kénseln och den
fysiska narvaron manniskor emellan. Har nedan féljer nagra talande exempel fran
intervjuerna:

"Ja att resa kostar ju pengar, dessutom tar det vansinnig mycket tid, och da far man da det
har virtuella motet liksom. Och just dar sa forsoker man kanske undvika det for att det ar sa
viktigt med den méanskliga kontakten. Man vill sitta ner i lugn och ro, det har ju &nda sina

begransningar...” (IP:D)
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”’Jag maste saga, att senast under denna manaden sa...de ganger vi har traffats, dom som
ingar i mitt team, sa har det varit en viss befrielse att traffas, ansikte mot ansikte. Det har
kants bra for att det finns ett rum fyllt av manniskor som har samma situation som jag. Som
forstar helheten och...”” (IP:B)

De moter samma problem och...?

*Just precis, precis. Nar tiderna ar bra sa behovs den typen av stod inte alls sa mycket. Men
nar tiden ar kaotisk eller osaker, da behdvs mer av ett osynligt stod som bara kommer fran

andra individer med liknande situation.” (IP:B)

Aven om det kostar mycket pengar och tar mycket tid i ansprék att resa sa visar uttalandena
av respondenterna ovan med olika starka ordalag att nar allt kommer omkring sa vill man inte
vara helt utan regelbundna fysiska méten med sina kollegor i de virtuella teamen. Det sista
uttalandet visar ocksa pa att man kan kanna ett sarskilt behov av att métas fysiskt och fa stod
fran sina kollegor i svarare tider. Det kan lata uppenbart, men Peters (ibid) tankar gor det
lattare att inse hur vi manniskor emellan ska kunna kommunicera och ha en sa nara och
givande kontakt som majligt. | enlighet med hur Peters (ibid) uttryckte sig sa kan vi ju bara
dela var tid med nagra manniskor och inte alla, vilket gor nuet till den narmaste garantin vi

manniskor kan fa for att éverbrygga klyftan mellan varandra.

4.5 Organisationskultur

| teoridelen kunde vi se att det ar vanligt att kommunikationen mellan olika enheter i

organisationer inte fungerar sa vél och att det uppstar en identifikationsprocess vid sjalva
skapandet av enheter och grupper i organisationer. Manniskor kanner behov av att kunna
identifiera sig med en grupp och vi kunde se att organisationskultur just &r gemensamma
normer och varderingar som utvecklas inom en organisation ndr man kommunicerar och

interagerar med varandra och omvarlden.

Med inriktning pa personer som arbetar i virtuella team aterges hér ett talande exempel pa att

det kan forekomma brister i kommunikationen mellan olika enheter inom en organisation.
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’Det ar en réatt sa udda arbetsform, nar man gar till personalavdelningen och soker
utbildningskurser och sa vidare sa har de ingen aning, nar dom ordnar ett lokalt mote sa
glommer dom alltid nagon globalt pa siten som dom inte inbjuder, trots att dom har...”
(IP:B)

”?Som hor till...?”

’Precis...sd att folk som jobbar hela tiden i virtuella nétverk, faktiskt kan utestangas eller
vara osynliga fér den starka lokala organisationen...for dom har inte sitt hemhdrande med

det lokala laget, och darfor ar dom...”” (IP:B)

Inte lika synliga for alla medarbetare da...?”

"Nej...” (IP:B)

Har blev det tydligt att &ven om man rent fysiskt &r stationerad pa samma foretag sa finns det
en storre risk for att medarbetare som &r organiserade i virtuella team gléms bort av den
lokala organisationen vid tillfallen da samtliga borde deltaga pa ett lokalt méte exempelvis.
Kommunikationen brister och den virtuella organisationen forefaller inte framtrada lika
tydligt for andra lokalt férankrade personer och man tycks inte tillhéra samma
organisationskultur dven i de fall dd man borde gora det. Kanske ar den lokala organisationens
identifikationsprocess i detta fallet for stark i forhallande till den virtuella organisationen.

Har nedan aterges ett antal uttalanden fran intervjuerna som visar pa att det initialt startar en
identifikationsprocess vid bildandet av en ny grupp och att det efterhand uppstar en
organisationskultur som innefattar gemensamma normer, varderingar och uppfattningar om

verkligheten.

””...men det var viktigt det har med att lara kdnna varandra och gora lite saker gemensamt
tycker jag, att det...gruppen fungerar ju battre. Det handlar mycket om det dar att man far en

grupp ocksa att fungera...en fungerande gruppdynamik och s att saga...” (IP:F)

’Rent spontant tanker jag att det som fortfarande alltid ar viktigt &r att man férstar varandra

rent personkemimassigt och intellektuellt. Det ar val oftast da det fungerar allra bast. Om
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kunskaperna och intentionerna ar gemensamma, om man delar det, ju storre
dverensstammelsen ar, ju battre fungerar det. Jag tycker det kan fungera val i team om det ar
en person man har personligt god kontakt med, man har storre forstaelse for varandra och sa
har.” (IP:C)

| ovanstaende exempel kunde vi se prov pa att kommunikationen blir enklare efterhand som
det skapas en gemensam organisationskultur bland gruppmedlemmarna. | nedanstaende fall
var det en gruppdeltagare med avvikande personlighet som forsvarade
identifikationsprocessen och darmed mojligheterna till en gemensam organisationskultur.

””...men forst har sa traffades vi bara via telefonkonferens, och da var det sa att det var
framforallt en person fran Storbritannien da som, ja han var sa vansinnigt strikt va...da
tankte man oj, hur ska det har...har far man vara lite forsiktig och det har ar en annan kultur
och...och det blev mycket besvarligare att ha dom har telefonkonferenserna...”” (IP:D)

Nedanstaende gruppkonstellation medforde ocksa svarigheter med organisationskulturen

eftersom nagra personer rent praktiskt tillhdrde en annan organisation.

’Och dom har business partners som jag pratade om, de var ocksa med i gruppen, och
eftersom dom representerar en helt annan organisation sa ar det en fraga: “ar vi ett lag eller
inte?”” Och vi kom fram till, pa ett mer eller mindre teoretiskt satt att ”’ja, vi ar ett lag™...men
att bete sig som ett lag ar en helt annan femma. Och under dom ar som har gatt, det har gatt
tre ar sen dess, s& har vi borjat att bete oss som ett lag. Och ett lag gor att.. for mig i alla fall,
ett valspelande lag...man vet var andra medspelare ar pa spelplanen, man vet var dom ar,
man vet vad dom gor, man vet vad dom har for styrkor och svagheter, och man &r i standig
kontakt med folk, och man ropar till dom och...ja, man soker kontakt...”” (IP:B)

Har fick man sétta sig ner och fundera pa om man var ett lag, vilket man slutligen kom fram
till. Respondenten har vidare en tankvérd beskrivning av vad som gor ett lag, dar den standiga

kontakten personerna emellan &r en avgdrande faktor.

Ovanstaende respondent gav dven exempel pa att det forekommer virtuella team dar somliga
personer kanske genom ett expertkunnande deltager i moten mer tillfélligt och ddrmed inte
har frekvent interaktion med 6vriga gruppdeltagare. Detta inverkar pa organisationskulturen
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och skapar osékerhet om rollférdelningen i gruppen dar normer och vérderingar inte &r lika
entydiga.

”...flera i det programmet har otydliga roller, dom kommer in pa grund av sin erfarenhet, sin
expertis, inte pa grund av en uttalad roll, och dar har vi...” (IP:B)

“Tillféalligt eller...?”

””...det kan vara tillfélligt, det kan vara oplanerat...man bara hoppar in darfor att man har en
erfarenhet eller bara nanting som man vill saga. Och dar har vi ju verkligen ett virtuellt team,
det &r knappast ett team, men virtuellt ar det. Och pa grund av forandrade och osakra roller
sa ar det storre risk for konflikt och ineffektivt arbete...”” (IP:B)

’Sa det ar en fordel om man kan jobba med samma personer under en langre tid..?”

Ja, ja, det ar det, det ar det...och alla vet vilken roll dom har.”” (IP:B)

Respondenten visar hdr ovan att osakra och tillfalliga roller hos gruppmedlemmar gor att
organisationskulturen blir lidande och det riskerar att skapas konflikter och géra arbetet
ineffektivt i en grupp.

Samma respondent berattade ocksa att man sarskilt i bérjan efter teamets bildande tagit hjalp
av en coach vid fysiska méten och aven vid telefonkonferenser, vilket har utfallit mycket
positivt.

””...det har visat sig vara fruktansvart effektivt...att han &r med och planerar métet, han drar
ur dom som planerar motet “’vad vill vi egentligen”, sa...det ar oftast otydligt vad man vill
egentligen, sa det ar inte det man tror man vill...” (IP:B)

’Han ifragasatter liksom...?”

”Just det, just det, han coachar, att vara coach ar hans huvudroll...Sen sa nar han ar med pa

matet s& ar han med som en neutral person for att delta och han sitter dar hela tiden. Han ar
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extremt kreativ nar det galler arbetsformer, sa vi kan driva igenom...det finns ingen omgjlig

komplex uppgift, for han har en san approach...” (IP:B)

Har tog man till sarskild hjalp utifran for att fa gruppen att fungera val, sarskilt intressant var
att man dven anvande coachen vid virtuella méten. Detta visar pa att man ar mycket man om

att personerna i gruppen ska bli samspelta och effektiva i sitt arbete.

Vi kunde tidigare se att det fanns personer som intog en mer aktiv roll i diskussionerna just
for att chefen inte var nérvarande och man kan darfor formoda att en del information av mer
negativ eller kanslig karaktar kan ha uteblivit da chefen var med vid métena. Det rérde sig har
om kulturskillnader pa organisationsniva som huvudsakligen kunde harledas till olikheter i
sedvanjor. Detta ar ocksa knutet till Hofstedes teori om maktdistans i vilken han belyser
graden av ojamlikhet vid arbetsplatser i olika lander. Utifran sin svenska bakgrund sa den
tillfragade respondenten sig inte bli paverkad av om chefen satt med eller ej vid de virtuella
motena. Detta gar val i linje med Hofstedes syn pa Sverige som ett land praglat av en liten
maktdistans. Personer i det aktuella teamet fran lander med storre maktdistans paverkades
darfor rimligen i storre utstrackning av chefens franvaro vid det beskrivna tillfallet. Dessa
skillnader utifran olika kulturer far indirekt ocksa konsekvenser for hur latt det ar att kunna

uppna en gemensam organisationskultur.

4.6 Sprakets betydelse

| teoridelen kunde vi se att spraket som talades inom de virtuella teamen var av stor betydelse.
Medarbetare som kan kommunicera pa sitt modersmal har en fordel i att de har lattare for att
uttrycka sig, men samtidigt finns det dven en risk for att de misstolkar sin kollega som
forsoker forklara ndgot med sina mer begransade sprakkunskaper. Det kan darfor vara

intressant att ta del av uttalanden angaende sprakets betydelse fran nagra av respondenterna:
””...sen spraket om man jobbar med utlandska kollegor... spraket som &r en jattebarriar,
mycket, mycket stérre an nan vagar siaga, man far inte vara dalig pa engelska, och det ar...”

(IP:D)

’Svarare att utrycka sig?”’
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’Mycket, mycket svarare att uttrycka sig...” (IP:D)

En respondent gav ocksa uttryck for att beroende pa vilken tjansteroll en person har kan det
ocksa inverka pa i vilken grad spraket upplevs som ett hinder vid kommunikationen inom de

virtuella teamen:

’Da har man modersmalet engelska...?”

’R&D har fokuserats till UK, USA och Sverige. Sa néar jag tittar omkring...for mina kollegor
har tex i Lund som ar kommunikatorer, som ibland kommer in i virtuella team, manga av dom
upplever det som svart. Flera av dom...i kommunikationsrollen, kanner sig otillrackliga i
spraket. Och de lagger kanske extra vikt vid det, som kommunikator ar spraket redskapet...”
(IP:B)

’Att det ska lata...man tanker mer hur séger jag nu detta...?”

’Ja, det ar extra viktigt...om man ar en fysiker eller nanting sant sa kan man stapla sig fram
pa engelska kanske och det gar bra, men for en kommunikator &r det som om man har blast

bort en central kunskap som man &ger....” (IP:B)

En kommunikatér som ar van vid att ha spraket som sitt verktyg kan som i exemplet ovan

kénna sig sarskilt utsatt om exempelvis kunskaperna i engelska inte ar pa hogsta niva.

Avseende sprakkunskaperna i engelska i forhallande till modersmalet svenska uttryckte sig en

annan respondent i foljande klartext:

””...man blir aldrig lika duktig pa engelska anda eftersom det inte &r modersmal” (IP:A)

Det ar tydligt att spraket kan utgora ett stort kommunikativt hinder for en del medarbetare
inom de virtuella teamen om de jobbar pa en global basis med teammedlemmar fran olika
lander. Ett andrasprak kan aldrig bli som ett modersmal, men med mod och sjalvfortroende
hos den enskilde medarbetaren kan manga sikert kommunicera battre pa engelska an de sjalva
tror sasom patalades i exemplet ovan. Samtidigt ar det naturligtvis anda av grundlaggande
varde att man inom de virtuella teamen ar observant pa sprakets betydelse och tar hansyn till
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savil olika teammedlemmars sprakliga formaga att uttrycka sig som risken for olika former av

misstolkningar vid diskussionerna.

Ett positivt och talande exempel pa ett virtuellt team dar medlemmarna ar uppmarksamma pa
olikheter i de sprakliga forutsattningarna och aktivt hjalper till kan vi se har nedan:

””...och jag som da ofta sitter som enda svensktalande och de andra ar amerikaner och
engelsman...i det natverket som jag traffar varje vecka och jag kanner att...dar kan jag ju
saga till...eller dom ger mig den platsen, for det tar langre tid for mig att...”” (IP:D)

’Formulera sig?”

’Precis, och vissa hjalper till nar jag tappar ord och...”” (IP:D)

’Kan de fylla i och sadér ibland...?”

Ja, precis. Men det &r ju for att dom k&nner mig och vet att jag uppskattar den hjalpen. For
att da kan dom sédga meningen och ™ ja, just det™ sager jag och sen sa kan vi ga vidare. Sa de
hjalper mig att halla ett flode nar jag blir... supertrott och orkar inte. Ibland sager jag till att
’nej nu far ni faktiskt hjalpa mig™, eller ”’jag orkar inte...” eller ”’mitt lexikon har flugit
ivag™ eller...Men det &r ju nog enbart i den globala konstellationen, dar jag kéanner mig
valdigt trygg. Annars ar det inte...” (IP:D)

’Det ar dom som du kanner vél och sa dar det fungerar béttre..?”

"Mm...” (IP:D)

Genom ett ndra och konstruktivt samspel mellan personen som inte har engelska som
modersmal och 6vriga teammedlemmar, kan man alltsa aktivt hjalpas at att dverbrygga de
sprakliga svarigheter som annars skulle kunna ha férsvarat kommunikationen. | detta fallet
var personerna inom det virtuella teamet val bekanta med varandra, respondenten uttalade sin
uppskattning for den sprakliga hjalpen och upplevde en sarskilt stark kéansla av trygghet i det
aktuella teamet. Det ar troligen inte enkelt att kunna uppna en sa stark kéansla av trygghet

vilken vi sett beskrivas i exemplet ovan, men ju battre man lar kdnna varandra inom ett
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virtuellt team desto lattare blir det att hjélpa varandra och underlatta kommunikationen for en

okad 6msesidig forstaelse.
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5 Slutsats och uppsummerande diskussion

Har i uppsatsens sista kapitel kommer jag att presentera resultatet av undersokningen utifran

de inledande fragestallningarna. Arbetet avslutas sedan med férslag pa vidare studier.

| denna uppsats har jag intresserat mig for fenomenet virtuella team ur ett kommunikativt
perspektiv. Utgangspunkten har varit min undersokning vid foretaget AstraZeneca, vilket ar
ett stort foretag pa global basis diar manga medarbetare samarbetar i virtuella team 6ver saval
nationella som kulturella granser. Arbetet har utgatt fran tva fragestéllningar som faststalldes i
det inledande skedet och jag kommer hér att uppsummera analysen fran foregaende kapitel.

Arbetet inleddes med att jag stallde mig féljande fragor:

Vilka faktorer ar sarskilt betydelsefulla for att fa ett val kommunicerande och fungerande

virtuellt team?

Vilka faktorer tillkommer sarskilt for ett val kommunicerande och fungerande virtuellt team

inom en organisation med verksamhet 6ver landsgrénser eller pa global basis?

Jag borjar har med att besvara den inledande frdgan och lagger sedan till faktorer av sarskild
betydelse for internationella virtuella team. Analysen inleddes med att se pa virtualitetens
utveckling for organisationen i undersokningen, darefter belystes inverkan pa virtuella team
genom gréansoverskridanden och kommunikationstekniken. Efter detta foljde en
exemplifiering utifran intervjuerna angaende arbete i virtuella team, vilket gav lasaren
bakgrundsfakta till hur arbetssituationen kan se ut for en person som jobbar i en sadan grupp.
Gemensamt for samtliga respondenter &r att deras team inte &r knutna till nagon fysisk plats

utan kollegorna kan vara stationerade pa annan ort saval inom som utom Sverige.

Den Overgripande faktor som framstod lamplig att studera forst var inte ovéntat
kommunikationsprocessen. Viktigt hér var att inte ta for givet att det sdnda meddelandet &r
liktydigt med det mottagna. Personliga méten har ocksa en fordel i att de dven innefattar
ansiktsuttryck och kroppssprak, vilket darmed gor det lattare att tolka &n vid virtuella moten.
Man bor ocksa se upp for brus, ett extremfall namndes av en respondent dar det uppgavs att

det kan forekomma att personer i virtuella moten satter pa sekretessknappen och bérjar maila
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mitt under ett virtuellt mote. Man kan ocksa vara hjélpta av deltaga vid fysiska moten dar man
har mojlighet att lara kénna sina kollegor béttre. Efter detta gjordes en koppling till

meningsskapande i den studerade organisationen.

Organisationskommunikation var nasta faktor och den kan indelas i formell och informell.
Formell kommunikation initieras av ledningen medan den senare &r interaktionen som sker
parallellt utifrdn medarbetarna sjalva. Den informella kommunikationen &r betydelsefull for
den sociala relationen mellan manniskorna. Vi kunde exempelvis se att fikaraster med

kollegor var en god kélla till spridande av informell kommunikation inom ett foretag.

Den icke-verbala kommunikationen framkom ocksa vara betydelsefull. Som komplement till
de virtuella métena uttalade man sig bland respondenterna om betydelsen av fysiska moten
som aven mojliggor icke-verbal kommunikation. Detta lag ocksa i linje med Peters (2000)
som uttalade sig om den stora betydelsen av kanseln och den fysiska narvaron mellan

maénniskor.

Nasta punkt beror pa olika satt saval virtuella team inom ett land som de som har
internationell inriktning. Vid skapandet av grupper sker det en identifikationsprocess och
organisationskulturen star for just gemensamma normer och varderingar som utvecklas efter
hand inom en organisation. Personer inom virtuella team kan dock riskera att bli
osynliggjorda i vissa sammanhang och hamna i klam eller bli bortglémda av den lokala
organisationen. Anvéandandet av olika former av gastexperter och liknande kan ocksa skapa
osakerhet om rollférdelningen i gruppen och gora sa att normer och vérderingar inte blir sa

entydiga.

Vid grupper dar medlemmarna kommer fran olika lander har man ocksa kulturella skillnader
som exempelvis gor att man kan reagera olika pa samma former av ledarskap. Pa
organisationsniva kan det yttra sig genom olika sedvanjor hos individer fran olika kulturer,

vilket ocksa ar knutet till teorin om maktdistans.

Som sista punkt har vi sprakets betydelse. Det kan visserligen réra sig om dialektala
skillnader inom ett land, men har ar det framst olika sprak som &r varda att uppmarksamma.
De personer som kan kommunicera pa sitt modersmal i ett internationellt virtuellt team har

darigenom lattare for att uttrycka sig. Dock finns det en risk for att misstolka en kollega med
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begransade sprakkunskaper. Beroende pa en persons tjansteroll sa kan sprakbruket ocksa
hammas olika mycket, en kommunikator har spraket delvis som sitt verktyg och kan sannolikt
kénna sig mer hammad &n en tekniker vid samma sprakliga kunskapsniva. Sen &r det sakert
till hjalp om man gor som en respondent nd&mnde, tar hjalp av sina kollegor vid samtalet och
inte ar radd for att fraga om ord som man inte vet. Det som krévs &r helt enkelt ett dmsesidigt

samspel mellan alla parter.

5.1 Forslag till vidare studier

Vid intervjuerna till uppsatsen tog jag del av erfarenheter fran olika tekniker som anvénds for
kommunikation inom virtuella team. Asikterna skiljde sig & mellan respondenterna, inte
minst angaende videokonferenser och den teknik som gor det majligt att se andra
motesdeltagare i bild. Med bakgrund av detta tycker jag att det vore sarskilt intressant att
nérmare studera virtuella team som anvénder sig av den senaste och framsta tekniken for
videokonferenser och samtidigt jamféra med liknande virtuella team dar man valt att inte
anvanda videokonferensteknik vid sina méten. Hur fungerar samarbetet inom team som har
videokonferenser jamfort med de som inte anvander den tekniken? Hur kan manniskors behov
av fysiska moten utvecklas genom anvéandning av den mest framstaende
videokonferenstekniken vid virtuella méten? Fragorna ar manga och vi kan atminstone vara
helt sékra pa att den tekniska utvecklingen fortsatter att ga framat och skapa nya

forutsattningar for kommunikation inom virtuella team.
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Elektroniska kallor
Ref# Adress

Ref 1 http://www.astrazeneca.se

Muntliga kéllor: Intervjuer

Intervjuerna for undersokningen har genomforts med sex personer anstéllda pa AstraZeneca,
dar samtliga har sitt fysiska kontor i Lund. Alla respondenterna arbetade i nagon omfattning
med kommunikativa arbetsuppgifter och ingick i nagot eller nagra virtuella team dar man
samarbetade med kollegor som &r fysiskt placerade pa annan ort inom eller utanfor Sverige.
Intervjuerna genomfordes pd AstraZenecas kontor i Lund och en av respondenterna
intervjuades ocksa i egenskap av informant for att kunna bidra med vardefull
bakgrundsinformation. Tidpunkten for intervjuerna var fran 060418 till 060428. | texten
benamns intervjupersonerna som IP:A, IP:B osv, utan nagon koppling till tidpunkten for

respektive intervju.
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Bilaga 1
Intervjumanual — Virtuella Team (VT)

Bakgrundsuppgifter:
Vilka ar dina arbetsuppgifter, hur Iang tid har du varit anstalld i foretaget?

Kan du kort beskriva din arbetsmiljo? (Tex kontakter inom VT resp personliga kontakter)
Arbetar du inom ett eller flera VT idag?
Har du sjalv valt att arbeta inom VT, eller &r det arbetsuppgifterna som kréver det?

VT ér en relativt ny organisationsform, hur ser du pa detta jamfort med medarbetare som du
traffar personligen.

Ungefar hur stor del av ditt arbete sker inom VT i jamforelse med samarbete med personer du
traffar fysiskt?

Upplever du skillnader i organisationskultur mellan det Virtuella Teamet och inom foretaget i
stort?

Vilka tekniker anvéander ni for att kommunicera inom VT?

Ar tekniken viktig for god kommunikation och samarbete inom ett VT?

Vilka tekniska hjalpmedel/tekniker foredrar du i kontakten med teammedlemmarna?
Arbetar du inom VT med personer som ocksa &r lokaliserade utomlands?

Arbetar du inom VT med personer som dr anstéllda inom andra foretag/organisationer?
Hur tata kontakter har ni inom ditt/dina VT?

Hur ofta traffas ni personligen inom ditt/dina VT?

Hur manga teammedlemmar &r det inom ditt/dina VT?

Ser du nagot lampligt maxantal medarbetare inom ett VT? Varfor?

Hur samordnas kontakterna inom ditt/dina VT, har ni en ansvarig ledare/chef dar?
Finns det en tydlig uppdelning av ansvarsomrade inom ditt/dina VT?

Hur ser du pa majligheten att arbeta effektivt inom ett VT jamfort med samarbete inom
arbetsgrupper déar man istéllet regelbundet traffas personligen?
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Ser du det som positivt att samarbeta med personer inom VT?

Hur ser du pa tilln6righet och vi-kénsla inom ditt/dina VT?

Hur skiljer sig detta gentemot medarbetare som fysiskt arbetar i din lokala organisation?
Vilka fordelar ser du med kommunikation och samarbete inom VT?

Vilka nackdelar ser du med kommunikation och samarbete inom VT?

Hur tycker du att samarbetet fungerar inom ditt/dina VT?

Hur fungerar det att ge och ta kritik inom ditt/dina VT, ar det nagot sérskilt man bor tanka pa
da?

Vad skulle du vilja forbattra inom ditt/dina VT om du fick foresla nagot?

Kan du ge nagot exempel dar kommunikation och samarbete inom ett VT har fungerat sérskilt
val?

Kan du ge nagot exempel dar kommunikation och samarbete inom ett VT har fungerat mindre
bra?

Ar det nagra sarskilda faktorer du vill framhalla for att lyckas val i kommunikation och
samarbete inom ett VT sa att arbetet blir effektivt?

Har du nagra 6vriga fragor som jag glomt eller nagot som du skulle vilja namna?
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