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Resumeé

Eftersom e-post ir ett utbrett kommunikationsverktyg som inte sammankopplats med orga-
nisatoriskt lirande i ndgon storre utstrackning, anser vi det vara ett praktiskt och teoretiskt
intressant amnesomrade. Syftet med uppsatsen ir att visa om anvindningen av e-post kan
kopplas till organisatoriskt lirande. Forutsatt att denna koppling kan gbras undersoker vi hu-
ruvida e-post bidrar till eller himmar det organisatoriska lirandet och i sa fall pa vilket sitt
detta gors.

Undersokningen utgar fran en litteraturgenomging som beskriver kunskapsteori, lirande-
teori och knowledge management. Vidare definieras e-postmediets egenskaper som kommu-
nikationsverktyg. Denna genomgang mynnar ut i ett preliminirt ramverk som visar hur dessa
omraden hinger samman ur ett teoretiskt perspektiv. De kopplingar mellan e-post-
anvindning och organisatoriskt lirande som kan gbras baserat pa teorin sammanstills och
utgor underlag f6r den empiriska prévningen.

Vi anvinder oss av fallstudien som undersokningsstrategi och genomfér studien enligt en
kvalitativ undersokningsmetod. Uppsatsens empiri bestir av semistrukturerade intervjuer
med anstallda vid fallféretaget Flash AB. Intervjuerna analyseras och jamfors sedan med vart
prelimindra ramverk, vilket modifieras utefter det resultat vi erhaller fran empirin.

Kopplingen mellan e-post och organisatoriskt lirande ir inte enkel att konstatera i praktiken,
men resultaten av den empiriska undersékningen pekar pa att e-post kan bidra till organisa-
toriskt lirande framforallt genom att underlitta inhdmtning och spridning av kunskap. Vi
kan bland annat notera att e-postanvindare blir mer aktiva 1 sitt s6kande efter information
tack vare e-postens unika kombination av egenskaper.

Nyckelord

E-post, organisatoriskt lirande, kunskapsspridning, knowledge management
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Forord

I arbetet med denna magisteruppsats har vi motts av en del svarigheter som krivt ett antal
linga diskussioner med personer som besitter limpliga kunskaper inom olika dmnes-
omraden.

Vi vill f6rst och frimst tacka vart fallféretag, Flash AB, som stallt upp med tid och energi
och dirmed mojliggjort denna uppsats. Vidare skulle vi vilja tacka Thomas Kalling och Odd
T. Steen for all hjalp de bidragit med, trots att det inte var deras skyldighet. Vi vill ocksa rikta
vart tack till var handledare, Mia Sassén, for vilbeh6vlig uppmuntran i forvirrade stunder.

Vi kommer inte heller att glomma alla de andra uppsatsgrupper som kimpade tappert 1 HCI-
labbet och som bidrog med savil clementiner som glada tillrop.

Slutligen wvill vi uppmirksamma vara stackars nira och kira som fatt klara sig utan var men-
tala nirvaro under vintern.

An en ging, tack!

Emma Dacke Kajsa Olsson Kristina Olsson
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1 Inledning

I detta inledande kapitel ges en dverblick dver vad denna uppsats avser att undersoka. En bakgrund till
dmnesomradet presenteras, foljt av en specifikation av problemomrdde och fragestillning. Vi redogor for syftet
med uppsatsen, vilken malgruppen dr, samt for de avgransningar som giorts. En kort sammanfattning av
valet av metod avsiutar kapitlet.

1.1 Bakgrund

Datorer har kommit att utgéra en viktig del i manga foretags och minniskors vardag, och
informationsteknologin (IT) har fatt avgérande betydelse f6r manga foretags verksamheter
idag (Lundberg, 2004). E-post ir en av de tekniker som ar mest utbredd. Enligt Statistiska
centralbyran (2003) har drygt 60% av befolkningen i1 Sverige en egen e-postadress. De flesta
minniskor dr vana att anvanda I'T och e-post f6r att utféra arbetsuppgifter och halla kontakt
med omgivningen.

Anledningen till att just e-post fangat vart intresse ar det faktum att det dr en sa utbredd tek-
nik f6r spridning av information. Flertalet minniskor anvinder e-post idag, och manga fore-
tag har e-postadresser. Av dem som anvinder e-post 1 arbetet foredrar, enligt en undersok-
ning av Meta Group, 80% e-post framfor telefon. Orsakerna till detta dr att e-post mojliggor
kommunikation med flera parter, att kommunikationen ar snabb samt att en skriftlig kopia
av interaktionen automatiskt skapas. Andra anledningar till e-postens framgang ér att det ar
ett passande medium da arbetsférhallanden dndrats genom en 6kad mobilitet i arbetet och
geografiskt spridda arbetsgrupper. Det finns dock dven nackdelar med e-post. De som fore-
drar telefon framfor e-post pekar pa att telefonen dr mer personlig, skapar en bittre kontext
t6r kommunikation och att tonfall kan ge ledtradar som inte framgar i ett e-postmeddelande.

(Meta Group, 2003)

Tidig forskning kring e-post inriktade sig frimst pa tekniska och icke-tekniska variabler som
paverkar spridningen av e-post som kommunikationsmedium (Romm, Pliskin & Rifkin,
1996). Idag, nir e-post ir sa utbrett, anser vi att det dr mer intressant att forska kring den
faktiska anvindningen. Anvindningen av e-post kan undersékas fran en rad olika perspektiv,
sasom anvandbarhet eller organisationsteori. Intresset for det perspektiv vi har valt bottnar i
ett ifragasittande av nyttan av omfattande IT-investeringar. Att foretag ska ha tillgang till
Internet och e-post dr ndgot som vi sjilva tar for givet, men ar det lika sjalvklart att alla har
verklig nytta av det? Ett sitt att undersdka nyttan av e-post dr att se det ur ett organisatoriskt
lirandeperspektiv. Att skapa en lirande organisation har blivit intressant som ett medel att
mota den forinderliga omgivning de flesta fOretag forsoker hiavda sig i (Granberg &
Ohlsson, 2000). Kunskap framhalls ofta som det enda verkliga konkurrensmedlet f6r organi-
sationer (Martensson, 2001). Spender (1996, s 48) uttrycker det sa hir: "Knowledge, it seems,
has become the most important or ’strategic’ factor of production, so managers must now

3.
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focus on its production, acquisition, movement, retention and application.”. Hela tiden
maste foretag lira sig nya saker och arbeta pa nya sitt for att ha mojlighet att hivda sig i den
allt mer globaliserade varld vi lever 1 (Walsham, 2001). Foretagen har i allt storre utstrickning
insett att de maste utnyttja det kunnande som redan finns inom organisationen pa bista sitt
tor att konkurrera, samtidigt som en satsning bor goras pa att hela tiden lira sig mera.

1.2 Problemomrade och fragestallning

I dagens organisationer betonas vikten av lirande och kunskap, och manga foretag strivar
efter att framsta som lirande organisationer. Organisatoriskt lirande och knowledge mana-
gement ar komplexa och mangfacetterade men vilutforskade omraden. Knowledge mana-
gement idr en aktuell term och manga studier har genomférts, dven om praktiska empiriska
arbeten inte utforts i nagon storre utstrickning (Alavi & Leidner, 2001).

Aven e-post ir ett fenomen kring vilket en hel del forskning genomférts. Inom just omradet
e-post och organisatoriskt lirande i kombination finns det dock inte sdrskilt mycket forsk-
ning tillganglig. Diremot har forskning gjorts inom det nirliggande dmnet intranit och orga-
nisatoriskt lirande, exempelvis i Heides doktorsavhandling “Intranit — en ny arena for
kommunikation och lirande” frain 2002. Heide (2002) drog i avhandlingen slutsatsen att
intranit kan bidra till att skapa ny kunskap fOrutsatt att deltagarna i kommunikations-
processen emellandt dven triffas ansikte mot ansikte.

Da den forskning som hittills gjorts inom omradet e-post och organisatoriskt lirande i kom-
bination dr begrinsad, menar vi att ytterligare studier inom omradet bor goras, varfor vi valt
att undersoka just detta amne. Detta dr saledes den huvudsakliga anledningen till att vi anser
var undersokning vara vird att genomfora. Vi vill ta reda pa om anvindningen av e-post kan
bidra till att 6ka det organisatoriska lirandet, eller om anvindningen tvirtom kan himma
detsamma. Ifall vi finner ett samband mellan anvindningen av e-post och det organisatoriska
lirandet vill vi ocksa undersoka hur detta kommer till uttryck. Var huvudsakliga fragestall-
ning lyder darfor:

e DPdverkar anvindningen av e-post det organisatoriska lirandet i ett foretag?
Om sa éar fallet, pa vilket sitt paverkas lirandet?

Med virt resultat hoppas vi kunna bidra till att nya perspektiv framkommer inom omradet,
vilka 1 sin tur kan leda till vidare forskning.

1.3 Syfte

Syftet med denna magisteruppsats ar att visa om anvandningen av e-post kan kopplas till
organisatoriskt lirande. Kan denna koppling goras, sa vill vi ta reda pa om e-post bidrar till
eller himmar det organisatoriska lirandet och i sa fall pa vilket sitt. Med vart resultat vill vi
Oka forstaelsen kring dmnet.

1.4 Malgrupp

Det finns ménga olika intressenter som skulle kunna dra nytta av de slutsatser vi kommer att
dra, alltifrin forskare inom dmnena IT och datormedierad kommunikation, knowledge
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management och organisationsteori till f6retag som dnnu inte investerat i e-post men som ar
intresserade av att se vilka mojligheter eller begrinsningar en implementering kan leda till f6r
verksamheten.

Malet dr att aven fallféretaget ska kunna dra nytta av de resultat vi erhéller. Till exempel kan
resultaten tydliggéra vilken roll e-post kommit att spela i verksamhetens strivan efter att
uppni organisatoriskt lirande och hur kommunikationsménstren inom organisationen for-
andrats till f6ljd av anvandningen.

1.5 Avgransningar

Pa grund av begrinsade resurser och for att inte géra arbetet osammanhingande genom att
ga in pa for manga olika fragestallningar dr det lampligt att géra en del avgransningar. Det vi
ar intresserade av dr att analysera e-postanvindning utifran ett organisatoriskt lirande-
perspektiv. I och med detta val har vi avgransat oss frin att undersoka vilka effekter sjilva
implementeringen av e-post kan ha. Vi har ocksa avgrinsat oss till att titta pa e-post, till
skillnad fran andra tekniker f6r kommunikation sdsom intranit eller Internet.

1.6 Val av metod

For att 6ka forstaelsen for huruvida e-post kan bidra till det organisatoriska lirandet 1 ett
foretag genomfoérdes omfattande litteraturstudier inom dmnesomradena e-post, organisato-
riskt lirande och knowledge management. Utifran befintlig teori skapade vi ett preliminart
teoretiskt ramverk. Direfter utférde vi en empirisk kvalitativ fallstudie av ett féretag som
nyligen installerat och bérjat anvinda e-post pa sitt huvudkontor. Vi valde att begrinsa var
studie till att endast omfatta ett fallféretag, da vi hellre ville ga pa djupet i ett foretag dn att
stilla manga ytliga fragor till ett storre antal foretag. Med den empiriska studien hoppades vi
kunna ta reda pa om e-post kan bidra till organisatoriskt lirande. I slutsatserna kom resultatet
att diskuteras och en kritisk granskning av undersékningens genomférande att goras. Virt
teoretiska ramverk modifierades utifrian resultatet fran empirin.

Det tillvigagangssitt som kom att anvindas var det deduktiva dir litteraturstudier fungerar
som utgangspunkt och leder fram till empirin, vilken i sin tur mynnar ut i slutsatserna (Patel
& Davidson, 1994). Hur verkligheten ser ut underséktes saledes utifran vart amnesperspek-
tiv.

Huvudsakligen kom var undersokning att bygga pa ett kvalitativt synsatt dir semistrukture-
rade djupintervjuer utgjorde empirin. De intervjuade bestod av anstillda pa fallféretagets
kontor 1 Lund.

En djupare och mer detaljerad diskussion och redogorelse for var undersokningsmetod ater-
finns i kapitel 5.

1.7 Disposition

Uppsatsen har disponerats enligt féljande. Inledningsvis beskriver vi uppsatsens problem-
bakgrund tillsammans med dess fragestillning, syfte och de avgrinsningar vi valt att géra. Vi
borjar var teorigenomgang i kapitel 2 dar vi behandlar kunskap, organisatoriskt lirande och

_5.
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knowledge management. Nistféljande kapitel édr ytterligare ett teorikapitel som behandlar e-
post som kommunikationsmedium. Kapitel 4 har vigts 4t en sammanfattning av den férega-
ende teorin for att en sammankoppling av dmnena ska kunna goras. Vi har utarbetat ett
prelimindrt ramverk som vi 1 detta kapitel redogor for. I kapitlet om var undersékningsmetod
beskriver och motiverar vi den strategi och den metod vi valt i vart undersékningsarbete. Vi
redogdr ocksd grundligt for killkritik, utarbetandet av var intervjuguide, forberedelser,
genomforande, urval och efterarbete. I kapitel 6 presenteras resultaten av undersokningen
baserat pa var fragestillning, samt de undersokningsfragor vi inledningsvis formulerat.
Lopande kopplas empirin samman med teorin, och kapitlet avslutas med en Overgripande
diskussion. Vi utvidgar och férindrar virt preliminira teoretiska ramverk i enlighet med
resultatet av undersékningen 1 kapitel 7. Dessutom besvarar vi hir vir fragestallning. Slutli-
gen kommenteras uppsatsens brister, och sist ges forslag till fortsatt forskning.



Delad kunskap — dubbelt larande Dacke, Olsson, Olsson

2 Kunskap & larande i organisationer

I detta firsta teorikapitel forsoker vi reda ut vad kunskap och larande egentligen dr och hur man fkan defini-
era begreppen. /i redogir ocksd for skillnaden mellan de for var uppsats grundliggande begreppen organisa-
toriskt ldrande och larande organisationer. Dessutom tar vi upp lite om knowledge management och om hur
spridning av kunskap gar till. Organisatorisk kunskap, organisatoriskt lidrande och knowledge management
kan ses som exempel pa olika skolor, i vilka synen pa kunskap skiljer sig at. Vi forsoker att finna den
minsta gemensamma namnaren mellan skolorna for att pd sa sdtt visa bur de hanger samman.

2.1 Data, information och kunskap

Problemet att definiera kunskap har funnits sedan urminnes tider, dtminstone sedan den
klassiska grekiska eran, och har lett till minga epistemologiska debatter (Alavi & Leidner,
1999; 2001). Det ir for var del inte intressant att diskutera den historiska utvecklingen av be-
greppet kunskap, eller att finna den universella sanningen. Diremot ar det av intresse att se
pa de uppfattningar om kunskap som diskuterats inom narbesliktade amnesomraden sisom
IT, knowledge management och organisationsteori, fOr att uttrycka vart val av definition. De
flesta, frimst inom I'T-omradet, skiljer mellan begreppen data, information och kunskap, vil-
ket vi redogor for nedan.

Enkelt uttryckt dr data fakta, bilder eller ljud som kan eller inte kan vara relevanta eller an-
vindbara for en viss uppgift (Alter, 1996; Turban, Wetherbe & McLean, 2004). Minniskor
erhiller data fran bland annat tidningar, TV, Internet och frin andra mainniskor. Enligt
Sanchez (2001) idr data selektiva representationer av hindelser som minniskor ligger mirke
till och visar andra, och bestar av kvalitativa eller kvantitativa beskrivningar av skeenden.
Data ir siledes alltid inkompletta representationer dir nagot saknas.

Information dr diremot det signifikanta, inneborden som tillskrivits data genom jamforelser
med andra data (Sanchez, 2001). Alter (1996) forklarar vidare att information ar data 1 en
form och med ett innehall passande for ett visst syfte. Data omskapas till information genom
formatering, filtrering och summering (Turban, Wetherbe & McLean, 2004). For att utnyttja
information effektivt behéver minniskor kunskap.

Kunskap ir en kombination av insikter, idéer, regler och procedurer som styr handlande och
beslutsfattande (Alter, 1996; Turban, Wetherbe & MclLean, 2004). Med kunskap menas sa-
ledes information som bearbetats och relaterats till tidigare fakta, procedurer, koncept, tolk-
ningar, idéer, observationer och bedémningar hos en individ (Alavi & Leidner, 1999). Efter-
som alla har olika erfarenheter, beh6ver minniskor som tagit till sig samma data och infor-
mation inte nodvindigtvis ha samma kunskap (Alter, 1996). Information blir alltsa kunskap
da den bearbetats i hjarnan hos en individ. Kunskapen blir information igen da den kommu-
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niceras till andra i form av text, tal eller pa andra sitt. (Alavi & Leidner, 1999) Mottagaren
kan bearbeta denna information sa att den aterigen férvandlas till kunskap.

Boisot & Griffiths (2001, s 214) ger en ganska uttémmande summering av begreppen:

data is something “out there” that an observer notices, the observer constructs what he
believes is information in the form of an interpretation of data that modifies the beliefs
that reside ‘in him’ and constitute his or her knowledge.

Information och kunskap maste alltsi sittas i samband med en individ. Aven om idéer
formas hos individer sa spelar interaktionen mellan individer en avgérande roll for utveck-
landet av idéerna. Just interagerande med andra bidrar till utvecklandet av ny kunskap
(Nonaka, 1994).

Att kunna handla utifrin information dr en del av att inneha kunskap enligt Turban,
Wetherbe & MclLean (2004). Forfattarna exemplifierar begreppen med att en vagkarta Gver
en stad kan anses vara data, en notis om vigarbete som kommer att stéra trafiken kan ses
som information, medan vetskapen om en alternativ vig for att undvika vigarbetet kan be-
traktas som kunskap (Turban, Wetherbe & MclLean, 2004). Kunskap ar siledes nidgot som
har ett starkt samband med en individ och dennes kognitiva skicklighet att koppla samman
tidigare erfarenheter med ny information.

Slutligen antar vi f6ljande begreppsdefinitioner:
e data dr ranummer och fakta
e information ar bearbetad data

e kunskap ir resultatet av en kognitiv process dir information bearbetats hos en indi-
vid. Kunskapen 6kar individens kapacitet att handla effektivt. (Alavi & Leidner, 1999;
Huber, 1991; Nonaka, 1994)

I den resterande delen av teorigenomgangen har vi pa vissa stallen valt att dndra férfattarnas
ordval gillande information och kunskap sa att deras begrepp kommit att Gverensstimma
med vara definitionet.

2.2 Kunskap

Begreppet kunskap dr, som redan kunnat konstateras, komplext och svart att konkretisera.
Manga forfattare har fors6kt urskilja olika kunskapstyper. Dessa teorier redogor vi £6r nedan.

2.2.1 Tyst och explicit kunskap

Redan pa 1960-talet delade Polanyi (1966 enligt Nonaka, 1994) in kunskap i tyst (tacit) och
explicit kunskap. Han menade att mianniskan vet betydligt mer dn vad hon kan uttrycka i ord
och siffror, vilket utgér grunden for denna uppdelning. Med explicit kunskap menas sidan
kunskap som kan Gverféras i formellt, systematiskt sprak. Det ar alltsi dokumenterad eller
kodifierad kunskap som enkelt kan kommuniceras mellan olika minniskor. (Polanyi, 1966
enligt Nonaka, 1994) Denna typ av kunskap har dven kallats leaky knowledge pa grund av
hur litt den kan vandra fran en person till en annan och dirmed limna ett foretag (Brown &
Duguid, 2000). Tyst kunskap dr mer subjektiv - den har en personlig kvalitet som gor den
svar att formalisera och kommunicera. Den dr ofta svar att dokumentera da den ar ostruktu-
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rerad (Nonaka, 1994). Tyst kunskap kan ocksa kallas sticky knowledge da den i motsats till
explicit kunskap tenderar att stanna inom organisationen (Brown & Duguid, 2000). Ett
exempel som kan tydliggora skillnaden mellan tyst och explicit kunskap dr f6rmagan att cyk-
la. Hur férklarar man for nagon hur man gor for att cykla? Alla som kan cykla vet hur det gar
till men att férklara det i ord ar vialdigt svart (Turban, Wetherbe & McLean, 2004). Nonaka
(1994) skriver att tyst kunskap innefattar bade kognitiva och tekniska element. De kognitiva
elementen bestar av mentala modeller av hur virlden ser ut, medan de tekniska innebir kon-
kret know-how och firdigheter som ut6vas i en viss kontext.

Spender (1996) skriver om en indelning av kunskap i vetande (knowledge about eller know-
what) och kunnande (knowledge of acquaintance eller know-how). Han jimfor vetande och
kunnande med explicit respektive tyst kunskap, men anser att tyst kunskap dr rikare dn
kunnande. Kommunikation mellan individer gér det mojligt att dela tyst kunskap och dir-
igenom skapa en gemensam forstielse (Nonaka, 1994).

Enligt Alavi & Leidner (2001) har tyst kunskap fitt mer utrymme 1 litteraturen dn explicit.
Dessa forfattare menar emellertid att dven explicit kunskap ar betydelsefull f6r en organisa-
tion. Det faktum att den ar littare att lagra och komma at utgoér dock en risk for att denna
typ av kunskap favoriseras av foretagsledningen pa bekostnad av motsidgande tyst kunskap.
Forfattarna pastar dven att bada typerna av kunskap dr nédvindiga f6r en organisation.

Det finns de som menar att begreppen tyst och explicit kunskap inte ar tillrickliga for att
ticka upp hela spektrat av vad kunskap ar. For att fa full forstaelse for vad en minniska kan
och vet, maste begreppet kunnande (knowing) férklaras. Cook & Brown (1999 enligt Vera &
Crossan, 2003) resonerar om att explicit och tyst kunskap innehas av minniskor, medan
kunnande inte handlar om innehav utan om tillimpning (practice) av kunskaper. Aven de
anviander exemplet att cykla, och menar att méinniskor har explicit kunskap om hur en cykel
fungerar och tyst kunskap om hur man haller balansen pa en cykel. Denna kunskap finns
bade medan man faktiskt cyklar och nir man inte gor det. Skillnaden ér att medan man cyk-
lar, sa tillimpar man kunskaperna man har. (Cook & Brown, 1999 enligt Vera & Crossan,
2003)

2.2.2 Att skapa ny kunskap

Enligt Nonaka (1994) kan ny kunskap skapas frin redan existerande kunskap. Detta sker
genom att tyst eller explicit kunskap omvandlas pa nagot sitt. Nonaka (1994) redogor for
fyra sitt att omvandla kunskap genom “kunskapsspiralen” (se figur 2.1).

Det forsta, socialisering (socialization), innebdr att skapa tyst kunskap. Detta sker genom in-
teraktion mellan individer, till exempel i form av lirlingskap dd man observerar och imiterar
vad nagon annan gor, eller i form av social interaktion. Det dr viktigt att uppmirksamma att
tyst kunskap kan skapas utan anvindande av sprak. Kombinering (combination) dr skapan-
det av explicit kunskap. Detta sker i form av exempelvis méten, di kunskap overfors och
sedan modifieras av mottagaren. Omvandling av explicit kunskap till tyst och tvirtom kallas
internalisering (internalization) respektive externalisering (externalization). Internalisering bar
enligt Nonaka (1994) vissa likheter med det traditionella begreppet inlirning. Externalisering
innebar att kunna uttrycka tyst kunskap: ’finding a way to express the inexpressible” (Smith,
2001, s 3106).
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Tacit knowledge To Explicit knowledge
Tacit Socialization Externalization
knowledge
From
Explicit Internalization Combination
knowledge

Figur 2.1 Kunskapsspiralen (Nonaka, 1994, s 19)

Alavi & Leidner (2001) menar att nitverk med individer som har liknande asikter och idéer
kan himma skapandet av kunskap, eftersom dessa ofta ocksa tenderar att inneha liknande
kunskap. Detta visar hur viktigt det 4r med kontakt med oliksinnade mainniskor utanfér
organisationen. Kommunikation via e-post kan ha en positiv inverkan pa kunskapsskapandet
genom att mojliggora kontakt med utomstaende. (Alavi & Leidner, 2001)

2.3 Organisationer och kunskap

Inom organisationer har kunskap blivit den viktigaste produktionsresursen och inte endast
en resurs tillsammans med exempelvis arbetskraft och kapital. ”Knowledge has become #he
resource, rather than « resource” (Drucker, 1993 enligt Martensson, 2001, s 7). Barney (1986
enligt Hatch, 2002) menar att en organisations unika och tysta kunskap utgér en viktig del av
dess konkurrensfordelar. Da den tysta kunskapen svarligen kan kopieras och hirmas av
andra foretag innehar den, liksom organisationskulturen, ett stort konkurrensvirde.

Skapandet av organisatorisk kunskap associeras med den sociala interaktionen mellan indivi-
der som delar och utvecklar kunskap, nagot som kallas f6r den ontologiska dimensionen av
kunskapsskapande (Nonaka, 1994). Organisatorisk kunskap uppstar nir individer inom en
organisation “share sets of beliefs about causal relationships that enable them to work
together in doing something.” (Sanchez, 2001, s 6). Synen pa kunskap dr att den ar individ-
baserad, och en organisations frimsta uppgift dr dirmed att integrera medarbetarnas indivi-
duella kunskaper genom att utveckla strukturer fér koordinering och samarbete (Roberts,
1998 enligt Martensson, 2001).

Kunskap har begrinsat organisatoriskt virde om den inte delas. I takt med att utvecklingen
inneburit att marknaderna och organisationerna blivit alltmer globala har de traditionella
satten att skapa och 6verfora kunskap genom exempelvis kommunikation ansikte mot
ansikte, mentorskap, jobbrotation och personalutveckling visat sig vara ineffektiva och alltfér
laingsamma. De behéver kompletteras med mer effektiva, elektroniska verktyg. (Alavi &
Leidner, 1999) A andra sidan kommer kunskap enligt Brown & Duguid (1991) inte nédvin-
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digtvis att cirkulera fritt i en organisation bara for att teknologin som kan stédja sadan cirku-
lation finns tillginglig.

2.3.1 Organisatoriskt minne

Lagring, organisering och himtning av organisatorisk information och kunskap brukar kallas
organisatoriskt minne (Stein & Zwass, 1995). Da kunskap pa manga sitt dr en individuell
tillgdng finns organisationens minne lagrat inom varje enskild individ och i relationerna
mellan medarbetare. Minnets starka koppling till enskilda individer gor organisationen sarbar
tor hog personalomsittning. Organisatoriskt minne stricker sig dven utanfor det individuella
till att ocksa lagras i andra komponenter sisom arbetsprocesser, produkterbjudanden och
organisationskultur som har utvecklats allteftersom organisationen lirt sig av tidigare er-
farenheter. Minne kan dven lagras i databaser och filarkiv. (Cross & Baird, 2000) Avancerade
datalagringsteknologier och sofistikerade himtningstekniker kan fungera som effektiva verk-
tyg 1 intensifieringen av det organisatoriska minnet och kan 6ka hastigheten med vilken
minnet kan atkomliggoras (Alavi & Leidner, 2001). Problemet ér att inte alla typer av kun-
skap kan lagras pa detta sitt. Utan moijligheter att lira sig av andra 6kar risken for intellektu-
ell stagnation i organisationen. Att stirka det organisatoriska minnet dr alltsa inte enbart en
fraga om tekniska l6sningar utan kriver dven en milj6 som stimulerar medarbetare att utbyta
kunskap och erfarenheter med varandra. (Cross & Baird, 2000)

2.4 Larande

Nu har vi diskuterat vad kunskap dr, men det finns ett annat begrepp som ocksid behover
torklaras lite noggrannare, nimligen lirande. Vad menas egentligen med lirande och hur skil-
jer sig organisatoriskt lirande fran individuellt?

2.4.1 Vad ar larande?

Det rader delade meningar om vad lirande ir for nagot, men enligt Bruzelius & Skirvad
(1995) dr lirande avgorande f6r framging. Spender (1996, s 48) definierar lirande sa hir:
”Learning is the process of experiencing and analyzing, or the process of communicating the
knowledge previously generated by others.”. Daft & Weick (1984) delar upp lirprocessen i
tre stadier. Det forsta stadiet dr scanning, vilket innebér att man samlar in data pa nagot sitt.
Det andra stadiet, tolkning, betyder att data ges mening med hjilp av det minskliga férstan-
det. I det tredje och sista stadiet sker sjilva lirandet. En handling sker baserad pa tolkningen
av datan. Lirande ar alltsa en process dir kognitiva teorier omsitts i handling. (Daft &
Weick, 1984)

Sanchez (2001, s 6) forklarar lirande enligt foljande:

Learning makes us believe that new things can now be done, that familiar things can no
longer be done, or that familiar things will have to be done in new ways. [...] We
assume that learning fundamentally occurs in the mind of an individual, but we also
recognize that the learning processes of individuals are greatly affected by their interac-
tions with other individuals in the groups they participate in, and by the interactions of
their groups with the overall processes of the organization.

Lirande innebir alltsa att man tar in ny data som bearbetas utifran ens tidigare erfarenheter
och resulterar i en férindring av kunskap (Sanchez, 2001).

-11 -
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2.4.2 Hur lar man sig?

Handy (1989 enligt Bruzelius & Skirvad, 1995) forklarar inlirning som ett hjul, bestaende av
problem, teori, handling och reflektion (se figur 2.2). En individs inldrningsprocess utgar fran
en friga, nagot som individen gjort till “sitt” problem. D4 nagot skall liras giller det att upp-
ticka och for att uppticka maste man leta. Teorierna uppstir med hjilp av insamling, bear-
betning och analys av information. De testas dérefter for att se om de haéller. Det handlings-
baserade lirandet innebir att testa och underséka resultatet. Resultatet av olika test, beslut
och handlingar utgér underlag for reflektion, dir individen forsoker forsta varfor vissa saker
fungerar och andra inte. Det ar forst vid reflektionen som verklig insikt och lirande uppstir.

/ Problem \

Reflektion Teori

N

Handling

Figur 2.2 Inlarningsprocessen (Handy, 1989 enligt Bruzelius & Skérvad, 1995, s 329)

Lirande individer och lirande organisationer har en formaga att fi inldrningsprocessen att
snurra. (Bruzelius & Skarvad, 1995) Lirande kriver sdledes att processen fortloper varvet
runt, alltsd dven forbi reflektionsstadiet.

Lirandeproblem kan uppsta i och med att individer filtrerar bort delar av den kunskap de tar
emot och tolkar den aterstiende utifran sina egna perspektiv och referenser, eller att de lir
fran en viss grupp av kunskapsbirare (Huysam et al, 1998 enligt Alavi & Leidner, 2001).

2.4.3 Organisatoriskt larande

Som regel skiljer man mellan individuellt och organisatoriskt lirande. Organisatoriskt larande
behandlar frigor som hur organisationer lir sig och vilken betydelse kommunikation har f6r
minniskors lirprocesser (Heide, 2002). Lirandet for en organisation framat, men det ar en
vildigt langsam process (D66s, 2003). Nonaka (1994) skriver att kunskap skapas av indivi-
der, och dirfor kan en organisation inte skapa kunskap utan individer. Samtidigt sa dr organi-
satoriskt lirande inte bara summan av organisationens individers lirande (Fiol & Lyles,
1985). Detta ar tydligt eftersom organisationer i manga fall vet mindre 4n sina medlemmar,
och det till och med finns fall dir organisationen inte verkar kunna lira sig det som alla dess
medlemmar kinner till (Argyris & Schén, 1978). Det ar ocksa tydligt eftersom sarskilda bete-
enden, mentala kartor, normer och virderingar stannar kvar i en organisation trots att dess
medlemmar saval som dess ledning byts ut. Hedberg (1981, s 6) uttrycker det sa har:

Organizations do not have brains, but they have cognitive systems and memories. As
individuals develop their personalities, personal habits, and beliefs over time, organiza-
tions develop world views and ideologies.
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Vi drar av detta slutsatsen att dven om kunskap frimst dr individuell (se stycke 2.3), sd inne-
bir det inte att organisatorisk kunskap nodvindigtvis behover vara lika med summan av
individernas kunskap, utan den kan dven vara storre eller mindre.

Enligt vissa forfattare har organisationen ett eget minne, vilket vi forklarat tidigare. En av
dessa forfattare ar Dixon, vars idéer Granberg & Ohlsson (2000) redogér for. Dixon (1994
enligt Granberg & Ohlsson, 2000) anser att organisatoriskt lirande dr ett kollektivt lirande.
Hon bygger sitt resonemang pa att tankar och idéer kan vara antingen privata, tillgaingliga for
andra eller kollektiva. De kollektiva dr de som organisationsmedlemmarna har gemensamt.
Dessa kan ta sig uttryck i regler och normer, varav vissa ér uttalade och andra underfér-

stidda.

Lirande dr viktigt for organisationer da det mojliggér en uppbyggnad av en gemensam for-
staelse och tolkning av omgivningen. Larandet resulterar i associationer, kognitiva system
och minnen som utvecklas och delas av alla medlemmar i organisationen. (Fiol & Lyles,
1985) Men allt lirande dr inte nédvindigtvis bra, det finns faktiskt ocksa forindring som ar
av ondo for organisationen, till exempel stagnation. Dirfor ar det viktigt att vara medveten
om vilken typ av lirande det d4r man férsoker uppna. (Argyris & Schon, 1978) Om organisa-
tioner inte kdnner till sina egna lirprocesser, organiserar och infrastruktuerar de heller inte
tor dem i lika hég grad som de foretag som dr medvetna om lirprocesserna (D66s, 2003).

Fiol & Lyles (1985) skriver om vilket klimat som ar lampligt for att organisatoriskt lirande
ska ske. Om omgivningen ir alltfér foranderlig kan informationséverflod uppsta och da kan
inget lirande dga rum. A andra sidan inbjuder inte heller en alltfér stabil omgivning till ldran-
de eftersom det inte skapas anledning till att lira sig ndgot nytt om det gamla invanda aldrig
blir féraldrat och ogangbart.

Hur gar da lirande i en organisation till? Enligt Nevis, DiBella & Gould (1995) sker denna
typ av lirande i tre steg:

e Att skaffa kunskaper — utvecklandet av firdigheter, insikter och relationer.
e Att dela kunskaper — spridningen av det man lart.

e Att anvinda kunskaper — integrering av lirandet sa det far bred tillginglighet och kan
generaliseras till nya situationer.

Dessa forfattare menar alltsa att det inte bara dr inférskaffandet av kunskaper som utgor
organisatoriskt lirande, utan att dven spridningen och anvindandet av kunskaperna dr en del
av lirprocessen. Aven Granberg & Ohlsson (2000) betonar vikten av att dela med sig av sina
tankar och sin kompetens for att kollektivt lairande ska kunna ske. De skriver ocksa att det ar
individen som lir sig, och som sedan delar med sig till de andra i organisationen. For att
denna delning av kunskap ska kunna ske, 4r kommunikationsprocesser nédvindiga, och dia-
logen fyller enligt forfattarna en avgdrande funktion. (Granberg & Ohlsson, 2000) Dialog
och kommunikation kan ske exempelvis via e-post.

Individuell inlirning dr alltsa en grundforutsittning fOr att organisatorisk inldrning ska bli
mojlig. Den individuella inlirningen i organisationer blir organisatorisk inlirning forst da den
kommuniceras till dvriga anstillda inom organisationen och dessa borjar tillimpa och ut-
nyttja de nya erfarenheterna och insikterna (Bruzelius & Skirvad, 1995). Organisatorisk in-
lirning dr dirmed en fraiga om kommunikation, da de anstillda individernas kunskaper maste
goras tillgingliga f6r andra inom organisationen. Det dr hir som e-post som kommunika-
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tionsmedel kommer med i bilden och kan betraktas som intressant. Kommunikationsteori
kommer att behandlas vidare i avsnitt 3.3.

2.4.4 Larande organisationer

Vad dr egentligen en lirande organisation? Manga uppfattar detta begrepp som en organisa-
tionsmodell, likvardig med matris- eller divisionsmodellen. Men det gar inte att bara imple-
mentera den lirande organisationen. En lirande organisation ir helt enkelt en organisation
som virdesitter lirande och skapar en miljé som mojliggér lirande for sina anstillda.
(Granberg & Ohlsson, 2000) Synsittet med lirande organisationer har en ling tradition inom
svensk organisationsteoretisk forskning och betonar vikten av att individer, grupper och
organisationer stindigt lir, utvecklas och férnyas. En lirande organisation kannetecknas allt-
sd av ett stindigt lirande for alla, av en hog grad av ansvars- och initiativtagande, samt av en
stindig utveckling av savil de anstillda individerna som av organisationen. I en lirande orga-
nisation uppticks problem tidigt, felaktigheter och misstag identifieras och korrigeras snabbt,
det letas standigt nya och forbattrade arbetsformer, arbetsmetoder och arbetsrutiner eller pa
ett mer 6vergripande plan affirsidéer och strategier. (Bruzelius & Skirvad, 1995)

Heide (2002) skriver att lirande organisationer dr en idealtyp dir lirandet 4r maximerat. Han
skriver vidare att litteraturen inom omradet fraimst riktar sig till praktiker och bygger pa er-
farenheter fran olika organisationer, varfor litteraturen utsatts for kritik fran akademiskt hall.
Den ir inriktad pa frigor som hur en organisation bor lira pa effektivast mojliga sitt och
vilka faktorer som frimjar uppkomsten av lirande organisationer. Vidare menar forfattaren
att alla organisationer ér lirande i storre eller mindre utstrickning, varfér begreppet lirande
organisation kan anses vara missvisande. (Heide, 2002)

Senge har varit en ivrig féresprakare av begreppet lirande organisationer (Hatch, 2002). Han
pastar att: "The organizations that will truly excel in the future will be the organizations that
discover how to tap people’s commitment and capacity to learn at 4/ levels in an organiza-
tion.” (Senge, 1993, s 4).

2.4.5 Single-loop- och double-loop-larande

Argyris & Schon (1978) har utvecklat en teori om inlirning, theory in action. Den gir ut pa
att man maste lira sig att handla samtidigt som man reflekterar 6ver handlingen fér att man
ska kunna lira sig av den. Organisatoriskt larande inkluderar enligt forfattarna upptickt och
korrektion av felaktigheter. Beroende pa hur man korrigerar felaktigheterna blir processen
antingen single-loop- eller double-loop-lirande. Single-loop-lirande innebir att man l6ser de
aktuella problemen utan att géra nigot at de mer grundliggande problem som orsakat de
aktuella. Det handlar alltsi om ett lirande mot konsekvenserna av tidigare beteenden som
inte tar hansyn till frigor om varfoér problemen o6verhuvudtaget uppstod. Heide (2002)
exemplifierar fenomenet med att en organisation som misslyckas med en reklamkampanj
istillet testar en annan variant. Organisationen lir sig alltsd av sina misstag. Double-loop-
lirande innebdr att man rittar till de fel som ligger till grund f6r de aktuella problemen, vilket
ger en bestdende korrektion. For en organisation innebdr detta att grundliggande normer,
policys och mal maste ifragasittas och kanske dndras. (Argyris & Schon, 1978) I och med att
individerna i organisationen tvingas reflektera Gver och ifrdgasitta de invanda sitten att
agera, antas organisationslidrande ske (Hatch, 2002; Heide, 2002).
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Som regel dr organisationer duktiga péa single-loop-lirande, men har stora problem med
double-loop-lirande. Detta beror pa att det dr betydligt enklare att ritta till mindre fel dn att
andra grundliggande virderingar. Single-loop-lirande ar tillrdckligt i situationer da felkorri-
gering kan ske genom att dndra organisatoriska strategier inom ett konstant ramverk av
grundliggande normer, medan double-loop-lirande behovs da felkorrigeringen kraver att de
underliggande organisatoriska normerna maste modifieras. Ofta vill organisationen inte kin-
nas vid att det finns grundlaggande felaktigheter, utan féredrar att bara justera det som ir latt
att gora, varfor de inte nar lingre an till single-loop-lirande. (Argyris & Schon, 1978)

2.5 Knowledge management

Efter att ha presenterat kunskap och lirande, 6vergar vi nu till att kort férklara vad know-
ledge management innebir.

2.5.1 Definition av knowledge management

Foriandringar inom savil organisationer som 1 samhallet har lett till ett 6kat behov av att styra
och leda anstillda och deras kunskaper pa ett bittre och effektivare sitt. Problem med att
underhalla, lokalisera och applicera kunskap har genom tiderna lett till systematiska foérsok
att hantera kunskap pa ett effektivt sitt. Begreppet knowledge management (KM) har inom
manga féretag under de senare aren blivit valkint. Intresset for organisatorisk kunskap har
mynnat ut i frigan om hanteringen av kunskap till organisationers férdel. (Alavi & Leidner,
2001) Det har blivit viktigt for foretag att arbeta med att synliggéra den kunskap som finns
inom organisationen, vilket kan kallas f6r KM (Martensson, 2001).

Det finns ett antal olika, men liknande, definitioner av KM-begreppet. Enligt Martensson
(2001, s 11) kan KM beskrivas som “en strivan efter att omvandla tyst kunskap till explicit
kunskap och individuell kunskap till organisatorisk kunskap for att sedan bittre kunna leda
den”. Detta ir enligt forfattaren det viktigaste bidraget fran KM. Syftet édr alltsa inte endast
att lagra information utan dven att omvandla den. (Martensson, 2001) KM kan vara vilka
processer och metoder som helst 1 en organisation som sysslar med skapande, anskaffning,
lagring, delning och anvindning av kunskap, firdigheter och expertis (Alavi & Leidner, 2001;
Swan et al, 1999).

Martensson (2001) beskriver KM ur tva olika perspektiv: som ett informationshanterings-
verktyg respektive som ett strategiskt verktyg. Informationshanteringsperspektivet hanterar
insamling, lagring, tillgingligg6rande och anvindning av information och tar hjilp av tek-
niska verktyg som till exempel Internet. Om KM betraktas utifrin ett strategiskt perspektiv
ses kunskap som en organisations mest virdefulla och underutnyttjade resurs och foretag
som vill utveckla en KM-strategi maste bygga system for insamling och spridning av de an-
stalldas kunskaper. Det ir viktigt att implementeringen av KM-strategi ar kopplad till organi-
sationens Overgripande mal, samt att ledningen funderar kring varfér KM egentligen ir
intressant just for dem. Viktigt ar vidare att paverka och férindra organisationskulturen sa att
minniskor ar villiga att dela med sig av sina kunskaper. (Martensson, 2001)

2.5.2 Mal med knowledge management

Ett av malen med KM ir, som Sanchez (2001, s 5) uttrycker det: ’to help organizations do
things more effectively and efficiently.”. Vad som ir nytt och intressant med KM dr poten-
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tialen att anvinda modern informationsteknologi, sisom Internet, intranit och mjukvaru-
agenter, for att systematisera och underlitta organisationens informationshantering (Alavi &
Leidner, 1999). For att tillgiangligetra och anvinda informationen maste den distribueras, till
exempel med e-post (Martensson, 2001).

Enligt Davenport & Prusak (1998) har de flesta KM-projekt nigot av foljande syften: att
gora kunskap synlig och visa kunskapens roll i en organisation, att utveckla en kunskaps-
intensiv kultur genom att uppmuntra och férena beteende sasom informationsspridning, att
aktivt soka och erbjuda information, eller att bygga en informationsinfrastruktur. Det hand-
lar inte endast om ett tekniskt system utan om ett nit av kopplingar mellan individer och
dirmed dr det viktigt att skapa engagemang fOr att interagera och samarbeta.

Enligt Alavi & Leidner (2001) visar nagra empiriska studier pa att organisationer da de skapar
kunskap och lir sig ocksa glommer. Lagringen, organiseringen och hamtningen av informa-
tion, vilket som ovan nimnts kallas for det organisatoriska minnet (Stein & Zwass, 1995;
Walsh & Ungson, 1991 enligt Alavi & Leidner, 2001) utgdr en viktig aspekt av effektivt
organisatoriskt KM.

2.5.3 Kopplingen mellan organisatoriskt larande och KM

Organisatoriskt lirande och KM diskuteras sillan tillsammans, trots att begreppen ar nira
beslaktade. Forskare inom de bada omradena viljer ofta att inte inkludera begrepp fran det
ena omradet 1 det andra. Vera & Crossan (2003) ansluter sig till tankarna att processen for
organisatoriskt lirande handlar om férindring inom savil kognition som beteende. Individer
lir sig genom att forsta och sedan handla, eller genom att handla och sedan forstd. Organisa-
toriskt lirande 4ar en forindringsprocess hos individen. KM forstas av de flesta som
”managed learning”, och férvintas ha en positiv inverkan pa de anstilldas prestation. Orga-
nisatoriskt lirande fokuserar péd lirande som en férindringsprocess, medan KM betonar
kunskap som en resurs som ger konkurrensfordelar. Lirande organisationer och KM delar
perspektiven om hur foretag effektivt bor lira och hantera kunskap. (Vera & Crossan, 2003)

Vera & Crossan (2003, s 132) forklarar sambandet mellan KM och organisatoriskt lirande
med foljande pastaenden:

Learning is the process through which knowledge is created and developed. Current
knowledge impacts future learning. [...] The co-alignhment between a firm’s learn-
ing/knowledge strategy and its business strategy positively moderates the relationship
between learning/knowledge and petformance.

Medan lirande ger ny kunskap, sa paverkar kunskap alltsa ocksa det framtida lirandet. (Vera
& Crossan, 2003)

2.6 Kunskapsspridning for organisatoriskt larande

For att organisatoriskt lirande ska kunna ske dr det som tidigare kunnat konstateras nédvin-
digt att kunskap sprids mellan individer (Nevis, DiBella & Gould, 1995; Granberg &
Ohlsson, 2000; Bruzelius & Skirvad, 1995).

Killorna vid s6kandet efter kunskap inom en organisation begrinsas ofta till de omedelbara
medarbetarna. (Alavi & Leidner, 2001) Men, individer finner ofta inte ny kunskap genom
sina niarmaste arbetskamrater eftersom individer i samma grupp tenderar att besitta liknande
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kunskap. Att utvidga individers interna och sociala nitverk dr centralt for kunskaps-
spridningen dia mer utbredda nitverk ger individer tillgang till fler nya idéer. (Robertson,
Swan & Newell, 1996) Datornitverk och diskussionsforum moijliggér kontakt mellan indivi-
der som soker kunskap och de som innehar relevant kunskap. Genom att 6ka det tillgingliga
organisatoriska minnet kan IT gbra sa att organisatorisk kunskap kan anvindas 6ver tids-
och rumsgrinser. Individer kan didrmed snabbare lokalisera var relevant information finns
och kan inhdmtas, nigot som inte varit mojligt utan IT-baserad support. (Alavi & Leidner,
2001)

Overféringskanaler for kunskap kan vara informella eller formella, personliga eller operson-
liga. Informella mekanismer sasom icke schemalagda méten, informella seminarier och
kaffepauskonversationer kan vara bra for att 6ka gemenskapen och skapa en gemensam
organisationskultur, men de kan ocksd himma en bredare kunskapsspridning. (Holtham &
Courtney, 1998 enligt Alavi & Leidner, 2001) Sidana informella mekanismer édr oftast mer
effektiva i mindre organisationer (Fahey & Prusak, 1998).

Formella 6verféringsmekanismer som till exempel konferenser kan sakra storre spridning av
kunskap men kan ocksa forhindra kreativitet. Personliga kanaler sisom personlig 6verféring
kan vara effektiva for att sprida vildigt specifik kunskap, medan opersonliga kanaler kan vara
mer effektiva f6r kunskap som kan generaliseras till andra kontexter. (Fahey & Prusak, 1998)
Det dr typen av kunskap som ska Overforas som bestimmer vilken Overforingsmekanism
som dr mest effektiv. (Inkpen & Dinur, 1998)

2.6.1 Faktorer som paverkar kunskapsspridning och
organisatoriskt larande

Kalling (2003) har beskrivit tre omraden som paverkar kunskapsoverféring och darmed
organisatoriskt lirande. Forst talar han om kognitiva faktorer och kunskap. Exempelvis ir
kunskapens natur av betydelse for Overforingen — explicit kunskap dr littare att 6verféra dn
tyst. Dessutom ér de kognitiva férméagorna hos bade sindare och mottagare nyckelfaktorer.
Mottagaren behover ha férmaga att ta till sig och omvandla information till kunskap for att
kunna anvinda den. Kunskapens virde paverkar ocksa huruvida mottagaren kommer att f6r-
s6ka anvinda den. Da riskerna att tyst kunskap forsvinner ivig fran foretaget eller att kun-
skapen foérandras vid konkretisering och 6verforing dr 6verhangande, menar vissa att det ar
bittre att undvika 6verféring av saidan kunskap. (Kalling, 2003)

Nista omrade som Kalling (2003) tar upp ir organisatorisk kontext. Upplevd eller faktisk
geografisk nirhet vid kommunikation bidrar till framgangsrik 6verforing. Denna nérhet kan
fis vid méten men ocksi vid telefonsamtal. Aven hur rikt kommunikationsmediet r pa-
verkar 6verforingens framgang. (Kalling, 2003) Organisatorisk kontext kan ocksa ha att gora
med vilken organisationskultur som riader. En kunskapsvinlig organisationskultur har identi-
fierats som en av de viktigaste faktorerna for att kunskapsspridning och lirande ska bli moj-
ligt (Davenport & Prusak, 1998). I manga organisationer kravs ett kulturskifte for att for-
andra de anstilldas dsikter och handlande sa att de frivilligt och kontinuerligt delar sin kun-
skap (Alavi & Leidner, 2001). Det ar viktigt att man 1 en organisation som dr positiv till
lirande forsoker avvirja faktorer som kan hindra kontinuerligt lirande. Hinder som bér
motverkas dr exempelvis att organisationen ser problem som tecken pa misslyckande, att
idéer som kommer nerifran i organisationshierarkin betraktas som mindre virdefulla for att
de kommer just nerifran, samt att informationsspridning pa nagot sitt blockeras eller hindras
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inom organisationen (Handy, 1989 enligt Bruzelius & Skirvad, 1995). Avsaknaden av upp-
tickt och/eller korrigering av fel ar ocksi faktorer som kan forhindra organisatoriskt lirande
(Argytis, 1976).

Organisatorisk inldrning stimuleras enligt Handy (1989, enligt Bruzelius & Skirvad, 1995) da
de anstillda far stort handlingsutrymme och individuella utvecklingsbudgetar. Mentorskap,
kurser och seminarier, acceptans fér misstag, projektarbete, fragestunder, studiecirklar och
omtanke om individen édr andra faktorer som paverkar lirandet positivt. Méanga forfattare
anser feedback vara en viktig och nédvindig faktor for organisatoriskt lirande. Att de an-
stillda far respons pa sitt arbete och att de tillits testa och utforska nya arbetsmetoder ér
viktigt f6r att det organisatoriska lirandet ska fungera. (Bruzelius & Skirvad, 1995)

Den tredje gruppen faktorer Kalling (2003) diskuterar har att géra med motivation och
kultur. Ifall manniskor dr motiverade att dela med sig av och ta till sig kunskap sa kan detta
paverka 6verféringen av kunskap positivt. Ju mer motiverad man dr att lira, desto mer
sannolikt dr det att man arbetar hdrdare fOr att f6rsoka lira sig och ta upp ny kunskap. Moti-
vation kan skapas genom socialisering, kompensation, dokumentation, tolerans, kommunika-
tion och rotation. Genom att géra det som uppfattas som tyst kunskap mer explicit kan
lirandet forbittras och for att géra detta spelar motivationen en central roll. Om den kogni-
tiva faktorn saknas kan ocksi motivation hjilpa. Aven Fiol & Lyles (1985) menar att lirande
drivs av strategi, struktur, kultur och milj6, dir de tre forsta kan betraktas som forknippade
med motivation.

2.6.2 Sammanfattning av kunskap och larande

Vi har 1 detta kapitel definierat information som bearbetad data och kunskap som resultatet
av en kognitiv process dir information bearbetats hos en individ. Vi har vidare forklarat
skillnaden mellan tyst och explicit kunskap, samt mellan individuell och organisatorisk kun-
skap. Savil kunskap som larande dr i forsta hand individuellt, men kan ocksé finnas pa en
organisatorisk niva som da inte nédvindigtvis ar lika med summan av individernas kunskap
eller lirande, utan kan ocksa vara storre eller mindre. Knowledge management handlar om
kunskapshantering i form av lagring, 6verféring och atkomst av information och kunskap i
en organisation. Avslutningsvis konstaterade vi att spridning av kunskap ir nédvindigt for
att organisatoriskt lirande ska kunna ske. I néstfoljande kapitel 6vergar vi till att redogora f6r
relevant teori kring e-post, for att se om e-post kan bidra till eller hamma spridandet av
kunskap och till lirande.
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3 E-post — ett kommunikationsmedium

I detta kapitel beskriver vi vad e-post dr, dess historia och utveckling. Vi redogir for dess egenskaper som
kommunikationsmedel samt forklarar e-postens sammantkoppling med kommunikationsteori och hur e-post
kan klassificeras. En sammanfattning av den begransade litteratur vi funnit som behandlar e-post i for-
hallande til] organisatoriskt larande avsintar kapitlet.

3.1 E-postens utveckling

E-post utvecklades i slutet av 1960-talet och borjade anvindas 1 borjan av 70-talet inom det
torsta datornitverket, ARPANET, i USA. ARPANET var frin borjan avsett att mojliggora
informationsdelning, framfor allt delning av datorprogram. E-post utvecklades inte i tron att
det skulle fa nagon stor betydelse, trots att det ju i hégsta grad mojliggdr informations-
delning, utan var snarare en forlingning av den meddelandedverforing som redan existerade
pa enskilda datorer som delades av flera personer. Det forsta e-postmeddelandet mellan olika
datorer skickades 1971. (Hardy, 1996) E-posten utformades for att efterlikna det pappers-
baserade PM:et (Bergquist & Ljungberg, 2000). Tekniken dr baserad pa olika standarder, till
exempel RFC2822, som dr en standard for att koda textmeddelanden, och SMTP (Simple
Mail Transfer Protocol), som anvinds for att férmedla e-postmeddelanden. Fran borjan var
man tvungen att anvinda sarskilda program for att skicka och ta emot e-post. Numera ir det
vanligt att anvinda HTTP-protokollet och skicka, ta emot och hantera e-post via sin webb-
lisare. (Panko, 2003)

Under sent 70-tal och tidigt 80-tal borjade e-post anviandas av foretag. Till en borjan var
anvandningen frimst intern. Detta anvindande 6verbryggade bade tid, plats och status i
organisationen. (Bergquist & Ljungberg, 2000)

3.2 Egenskaper hos e-postmediet

Hirnast redogor vi f6r egenskaperna hos e-postmediet. Enligt viar bedomning dr inga av de
egenskaper vi redovisar unika for e-post, utan dterfinns hos andra kommunikationsmedier.
Vad som diremot dr viktigt att belysa dr den unika kombinationen, samt mangfalden av
egenskaper som gor att e-post skiljer sig frain andra kommunikationsverktyg.

For det forsta dr e-post textbaserat och lagringsbart (Bergquist & Ljungberg, 2000). Informa-
tionen som Overfors kan dock vara dven av andra slag dn text, sisom rost, bild eller video.
Meddelanden 6verfors fran sandare till mottagare i till exempel textform och kan lagras hos
mottagaren tills denne viljer att ta bort dem. Sa linge de inte raderats kan de ldsas om och
om igen, vilket dr praktiskt da det gor att missforstind kan undvikas. Lagringsmailigheten
bidrar ocksa till det organisatoriska minnet (Sproull & Kielser, 1991). Mottagaren kan vilja
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att lisa meddelandena nir det édr limpligt och tid finns. Meddelanden kan ocksa skrivas ut pa
papper eller vidarebefordras till andra. (Alter, 1999) Dessa mojligheter skiljer e-post fran
exempelvis telefonkommunikation och kommunikation ansikte mot ansikte, dd dessa typer
av kommunikation 4r muntliga och inte gar att lagra lika litt (Heide, 2002).

En annan egenskap hos e-post ar att det dr asynkront (Bergquist & Ljungberg, 2000), det vill
sdga inte samtidigt. Detta giller dven annan skriftlig kommunikation, till exempel brev och
fax (Sproull & Kiesler, 1991). Muntlig kommunikation maste som regel vara samtidig, liksom
textbaserad kommunikation i realtid sasom chat.

Till skillnad fran brev édr e-postkommunikation vildigt snabb, da meddelanden som skickas
normalt nar mottagaren bara sekunder efter att de sints, oavsett det fysiska avstindet
(Bergquist & Ljungberg, 2000). Men dven om e-post ar ett snabbt kommunikationsmedel sa
ar det inte samtidigt som muntlig kommunikation, vid vilken man har méjlighet till omedel-
bar feedback (Fiske, 1990). Hastigheten mdjliggor dnda langdistansinteraktion (Sproull &
Kiesler, 1991). Eftersom Overforingshastigheterna 6kat drastiskt de senaste dren, dr det nu-
mera ocksa mojligt att flytta stora datavolymer snabbt. En stérre bandbredd mojliggor Gver-
foring av storre filer dn tidigare, saisom bild- och videofiler. (DeSanctis & Fulk, 1999)

E-post som kommunikationsmedium har dven egenskaper som kan skapa problem jimfort
med andra medier. Ett av de vanligaste argumenten emot e-post ar att det litt skapas infor-
mationsoverflod (information overload) (Sumner, 1988). Informationséverflod definieras
som en situation dir en individ mottar information i sidan mangd att det 6verstiger hans
eller hennes kognitiva kapacitet (Ljungberg & Serensen, 2000). Bergquist & Ljungberg
(2000) menar att denna situation skapas pa grund av en policy som kallas information push.
Denna mentalitet kinnetecknas enligt forfattarna av tankegiangarna:

e Jagvet vad du behover, och skickar det.
e Jag vet inte vad du behover, sa jag skickar allt.

e Jag bryr mig inte om ifall du behover det, jag skickar det iallafall.

Med dessa tankebanor dr det inte sa mirkligt att informationsoverflod skapas. Heide (2002)
skriver att informationsoverfléd ofta uppstiar for att organisationsmedlemmar anvinder
cc-funktionen alltfor flitigt dd de skickar e-post. Detta innebir att e-postmeddelanden
skickas dven till personer som inte egentligen ingar i kommunikationen, som regel chefer, f6r
att dessa ska hallas informerade om vad som hinder i organisationen. Utéver informations-
overflod kan dven problem med o6nskad e-post, sa kallad spam, uppsta (Alter, 1999).

Ljungberg & Serensen (2000) behandlar dven begreppet interaktionséverfléd (interaction
overload), i motsats till det mer vilkidnda begreppet informationsoverflod. Idag vill de flesta
minniskor vara tillgingliga sa gott som konstant, men inte for alla typer av kommunikation.
De flesta kommunikationsteknologier, exempelvis mobiltelefoner, tilliter endast alternativen
pa eller av. Ifall de ar pd, sa kan man drabbas av o6nskad och olimplig kommunikation. Om
de didremot dr av sa kan man missa 6nskad och limplig kommunikation. Detta ir enligt for-
fattarna ett dilemma. (Ljungberg & Serensen, 2000) Med e-post kan man till viss del komma
ifran problemet, eftersom det inte behdver avbryta annat som pagir (Bergquist & Ljungberg,
2000).

E-post ger mojlighet till masskommunikation da information kan skickas ut till flera mot-
tagare, antingen kinda eller okdnda via e-postlistor (Heide, 2002). Denna moijlighet finns
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dven vid muntlig kommunikation, till exempel méten och videokonferenser, men inte vid
skriftlig kommunikation i form av vanliga brev (Sproull & Kiesler, 1991). Mgjligheten att
vidarebefordra e-post till flera personer samtidigt minskar den anstringning det kan innebara
att sprida information till manga mottagare (Alter, 1999).

En annan egenskap hos e-post dr att kostnaderna minskat genom tekniska framsteg pa
senare ar (DeSanctis & Fulk, 1999). Kostnaden ér beroende av vilken typ av uppkoppling
man har mot Internet. Om man har ett elektroniskt nitverk installerat betalar man inte for
varje e-postmeddelande man skickar eller for varje person som ér uppkopplad (Sproull &
Kiesler, 1991). Eftersom 94% av alla féretag med minst tio anstillda har uppkoppling mot
Internet (SCB, 2002), medfor anvindandet av e-post f6r dem ingen merkostnad relaterat till
antalet skickade meddelanden. Den (oftast) liga kostnaden skiljer e-post frin vanliga brev,
telefoni, faxmeddelanden och méten med minniskor som befinner sig pa annan plats.

I likhet med andra skriftliga kommunikationsmedier si kan e-post gora att den personliga
kontakten, vilken dr viktig for att bygga upp relationer och 16sa konflikter, minskar. Av
denna anledning féredrar manga chefer telefon- eller direktkontakt fo6r att kommunicera med
sina anstillda. (Sumner, 1988) Anvindningen av e-post kan forindra ett foretags kommuni-
kationsmonster. Byrakratiska strukturer 1 organisationer kan brytas ner, da de anstillda kan
skicka meddelanden direkt till dversta chefen och undvika mellancheferna, vilka dirmed kan
kanna sig utanfér och missa viktig information. (Alter, 1999)

En annan faktor som kan begrinsa anvindandet av e-post dr brist pa fortroende. Ifall
anvindarna inte litar pa att e-posten kommer fram eller att mottagarna liser den, viljer de
kanske att utover skickad e-post dven ringa och kontrollera att meddelandet mottagits.
(Sumner, 1988)

Genom att anvianda e-post far de anstillda mer tid 6ver till andra, viktigare arbetsuppgifter,
vilket dr positivt. De anstillda som anvinder e-post i arbetet tar ocksa mer kontakt med per-
soner som innehar den kunskap de ir ute efter att fa ta del av. (Svedemar et al, 1990)

3.3 Kommunikationsteori och e-post

Inom kommunikationsteorin finns det tva olika skolot. I den ena betraktas kommunikation
som Overforing av meddelanden medan den andra ser kommunikation som skapande och
utbyte av betydelser. Shannon & Weavers modell dr erkind som en av de viktigaste utgangs-
punkterna f6r kommunikationsteorin. I denna modell uppfattas kommunikation som 6ver-
foring av meddelanden. Modellen férklarar kommunikation som en enkel, linjar process (se
figur 3.1). (Fiske, 1990)

Informationskilla 4r den person som viljer vilket meddelande som ska sindas. Det utvalda
meddelandet omvandlas av sindaren till en signal som sinds genom en kanal till mottagaren.
Kanal ir det fysiska medel med vilket signalen 6verfors, till exempel ljudvagor eller telefon-
ledningar. Ett medium ar ett tekniskt eller fysiskt medel f6r omvandling av meddelanden till
en signal som kan Gverféras via en kanal. Exempel pa medium ir en rést, bok, telefon eller
dator. For en telefon dr kanalen en ledning, signalen en elektrisk strém i ledningen och sin-
daren och mottagaren ir telefonapparaterna. Da man pratar ir det munnen som ar siandare,
signalen de ljudvagor som passerar genom luftens kanal och 6rat mottagare. (Fiske, 1990)
Enligt samma resonemang ar mediet for e-post en dator, kanalen och signalen liksom for
telefonen en ledning och en elektrisk strom i denna.
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Mot-
signal
Informations- Sandare 9 tagen Mot- Desti-
kalla > tagare nation
signal
Bruskalla

Figur 3.1 Shannon & Weavers kommunikationsmodell (mod. efter Fiske, 1990, s 18)

Shannon & Weaver (1949 enligt Fiske, 1990) menar att bruset i modellen ir allt det som
liggs till signalen mellan sindningen och mottagningen och som inte avsetts av informa-
tionskallan. Exempelvis kan det vara ljudférvringning eller knaster pa en dalig telefonlinje.
Fiske (1990) utvidgar begreppet brus till att omfatta allt som forvanskar sindarens avsikter,
vare sig det orsakas av kanalen, mottagaren, avsindaren eller sjilva meddelandet. Bruset
begrinsar dirmed den mingd 6nskad information som kan sidndas vid en given tidpunkt.

(Fiske, 1990) For e-post kan brus antas vara sadant som avsaknaden av kroppssprak och ton-
fall.

Feedback dr 6verforing av mottagarens reaktion tillbaka till sindaren. Feedback hjalper mot-
tagaren att kdnna sig delaktig i kommunikationen. Vissa kommunikationskanaler forsvarar
feedback. En telefon tillater till exempel vixelvis sindning av meddelanden som kan utfora
vissa feedbackfunktioner, men denna feedback édr samtidigt av ett annat slag 4n den som sker
vid personlig kommunikation ansikte mot ansikte dar andra faktorer, sisom kroppssprak,
kan vara betydelsefulla. Att inte kunna uttrycka sin reaktion pa ett meddelande kan leda till
en kinsla av vanmakt som 1 sin tur kan orsaka sa mycket brus att meddelandet helt gar f6r-
lorat. (Fiske, 1990) E-post ger méjlighet till snabb, om 4dn inte omedelbar, feedback i de fall
da mottagaren liser meddelandet sa fort det nar personen i fraga.

Fiske (1990) tar vidare upp begreppet redundans och menar att valet av kanal kan paverka
behovet av redundans i ett meddelande. Redundans dr det som ir forutsigbart eller konven-
tionellt 1 ett meddelande. Ett exempel dr att siga “hej” till ndgon pa gatan, vilket kan
betraktas som vildigt forutsagbart. I praktiken kan redundans inte undvikas utan ar nédvin-
digt vid kommunikation. Tal maste vara mer redundant édn skrift, eftersom den som lyssnar
inte kan fora in sin egen redundans, nagot en lisare kan genom att lisa meddelandet tva
ganger. (Fiske, 1990) Av detta kan man dra slutsatsen att e-post inte behdver innehilla lika
mycket redundans som exempelvis ett telefonsamtal.

3.4 Klassificering av e-post

Olika medier kan klassificeras pa olika satt. Ett sitt ér att dela in dem efter sin placering i tid
och rum. E-post hamnar da inom kategorin annan tid, samma plats, samt annan tid, annan
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plats, se figur 3.2. Sindare och mottagare behover inte befinna sig pa samma plats, da e-post
kan kommuniceras till savil samma plats som andra platser. Kommunikationen behéver inte
heller ske vid samma tid for sindare och mottagare, utan meddelanden kan ldsas nir som
helst efter att de skickats. E-post limpar sig alltsa vil f6r kommunikation nir de kommuni-
cerande parterna befinner sig pa savil samma som olika platser. (Alter, 1999; Svedemar et al,
1990; Turban, Wetherbe & McLean, 2004) Med hjilp av e-post kan man saledes halla kon-
takt med sina kollegor dven dd man arbetar hemma eller ute pa filtet. E-post mojliggor ocksa
kontakt mellan olika avdelningar. (Sumner, 1988)

Samma tid Annan tid
Transaktionsdatabaser
Presentationssystem Internet
Samma GDSS
plats E-post
Voice mail
Brev
Transaktionsdatabaser
Telefoner
Annan Internet
plats Videokonferenser E-post
Radio och TV . .
Voice mail
Brev

Figur 3.2 E-postens placering i tid och rum (mod. efter Alter, 1999, s 152)

En annan indelning av medier ar i rika respektive fattiga. Daft & Lengel (1986) redogor for
denna uppdelning. Till de rika medierna riaknas sidana som dr personliga och involverar
direktkontakt, medan fattiga medier dr opersonliga och bygger pa regler, formulir och
procedurer. I fallande ordning, fran rika till fattiga, kan medier delas in 1 f6ljande kategorier:
(1) ansikte mot ansikte, (2) telefon, (3) personliga dokument siasom brev, (4) opersonliga
skrivna dokument och (5) sammanstillningar av siffror. Indelningen baseras pa mediernas
mojlighet till omedelbar feedback, signaler, personalisering och sprikvariation. (Daft &
Wiginton, 1979 enligt Daft & Lengel, 1986) Utefter denna indelning placeras e-post lampli-
gast in 1 kategori 3 eller 4, vilket skulle betyda att det dr ett relativt fattigt medium f6r kom-
munikation. Anledningar till detta dr att det saknar mojlighet till omedelbar feedback, ar
opersonligt och kan filtrera ut viktiga signaler frin sindaren. (Ngwenyama & Lee, 1997)
Dirmed finns en risk f6r misstolkningar 1 och med att exempelvis kroppssprik och social
kontext forsvinner i kommunikationsprocessen (Alter, 1999). Detta skulle kunna innebira
svarigheter att formedla tyst kunskap med hjilp av e-post, eftersom den ofta dr svar att ut-
trycka i ord och kanske kriver att kroppssprak anvinds. Trots detta anvinds e-post enligt
Ngwenyama & Lee (1997) 1 en utstrackning som 4r okaraktiristisk f6r mindre rika medier.
Forfattarna skriver vidare att kommunikation med e-post kan vara rik trots att e-post har
egenskaper som stimmer in pa fattiga medier (Ngwenyama & Lee, 1997).
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3.5 E-post och organisatoriskt larande

Dagens kommunikationsteknologier tilliter minniskor att dela mer kunskap dn vad som tidi-
gare var mojligt. Hastigheten och enkelheten med vilken information kan 6verféras, exem-
pelvis via e-post, har 6kat dramatiskt. Trots detta kommer individer férmodligen inte att dela
kunskap med fler personer dn tidigare, utan snarare dela mer kunskap med samma personer.
(Alavi & Leidner, 2001).

Harvey, Palmer & Speier (1997) anser att I'T, bland annat i form av e-post och gruppvara, pa
grund av sina informationséverforingsmojligheter linge har bidragit och kommer att fort-
sitta att bidra till organisatoriskt lirande. Dock ar implementationen av teknologierna ofta
begrinsade till vissa delar av en organisation. Heide (2002) skriver att det finns mojlighet att
kontrollera och manipulera e-postkommunikation, till exempel vilka som ska fa tillgang till
datorer och dirmed e-post.

Antalet uppkopplade datorer har 6kat oerhort de senaste aren, vilket ger tillgang till storre
informationsmingder och gor e-post till ett mer effektivt kommunikationsmedel. (DeSanctis
& Fulk, 1999) Lichtenstein (2004, s 2) skriver att en bidragande orsak till e-postens popu-
laritet ar att den kan bidra till att skapa och utveckla kunskap:

We argue that a likely contributor to email’s largely-unexplained popularity and per-
sistence is the significant knowledge work enabled through its medium — including
knowledge development and creation.

Heide (2002) har i sin avhandling genomfort en undersckning av intranits betydelse hos
Ericsson Mobile Communications. Han kom fram till att e-post var det viktigaste digitala
mediet f6r kommunikation och lirande inom detta foretag. E-post anvindes dir som en
integrerad del av en social kontext, for bade social och arbetsrelaterad kommunikation. Han
skriver att ”Trots att e-post ar ett relativt fattigt medium, tycks det 4nda fungera vil i det
kontinuerliga organisationslirandet.” (Heide, 2002, s 210). Detta beror framfor allt pa att de
personer som kommunicerar med varandra inom foéretaget har liknande erfarenheter och
kunskaper och dirfér klarar av att forsta och tolka den information de fir via
e-postmeddelanden. (Heide, 2002)

3.6 Sammanfattning av e-post

I kapitlet har vi berattat om e-postens utveckling som kommunikationsmedium sedan 1960-
talet. Vi har klassificerat e-post som ett relativt fattigt medium som kan anvindas vid samma
plats men annan tid eller vid annan plats och annan tid. Dessutom har vi tagit upp de egen-
skaper som utmirker e-post, som till exempel att det 4r textbaserat, lagringsbart, snabbt och
billigt, samt att det mojliggdr masskommunikation, 6kar risken for informationséverflod och
kan minska den personliga kontakten. Avslutningsvis har vi konstaterat att e-post enligt tidi-
gare forskning anses kunna paverka det organisatoriska lirandet i positiv riktning. Vi overgar
nu till att forséka sammankoppla den teori vi redogjort f6r. Vi kommer i foljande kapitel att
beskriva det prelimindra ramverk kring e-post och organisatoriskt lirande som vi utarbetat
efter teorigenomgangen.

_04 -



Delad kunskap — dubbelt larande Dacke, Olsson, Olsson

4 Preliminart ramverk for e-post &
organisatoriskt larande

Syftet med detta kapitel dr att sammanfatta de teorier vi studerat dar de enskilda dmnesomradena e-post,
kunskap, ldrande och organisationer sammankopplas till ett prelimindrt teoretiskt ramverk. 177 redogor forst
for var definition av informations- respektive kunskapsiverforing, for att ddrefter beskriva vart ramverk och
den modell vi ntvecklat for att koppla samman dmnesomradena. Avsintningsvis forklarar vi hur e-post pd-
verkar det organisatoriska lirandet utifran befintlig studerad teor:.

4.1 Informations- eller kunskapsoverforing?

I redogorelsen for teorin i foregaende kapitel anvinds de bada begreppen informationséver-
foring och kunskapséverféring omvixlande, vilket kan framstd som forvirrande. Darfor har
vi valt att hir diskutera var tolkning av de olika begreppen och férklara skillnaden mellan
dem.

Kunskap som sadan kan enligt oss inte 6verforas mellan individer, utan 1 6verforingsstadiet
ror det sig om information. Kunskap skapas hos mottagaren forst di denne mottagit infor-
mationen och bearbetat den. Informationsoverféring innebar alltsa 6verféring av ren infor-
mation mellan individer, medan kunskapséverforing foérutsitter att den mottagande indi-
viden omvandlar informationen till kunskap med hjilp av sina referensramar. Vid kunskaps-
overforing omvandlas sindarens kunskap till information som hos mottagaren efter bearbet-
ning ater kan omvandlas till kunskap, varfér det dnda dr relevant att tala om savil
kunskaps- som informationséverfoéring.

4.2 Preliminart teoretiskt ramverk

Utifran den teori vi redogjort for i foregaende kapitel har vi konstruerat ett preliminirt teore-
tiskt ramverk som baseras pa sammankopplingen mellan relevanta och viktiga begrepp inom
omradena e-post, kunskap och lirande. Vi har dels utvecklat en modell som beskriver
kopplingarna mellan olika teoretiska begrepp (se figur 4.1), dels relaterat modellen till var
fragestallning for att besvara denna med hjilp av den teori vi studerat.

4.2.1 Kopplingen mellan e-post, kunskap och larande

Med vir modell vill vi visa att anvindningen av e-post som kommunikationsmedium i f6r-
lingningen kan paverka det organisatoriska ldrandet pa olika sitt. Spridning av kunskap inom
en organisation ar ingen isolerad process, utan omgirdas av en rad paverkansfaktorer som vi
tidigare beskrivit. Kognition och kunskap, organisatorisk kontext, samt motivation och
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kultur dr de tre huvudsakliga faktorer som kan paverka mojligheten att sprida kunskap. Dir-
utover finns diverse hinder, sisom att informationsspridning pa nagot sitt blockeras eller
hindras inom organisationen. De olika faktorerna kan i sin tur till viss del regleras av organi-
sationens strategi for knowledge management. Att organisationen har en bra kunskapshan-
tering (knowledge management) dr visentligt och utgdr en foérutsittning fér att skapa moti-
vation och kultur, kognition och kunskap hos medarbetarna och en organisatorisk kontext
som kan paverka anvindningen av e-post och kunskapsinhidmtandet hos individen.

ORGANISATION

KM
& "
KMS ~ Kognition & kunskap

on & KUIWT L o rse hinder

Motivatl

Organisatorisk kontext

l-ll-

Anvandning av
E-POST

—— INDIVID —— 1

Data = Inhdmtning av kunskap
l |—> Spridning av kunskap
Information |—> Anvandning av kunskap

7N

Tyst @ Explicit
kunskap kunskap

ORGANISATORISKT
LARANDE

Figur 4.1 Modell 6ver kopplingen mellan e-post, kunskap och larande.
Feta pilar betyder paverkan, medan tunna pilar innebar kausala samband.

Anvindningen av e-post paverkar inhdmtningen av kunskap inom organisationen. Inhimt-
ning av kunskap dr nagot som sker inom varje individ genom den lirprocess som beskriver
hur data omvandlas till information, vilken 1 sin tur blir till tyst eller explicit kunskap.
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Skapandet av ny kunskap kan ske utifran kunskapsspiralens socialisering, internalisering,
kombinering eller externalisering. Dessa sitt att skapa tyst respektive explicit kunskap sker
vanligtvis enligt skilda forfaranden. Det ar typen av kunskap som bestimmer vilken 6ver-
foringsmekanism som ar mest effektiv. Saledes édr det i sammanhanget intressant att under-
s6ka hur anvindningen av e-post kan paverka mojligheterna att ta till sig olika typer av
kunskap. Den individuella inlirningen dr en forutsittning fér organisatoriskt lirande. Orga-
nisatoriskt lirande uppnis forst da kunskap kommuniceras till 6vriga medarbetare och
kunskaperna borjar anvindas. Alla tre stegen inhidmtning, spridning och anvindning av
kunskap krivs alltsa for organisatoriskt lirande. Forutsittningen for alla lirprocesser ir att
spridning och mottagande av information sker. Vi menar att bruket av e-post som kommu-
nikationsmedium har forindrat kunskapsférmedlingen inom organisationer och att det 1 fo1-
lingningen paverkar mojligheterna till organisatoriskt lirande.

4.2.2 Hur e-postanvandningen paverkar larandet

Baserat pa den genomgangna teorin har vi forsokt besvara var grundliggande fragestillning.
Lingre fram i uppsatsen kommer vi att jimfora teorin med empirin, och dterigen besvara
fragestillningen utifrin de resultat som framkommer i den empiriska studien.

e Paverkar anvindningen av e-post det organisatoriska lirandet i ett foretag?
Om sa ir fallet, pa vilket sitt paverkar det lirandet?

Pa den forsta fragan anser vi svaret vara ja. Vi hivdar att anvindningen av e-post i forling-
ningen kommer att paverka lirandet inom en organisation genom att det paverkar saval in-
himtning, spridning som anvindning av kunskap. En forutsittning dr att medarbetarna har
tillgdng till och verkligen anvinder e-post. Anvindningen av e-post har alltsa 1 sin tur in-
flytande pa det organisatoriska lirandet.

For att besvara den andra fragan, om hur anvandningen av e-post kan paverka lirandet, har
vi forsokt koppla samman faktorer som enligt teorin ar viktiga for lirande med de mojlig-
heter som e-post som kommunikationsmedium ger. En 6versikt 6ver dessa kopplingar ges i
tabell 4.1, och nedan ges en forklaring av innehillet i tabellen. Genomgangen foljer tabellen
uppifran och ner.

Vi har tidigare konstaterat att spridning av kunskap idr en nyckelfaktor for att mojliggora
organisatoriskt lirande. E-post ér ett redskap avsett just for spridning av information, som
sedan kan omvandlas till kunskap hos mottagaren. Med hjilp av e-post kan text, bild och ljud
overforas till de flesta manniskor idag. Det gir ocksa att skicka informationen till minga
minniskor samtidigt.

Nigot som enligt teorin dr avgorande for spridning av kunskap ar dialogen. E-post méjliggor
dialog, om in ej omedelbar. Men om man far information via e-post kan man alltid svara
avsindaren och friga om det ir nigot man inte forstir. Aven om denna typ av dialog gir
langsammare dn vid kommunikation ansikte mot ansikte, sa dr det dnda fraiga om en dialog.

Explicit och tyst kunskap har olika kvaliteter, och 6verfors pa olika sitt. Explicit kunskap gar
att Overfoéra via formellt sprak, i tal eller skrift. Med hjilp av e-post kan man Overfora text,
och det borde méjliggora skapande av ny explicit kunskap (kombinering) och omvandling av
explicit kunskap till tyst (internalisering). Tyst kunskap ar till skillnad fran explicit svar att
formalisera och kommunicera, varfér den inte dr limplig att 6verféra med e-post, i vilken
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Tabell 4.1 Samband mellan organisatoriskt larande och anvandning av e-post

Organisatoriskt larande

E-post

e Spridning av kunskap avgérande {6t or-
ganisatoriskt lirande

e Ett verktyg for spridning av information i
form av text

e Gar att 6verfora stora filer, dven bild, ljud
e Mojliggbér masskommunikation
e Manga minniskor har e-post idag

e Dialog avgorande for att spridning av
kunskap ska kunna ske

e Dialog méjlig, dock ej omedelbar

e  Explicit kunskap kan overforas via for-
mellt sprik.

e Textbaserat, och dirmed limpligt f6r inter-
nalisering och kombinering av kunskap.

e Tyst kunskap svar att formalisera och
Overfora.

e  Fattigt och dirfor olimpligt f6r externalise-
ring och socialisering.

e Kognitiva kunskaper viktiga for ldr-
processen

e Lagring och tillgingliggrande av kun-
skap viktigt f6r organisatoriskt minne
och lirande

e Lagringsbart: gir att lisa igen, skriva ut

¢ Organisationskultur och kontext paver-
kar lirandet — positiv instillning till e-
post och lirande viktig f6r att fi de an-
stillda att anvinda e-post och vilja ldra

e Om mycket information sprids i organisa-
tionen kan informationséverfléd skapas

e Kan kidnnas osdkert for anvindarna att an-
vinda e-post — kommer den fram?

e Egen motivation viktig for lirandet

e Motivation att anvinda e-post till att sprida
information

e Lirande uppstar forst vid reflektion 6ver
information

e Asynkron: kan ta tid p4 sig f6r att reflektera
6ver information 1 e-postmeddelanden

o Kontakt med oliksinnade minniskor
gynnsamt for lirande

e Kontakt mellan individer som séker och
som innehar kunskap viktig

e Kan ge storre kontaktnit, inom och utanfor
organisationen

e Olika plats: enkelt och billigt att ha kontakt
med minniskor pd andra platser

o Overféring av kunskap p4 traditionella
sitt (t ex ansikte mot ansikte) for ling-
samma och ineffektiva

e Snabb dverféring av information

e Eget ansvar och initiativ = lirande
organisation

e Snabbt och asynkront kommunikations-
verktyg som méjliggdr eget initiativtagande

e I smd foretag dr informella samtal effek-
tiva f6r kunskapsspridning

e E-post medfor risk att den personliga kon-
takten minskar

kunskapen maste kunna skrivas ner. Det har ocksa att géra med att e-post ir ett relativt fat-
tigt medium som dr opersonligt och inte ger moijlighet till omedelbar feedback, faktorer som

ar viktiga vid overforing av tyst kunskap.

Det faktum att e-post ar ett lagringsbart medium som tillater att meddelanden lises igen och
skrivs ut gor att det stodjer organisatoriskt lirande. Detta beror dels pa att lagring och till-
gingliggbrande av kunskap ar viktigt for det organisatoriska minnet, dels pa att de kognitiva
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kunskaperna inte spelar lika stor roll da man kan ta mer tid pa sig for att forsta och tolka
information. E-post kan lisas om och om igen och man kan vinta med att besvara e-post
tills man forstitt inneborden i meddelandet. Denna mojlighet finns inte pa samma satt vid
synkron kommunikation, till exempel ansikte mot ansikte. Hir kan man be en person upp-
repa sig, men extra tid for forstielse medges ofta inte.

Organisationskulturen och den organisatoriska kontexten kan paverka lirandet genom att
antingen uppmuntra eller inte uppmuntra till det. For att man ska kunna anvinda e-post till
att sprida information och kunskap krivs att de anstillda litar pa mediet och faktiskt vagar
anvinda det. Aven hir kan organisationskontexten spela en roll genom att uppmuntra till
anvindande av e-post. Samtidigt kan en alltfér positiv instillning till att skicka e-post bidra
till att informationsoverflod skapas, da vissa anstillda kanske bombarderas av meddelanden
vatje dag. Aven den egna motivationen ir viktig for lirande. Man maste vilja lira sig for att
det ska ske. Om lirande ska kunna ske med hjilp av e-post krivs det att de anstillda 4r moti-
verade att anvinda verktyget.

Enligt teorin uppstar verklig insikt och lirande forst vid reflektion 6ver information. Efter-
som e-postkommunikation dr asynkron, ger mediet tid till den viktiga reflektionen.

Kontakt med oliksinnade minniskor och mellan minniskor som séker respektive besitter
kunskap ir viktig for lirande. Hir kan e-post bidra eftersom det kan ge ett storre kontaktnit
pa grund av sin snabbhet och enkelhet, och eftersom kommunikation kan ske mellan ménni-
skor som befinner sig pa olika platser i varlden.

E-postkommunikation méjliggér som nimnts ovan snabb éverforing av information. Enligt
en del forfattare dr de traditionella teknikerna f6r Gverforing i vissa sammanhang numera f6r
lingsamma och ineffektiva. E-post dr 1 dessa sammanhang ett battre alternativ.

For att en lirande organisation ska uppsta krivs att de anstallda i stor utstrickning tar eget
ansvar och egna initiativ. D4 e-post dr ett snabbt och asynkront kommunikationsmedium,
mojliggor det f6r de anstillda att sjdlva ta ansvar f6r att séka information och kunskap av de
personer de tror kan inneha den, och att géra det nirhelst de sa 6nskar.

Enligt teorin kring kunskapsspridning kan informella samtal vara ett effektivt sitt att sprida
kunskap i mindre féretag. Om e-post borjar anvindas i allt storre omfattning kan det dir-
emot bidra till att minska den personliga kontakten, som ar viktig for att bygga upp relationer
och 16sa konflikter.

4.2.3 Sammanfattning av det teoretiska ramverket

Som vi beskrivit i detta kapitel anser vi att anviandningen av e-post kan paverka en organisa-
tions liarande. Vi har kopplat samman teorin fran tidigare kapitel i en modell. Vidare har vi
torklarat hur vi menar att e-postanvindningen kan komma att paverka det organisatoriska
lirandet utifrain den teori vi tagit till oss. Nistfoljande kapitel kommer att redogora for
metoden vi anvint vid genomférandet av var undersokning. Direfter kommer vi att empi-
riskt unders6ka om vara antaganden stimmer Overens med verkligheten ute pa ett foretag.
Efter genomférandet av var fallstudie kommer vi troligtvis att modifiera vart preliminira
ramverk utifrin de resultat vi erhaller.
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5 Genomfdrande av undersokningen

I detta kapitel beskriver vi hur vi har gatt tillviga for att uppfylla uppsatsens syfte. 17 forklarar val av
strategi och metod for undersokningen samt bur arbetet planerats, genomforts och analyserats. Slutligen
diskuteras uppsatsens vetenskapliga och etiska kvalitet.

5.1 Utformande av undersdkningsfragor

Att definiera undersokningsfragorna ir enligt Yin (2003) troligen det allra viktigaste steget i
en forskningsstudie. Miles & Huberman (1994) skriver att fragorna hjilper forskaren att
komma fram till vad det 4r man framst vill ta reda pa, vilket gor att insamlingen kan bli mer
fokuserad. Fragorna hjilper ocksa till att avgora vilka datainsamlingsmetoder som kan tinkas
anvindas. Med utgangspunkt i detta har vi lagt ner mycket tid pa att formulera vara under-
sokningsfragor sa att de kan vara till hjilp f6r oss. Problemformuleringen stod 1 centrum i
hela uppsatsarbetet, vilket Ejvegird (2003) rekommenderar, och inte forrin 1 slutskedet fast-
stallde vi var slutgiltiga fragestallning och vira undersékningsfragor. I enlighet med Miles &
Hubermans (1994) rekommendationer har vi anvint oss av savil ett konceptuellt ramverk
som undersokningsfragor for att férsvara oss mot f6r mycket insamlad information.

5.1.1 Undersokningsfragor

For att besvara var huvudsakliga fragestillning formulerade vi med hjalp av brainstorming-
teknik ett antal undersokningsfragor, vilka vi dmnar fa svar pa genom en empirisk undersok-
ning pa ett fallféretag. Fragorna lyder som foljer:

e Hur anvinds e-post inom fallféretaget?

e Vilken attityd till anvindning av e-post har man?

e Vilken slags information ar viktig for de anstallda?

e Hur inhdmtar de anstillda information och kunskap?

e Hur sprids information och kunskap?

e Hur anvinds information och kunskap?

e Hur ser foretaget pa lirande?

e Hur har anvindandet av e-post férindrat arbetsuppgifterna fér de anstallda?

e Ar foretagskontexten gynnsam for e-post som verktyg for organisatoriskt lirande?
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5.2 Overgripande ansats

I inledningsskedet av ett uppsatsarbete bér man fundera 6ver vilka strategier och metoder
man ska anvianda for att samla in den information man behdver, eftersom detta dr av stor
vikt for att uppna kvalitet 1 undersékningen. Olika undersokningsstrategier och metoder
medfor specifika for- och nackdelar, och dirfér maste man vara medveten om skillnaderna
for att kunna vilja de som passar ens egen undersokning bist. (Yin, 2003)

Vid genomférandet av en studie kan man arbeta pa olika sitt, bland annat det deduktiva
respektive det induktiva angreppssittet. Wallén (1996) forklarar skillnaden mellan de bada.
Det deduktiva arbetssittet innebdr att man utgar fran aktuell teori och utifrain denna drar
slutsatser om enskilda foreteelser genom att studera dessa empiriskt. Det dr alltsa teorin som
avgor vilken information som ska samlas in, hur den ska tolkas och hur resultatet ska rela-
teras till teorin. Det induktiva sattet i sin tur innebdr att man borjar med datainsamling, och
sedan utgar fran det material man funnit for att foérsoka skapa teorier. Helst ska insamlingen
av data ske helt férutsittningslost. Induktion kan medféra vissa problem, till exempel sa kan
det vara svart att vara forutsittningslos eftersom man nir man gor sitt urval och viljer ut
vilka fenomen man vill undersoka redan gjort ett teoretiskt stillningstagande. (Wallén, 19906)

Vi valde att anvinda oss av ett deduktivt tillvigagangssitt for var uppsats. Det innebar att vi
bérjade med att undersoka vad som finns skrivet om dmnesomradena e-post, organisatoriskt
lirande och knowledge management. Utifran litteraturstudierna utvecklade vi ett preliminirt
teoretiskt ramverk, vilket kan betraktas som en deduktiv process. Direfter undersokte vi
specifikt om och hur anvindningen av e-post paverkar lirandet inom en utvald organisation
genom en empirisk studie, i syfte att verifiera eller falsifiera vart ramverk kring
e-postanvandning och organisatoriskt lirande.

5.3 Undersokningsstrateqi

Efter att ha bestimt den Gvergripande ansatsen for vart undersokningsarbete gillde det att ga
vidare och klargora vilken slags undersokningsmetod och strategi vi ville anvinda oss av.

5.3.1 Kvalitativ metod

Bryman (1997) beskriver de tva huvudsakliga metoderna for vetenskapliga undersokningar,
niamligen kvalitativa och kvantitativa metoder. Virt syfte och problemformulering talade for
en kvalitativ undersékning. Det mest utmiérkande draget i kvalitativ forskning ér viljan att se
verkligheten fran de studerade personernas perspektiv. Betoningen ligger pa tolkning och att
erhilla en djup forstaelse for studieobjekten. Kopplingen till det som kallas kontextualism ar
ocksa stark, genom att man har en vilja att forsta manniskor och deras beteende 1 sitt
sammanhang, vilket vi hade i var undersokning. (Bryman, 1997) Vi ville se pd de anstilldas
anvindande av e-post i deras naturliga milj6 och hela var undersékning var av en subjektiv
och tolkande karaktir, nagot som ir vanligt inom kvalitativa studier (Wallén, 1996). Ett annat
nirliggande tema ér den holistiska syn som anammas inom kvalitativ forskning, nimligen att
sociala entiteter ska forklaras och forstas i sin helhet (Bryman, 1997).

Organisatoriskt lirande anser vi vara ett komplext fenomen och for att forsta om en enskild
handling kan bidra till lirande foéredrog vi att forsoka se och tolka handlingen 1 sitt samman-
hang. Sa smaningom hoppades vi kunna presentera hur e-postanvindning paverkar organisa-
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toriskt lirande ur ett holistiskt perspektiv. Var undersokning var saledes kvalitativ dven i den
bemirkelse att vi inte forsékte generalisera till statistik utan till teori (Yin, 2003), och den kan
dirmed fungera som ett komplement till existerande teori.

5.3.2 Fallstudie

Det finns olika strategier for en empirisk undersékning, till exempel experiment, survey och
fallstudier. Empiri dr, oberoende av vilken strategi som viljs, nédvandigt for att fa en
meningsfull och greppbar bild av verkligheten (Backman, 1998). Valet av strategi ir bero-
ende av undersOkningsfragornas karaktir, graden av kontroll forskaren har éver undersok-
ningssituationens skeende samt i vilken man undersokningen fokuserar pa nutida alternativt
historiska hindelser. (Yin, 2003) Enligt Yin (2003) ar en fallstudie att féredra nir undersok-
ningen dmnar besvara bur- och varfor-fragor, nir forskaren har vildigt lite kontroll 6ver
skeendet och vid undersékningar av nutida fenomen. Vi intresserade oss f6r om och i sa fall
hur e-post kan paverka organisatoriskt lirande, vilket talar for valet av fallstudie. Vidare
iamnade vi genomfora denna undersékning i en nutida kontext som vi hade valdigt liten méj-
lighet att paverka i nagon omfattande utstrickning. Enligt Yins (2003) resonemang skulle en
fallstudie alltsa limpa sig vil for var undersckning.

Fallstudier ar valdigt vanliga inom till exempel organisationsforskning pa grund av att meto-
den anses vara bista sittet att fOrsta organisationen ur ett holistiskt perspektiv (Lundahl &
Skirvad, 1999). Da vi anser organisatoriskt lirande vara ett komplicerat fenomen som ar
svart att forstd utanfor sitt ssammanhang var detta ytterligare ett argument till varfoér en fall-
studie passade bra. Lundahl & Skirvad (1999) péipekar att dven om fallstudien dr en bra
metod for att studera komplexa situationer ar det viktigt att begransa undersokningen for att
inte ga vilse 1 komplexiteten.

Miles & Huberman (1994) rekommenderar att man gor flera fallstudier, for att 6ka generali-
serbarheten och for att férdjupa forstielsen av hiandelserna man studerat. Dock maste man
vid studier av flera fall skaffa sig en forstaelse for varje fall for sig samtidigt som man genom
en jaimférande analys far en annan forstaelse. Yin (2003) haller med om att resultaten fran en
flerfallsstudie kan anses mer trovirdiga, men menar att de 4 andra sidan kriver betydligt
storre resurser 1 form av tid och pengar dn enkla fallstudier (single-case studies). Da man gor
flerfallsstudier tenderar den insamlade datan att bli mycket omfattande, varfér den maste

reduceras for att kunna jamforas. Detta i sin tur innebdr att en del detaljer sorteras bort.
(Bryman, 1997)

I var fallstudie valde vi att endast underscka ett fall trots att detta tillvigagangssitt utesluter
mojligheten att generalisera resultaten till att gilla andra fall in det undersokta. Da statistisk
generalisering inte var vart syfte sig vi inte detta som nagot problem. Anledningen till detta
ar att djupet 1 undersokningen (richness) kunde bli storre da vi inriktade oss pa ett fall d4n vad
som hade varit mojligt ifall vi anvint oss av flera fallféretag (se figur 5.1). Om vi valt flera fall
hade vi férmodligen inte haft tillrickligt med resurser for att kunna undersoka dessa lika
djupt, utan istillet varit tvungna att fokusera pa ett fatal aspekter. Antalet fall (reach) hade da
visserligen kunnat bli storre, men antalet aspekter (richness) férmodligen mindre, till £6ljd av
vara begrinsade tidsresurser (Larsson, 1993). Med ett fall kunde vi koncentrera oss pa att
genomfora en kvalitativ undersékning med mycket information.
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Richness % Vi har valt ett fallféretag

-antal /
aspekter

Reach -
antal
> fall

Figur 5.1 Reach versus richness i val av antal fall att studera

5.3.3 Vval av fallforetag

I en kvantitativ studie gors ofta urval mer eller mindre slumpmassigt, for att kunna generali-
sera resultaten (Bryman, 1997). D4 ett urval gors i en kvalitativ studie, viljer man som regel
mer medvetet. Denscombe (2000) skriver att fallstudien 1 mangt och mycket dr beroende av
valet av fall. Man har ett médl med sitt urval och det ir inte slumpmaissigt som i kvantitativa
studier, delvis pa grund av att man vid ett litet antal fall kan fd en snedvriden bild om man
later slumpen avgora (Miles & Huberman, 1994). Det finns olika strategier fOr att gora ur-
valet. Fall som dr typiska kan viljas, det vill sdga fall som belyser vad som ir normalt eller
genomsnittligt. Ett annat tillvigagangssitt innebér att man viljer fall som uppfyller ett visst
kriterium (Miles & Huberman, 1994). Detta urvalssitt anvande vi vid val av fallforetag, da
det f6r var undersokning var viktigt att foretaget nyligen infért e-post.

Kontakten med fallféretaget, Flash AB, var etablerad sedan tidigare, genom att en av grupp-
medlemmarna arbetat dir, vilket underlittade samarbetet. Det som gjorde fOretaget intres-
sant for var studie var att de nyligen valt att inféra och borja anvinda e-post pa huvud-
kontoret. Denna firska I'T-satsning gjorde foretaget speciellt, om dn ej helt unikt som Yin
(2003) foreskriver, men framforallt innebar det att de anstillda hade littare att minnas
kommunikationsmonster, arbetsprocedurer och andra processer fran den tid da de saknade
e-posttillgang. Detta fall dr inte longitudinellt (Yin, 2003) i traditionell mening, eftersom vi
saknade mojlighet att studera fallet fore inférandet av e-post. Den longitudinella tidsfaktorn
hade dock viss betydelse eftersom de anstillda mindes och kunde gora jimfoérelser mellan
hur det 4r nu och hur det var innan inférandet av e-post.

5.4 Datainsamling
Da vi valt var undersokningsstrategi var nista steg att bestimma vilka datainsamlingsmetoder

som skulle anvandas.

5.4.1 Insamling av information

Informationen vi behévde for att skriva uppsatsen har samlats in pa tva olika sitt — genom
litteraturstudier och genom en empirisk undersékning. Litteraturstudierna boérjade tidigt i
arbetet, redan efter valet av amnesomrade. Vi emottog litteraturtips av dmnesinsatta lirare
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vid institutionen, och anvinde dessa som utgangspunkt vid vara studier. Direfter sékte vi
vidare efter litteratur med hjilp av referenser i de forsta killorna och med hjilp av s6kningar
1 biblioteks- och artikeldatabaser pa Internet sisom Elin, ACM, JSTOR med flera. Den
litteratur som valts ut 4r den som vi anser bast kunna hjilpa oss att besvara vara undersok-
ningsfragor. Den beskriver individuellt och organisatoriskt lirande, faktorer som paverkar
lirande, olika typer av kunskap, knowledge management och e-post. Vi har valt bort teori
som specifikt handlar om andra kommunikationsmedier saisom telefon och intranit. Vissa
teoretiska vinklingar av kunskapsbegreppet har valts bort dels for att inte ytterligare forsvira
forstaelsen for begreppet, dels for att andra mer etablerade beskrivningar varit fullt tillrick-
liga i sammanhanget. Litteraturinsamlingen har legat till grund f6r vilken empirisk informa-
tion som behovts. Empirin samlades in genom intervjuer, vilket redogors f6r nedan.

5.4.2 Intervjuer

Vid val av datainsamlingsmetoder bor man enligt Andersson (1994) beakta ett flertal
faktorer. Man skall utga fran det aktuella problemet och de fragestillningar man stallt upp,
man maste ta hinsyn till vilka resurser man har tillgang till i friga om tid och pengar, tinka
pa hur manga undersokningspersoner som krivs for att undersékningen ska bli tillforlitlig,
hur mycket forberedelser en viss metod kraver samt hur pass tillforlitliga data olika metoder
ger. Det dr alltsa viktigt att fundera 6ver vilka metoder som kan tinkas vara limpliga for just
den undersékning som ska goras. Det finns ett flertal att vilja mellan, till exempel survey-
undersékningar, experiment, intervjuer och observationer (Bryman, 1997).

For att fa den information man behéver kan man enligt Yin (2003) underséka dokumenta-
tion sisom rapporter, e-post eller administrativa dokument. Ett annat tillvigagiangssitt inne-
bir att observationer av nagot slag gors. For var del var det emellertid mest limpligt att gora
intervjuer, eftersom dessa fokuserar pa det dmne man studerar och dessutom ger djupare
insikter an manga andra metoder. (Yin, 2003) Att géra observationer och att granska fore-
tagets e-postkommunikation hade ocksa kunnat ge vardefull information, men pa grund av
begrinsade tidsresurser valde vi bort dessa alternativ.

Intervjuer limpar sig vil for studier dir ménniskors olika perspektiv underséks och for att
erhalla en djup forstaelse av minniskors relationer till sin omgivning. De ger undersékaren
en chans att kinna igen kontexten i vilken undersokningen sker och limpar sig sarskilt val da
komplexa fenomen studeras, eftersom de ger en méjlighet att klargéra och fa en detaljerad
torstaelse. (Yin, 2003) For att fa svar pa vara undersokningsfragor var vi tvungna att ga pa
djupet och forscka forsta hur de anstillda relaterar till e-post och lirande, varfér vi valde in-
tervjuer som datainsamlingsmetod. Intervjuer har dock vissa svagheter. Om fragorna inte ar
neutralt och korrekt formulerade sa kan de uppfattas som ledande. Detta kan ocksa medféra
att respondenterna inte svarar drligt och uppriktigt pa grund av ridsla eller lojalitet med
annan part. Ett annat problem kan vara att respondenterna inte riktigt kommer ihag situa-
tionen man frigar om och dirmed limnar felaktiga eller ofullstindiga uppgifter. Det kan
ocksa vara sd att svaren blir reflexmissiga, ifall respondenterna svarar det de tror att inter-
vjuaren vill hora istillet f6r det de egentligen anser. (Yin, 2003)

For att undvika dessa problem och andra missférstand forsokte vi anvanda ett enkelt sprik
(Andersson, 1994). Vi strivade ocksa efter att formulera fragorna sa littforstaeligt och neu-
tralt som moijligt. Vi limnade direfter in dem till var handledare f6r granskning. En pilot-
studie genomférdes dir vi intervjuade en respondent som nyligen ocksa fatt tillgang till
e-post 1 sitt arbete, for att testa forstaelsen for fragorna samt fragornas relevans. Pilotstudier
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kan enligt Yin (2003) hjilpa till att forfina datainsamlingsplanerna bade med avsikt pa inne-
hallet man far fram och den efterféljande analysen. Formuleringen av fragorna reviderades
till viss del efter pilotstudien.

Vir avsikt var att genomféra ungefir halvtimmeslinga intervjuer pa plats pa foretaget. Vi
hade kunnat genomféra telefonintervjuer och dirigenom spara tid, men da fallféretaget ar
lokaliserat till Lund féredrog vi att triffa respondenterna personligen. Pa detta sitt kan dven
kroppssprak med mera noteras, nigot som inte dar mojligt vid andra intervjuformer
(Andersson, 1994). Genom de personliga intervjuerna ville vi ocksd fa mer detaljerad och
djupgaende data, samtidigt som respondenterna kunde bekrifta svaren direkt (Denscombe,
2000). Da en av oss kinde respondenterna sedan tidigare innebar det att intervjuerna kunde
borja ganska omgaende, samt att diskussionen kring amnet och frigorna kunde ga foérhallan-
devis smidigt.

Det finns tva huvudsakliga varianter av intervjuer: strukturerade och ostrukturerade. I en
strukturerad intervju foljer intervjuaren i forvig formulerade fragor. Denna typ av intervju
ger svar som dr litta att analysera, men ger 4 andra sidan inga mojligheter till flexibilitet f6r
varken intervjuaren eller respondenten. En ostrukturerad intervju har mer formen av ett
samtal, dir intervjuaren enbart férsoker halla sig till ett visst tema. (Andersson, 1994) Inter-
vjuaren styr sa lite som mojligt och limnar stort utrymme at den svarande att fritt utforma
sina svar (Bryman, 1997), varfor den ostrukturerade intervjun ir vanligt férkommande 1 fall-
studier. Vid anvindandet av ostrukturerade intervjuer kan det vara svart for intervjuaren att
veta ifall man stillt alla fragor som kan vara av intresse och fatt den information som
onskades. En mellanform av de ovanstiende dr den semistrukturerade intervjun. Hir be-
stimmer man 1 f6rvig vilka dmnesomraden som ska behandlas, men formulerar inte alla fra-
gorna exakt och bestimmer inte heller ordningen pa dem. (Andersson, 1994; Denscombe,
2000) Denna intervjuform ville vi anvinda oss av, eftersom den inte helt styrde vad vi skulle
fraga om utan tillit respondenterna att utveckla sina svar samtidigt som den gav oss viss kon-
troll 6ver vad som skulle tas upp. Vi ville att respondenterna skulle kinna att de fritt kunde
uttrycka sig, men samtidigt ville vi kontrollera konversationen for att fa svar pa vara fragor.
Vi utformade dirfor en intervjuguide med ett antal férdefinierade fragor for att halla en slags
grundstruktur genom intervijun.

5.4.3 Konstruktion av intervjuguiden

Vid utarbetandet av intervjuguiden utgick vi frimst fran vart teoretiska ramverk, men ocksa
fran diskussioner med handledare om hur vi skulle kunna ta reda pa det vi 6nskade 1 var
undersokning. Vi brainstormade fram forslag pa fragor och gick sedan igenom dem ett flertal
ganger for att vilja ut de mest limpliga for vart syfte och dven stryka vissa och ligga till
andra.

Fragorna 1 intervjuguiden varierade 1 stil, nagra var ganska Oppna for att fa mer djup
(Andersson, 1994), medan andra var mer strukturerade med givna ja- eller nejsvar (se bilaga
1). Fragorna var indelade i de tre huvudsakliga omradena arbetsuppgifter och kommunika-
tion, e-postanvindning samt lirande. Eftersom intervjun som undersékningsmetod inte har
forutsittningar att ge en fullstindig och rattvisande bild av verkligheten, maste vi vara med-
vetna om att var undersokning kanske inte ticker upp alla tinkbara infallsvinklar.

Ordningsfoljden pé fragorna har betydelse for respondenternas svar (Denscombe, 2000). Vi
valde att anvinda en slags tratt-teknik genom att inleda med 6vergripande och littbesvarade
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frigor som 6ppnade respondenternas tinkande inom omradet, for att direfter fortsitta med
lite mer specifika och krivande fragor.

Intervjufragorna var i princip desamma for de olika respondenterna, dven om nagra frigor
varierade beroende pa intervjupersonernas position inom foéretaget. Vi anvinde de i forvag
formulerade fragorna som en guide och lit intervjuerna folja en slags konversationsstil, dir vi
styrde riktningen pa samtalet men dnda tillit nya fragor och sidospar dven fran responden-
terna.

5.4.4 Genomforande av intervjuerna

Da man ska genomfora intervjuer finns det mycket att tinka pa. Utefter Anderssons (1994)
rekommendationer bérjade vi med att forklara syftet med undersokningen for intervju-
personerna och beritta vilka vi var samt hur de insamlade uppgifterna skulle komma att
anvindas. Vi talade dven om f6r undersdkningspersonerna varfér vi vint oss till just dem,
det vill sdga hur urvalet gatt till (Andersson, 1994).

For att registrera vad som sigs under en intervju kan man vilja att foéra anteckningar, gora
ljudinspelningar eller badadera. Vi valde att bade fora anteckningar och gora ljudinspelningar,
for att kunna dra nytta av bada teknikernas fordelar och for att gardera oss ifall ljud-
inspelningen fallerade. Att spela in intervjun innebdr att man kan koncentrera sig helt och
fullt pa vad som sigs. Dock medfér det enligt Andersson (1994) vissa problem. For det
forsta dr det inte sikert att respondenterna kdnner sig bekvima med att bli inspelade. Av
denna anledning valde vi att fraga varje undersékningsperson om tillatelse att spela in fore
intervjutillfallet. Vid ett intervjutillfalle ville respondenten inte bli inspelad, varfér vi vid
denna intervju var tva gruppmedlemmar som antecknade for att finga svaren pa ett korrekt
sitt. Bandinspelningar medfér ocksa ett stort merarbete 1 form av transkriberingar. Dessa tar
ling tid att géra och ger oerhért mycket data att analysera, ndgot vi tagit i beaktande da vi
anda bestimde oss f6r metoden.

Att fora anteckningar kan ocksd medféra bade for- och nackdelar. Frimsta fordelen i vart
fall var att anteckningarna fungerade som sikerhet ifall materialet frin ljudinspelningen av
nagon anledning inte skulle ga att anvinda. Att fora anteckningar kan dock verka stérande
tor respondenten, bland annat eftersom det kan vara svirt att koncentrera sig pa intervjun
samtidigt som man antecknar. For att underlitta var alla gruppmedlemmar nirvarande vid
intervjuerna. Den av oss som tidigare arbetat pa foretaget fick uppgiften att foéra anteck-
ningar, medan de andra tva kunde koncentrera sig pa att stilla frigor och hilla igang inter-
vijun. Detta upplagg valdes for att motverka risken att respondenterna bara skulle tilltala och
interagera med den av oss som arbetat dir och att konversationen enbart skulle féras mellan
dessa personer. Istillet ville vi utnyttja fordelarna och den trygghet som respondenterna
kunde kdnna genom att ha en arbetskollega som medverkande vid intervjutillfillet. Respon-
denterna kunde darfor agera naturligt och kidnna sig trygea, vilket ar viktigt for att datainsam-
lingen ska bli sa givande som mojligt (Andersson, 1994; Denscombe, 2000). Enligt Miles &
Huberman (1994) sker, sirskilt i 6ppna intervjuer, mycket tolkning av det man hér redan
under sjilva intervjun. Man samlar inte in ren data, utan gér automatiskt reflektioner kring
det man hér. Genom att vara mer dn en person nirvarande vid intervjuerna, kunde vi efterat
diskutera och dokumentera de tolkningar vi gjort.
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5.4.5 Urval av respondenterna

Att gbra ett urval involverar enligt Miles & Huberman (1994) ett beslut om vilka ménniskor
som ska observeras eller intervjuas savil som vilka miljéer, hindelser och sociala processer
som ska studeras. Denscombe (2000) foérklarar att det framfor allt finns tva tekniker fOr att
begrinsa urvalet: sannolikhetsurval samt icke-sannolikhetsurval. Sannolikhetsurval innebar
att respondenterna i undersckningen sannolikt representerar hela populationen da de valts ut
slumpmissigt, medan icke-sannolikhetsurvalet innebir att respondenterna inte r representa-
tiva f6r populationen som helhet. Ett urval kan ocksa vara subjektivt dir minniskor viljs av
en sirskild anledning och utifran definierade kriterier (Denscombe, 2000). Da vi ansag oss ha
resurser for att ta med alla limpliga respondenter f6r undersékningen i studien gjorde vi dér-
for inget direkt urval. Eftersom fallféretaget dr ett litet foretag med fa anstillda pa huvud-
kontoret, genomfordes intervjuer med samtliga sju anstillda som har tillgang till e-post, samt
med en anstilld som inte har tillgang till e-post.

5.5 Analys av data

Enligt Yin (2003) dr det ofta svart att analysera den data man samlat in. Miles & Huberman
(1994) menar att man bor paborja analysen av kvalitativa data sa tidigt som méjligt, eftersom
man dd har mojlighet att exempelvis samla in mer data for att fylla i eventuella luckor som
upptiackts genom analysen. Vi valde att gora analysen sa snart som moijligt efter insamlingen
eftersom vi da fortfarande hade intervjuerna firska i minnet.

Att analysera kvalitativt material kan orsaka problem, eftersom man far in omfattande data.
Denscombe (2000) rekommenderar dirfér att man dgnar mycket tid at just analysskedet.
Som redan nimnts gick vi sa fort som mojligt efter intervjuerna igenom ljudinspelningarna
och transkriberade dessa.

5.5.1 Transkribering

Analysen av kvalitativ data kan enligt Miles & Huberman (1994) delas in i tre samtidiga steg:
datareduktion, datavisning och slutsatsdragning. Datareduktion handlar om att vilja ut, for-
enkla och forvandla den data man fatt in i form av filtanteckningar eller transkriptioner.
Datavisning innebdr att man organiserar och visar upp reducerad data sa att man far mojlig-
het att dra slutsatser. Slutsatsdragning i sin tur betyder att man noterar monster 1 datan och
forsoker dra slutsatser utifran dessa. Vi forsokte genomfora dessa steg parallellt och konti-
nuerligt genom analysarbetet och borjade direkt efter intervjuerna. For att forsikra reliabilite-
ten av transkriberingarna kan man liata tvda personer transkribera samma intervjuer (Kvale,
1997). Pa grund av de begrinsningar i tid vi hade under undersékningen hade vi inte mojlig-
het att lata alla transkribera all information. Dock férsékte vi transkribera sa noggrant som
mojligt och direfter forst koda och analysera materialet enskilt for att sedan jamfora analys-
resultaten med varandra. Da en av gruppmedlemmarna arbetat pa fallféretaget, var vi noga
med att inte dennas vetskap om radande férhallanden fick paverka analysen. For att undvika
det kontrollerade vi hela tiden att inga resultat utéver de som faktiskt kommit fram vid inter-
vjuerna inkluderades 1 analysen.

Stérningsmoment och kroppssprak kan forsvinna i transkriberingen av intervjuer, varfor det
ar viktigt att i férvig bestimma hur exempelvis pauser, betoningar och skratt ska behandlas
vid transkriberingarna (Kvale, 1997). Detta ansag vi vara sirskilt viktigt da vi var flera som
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transkriberade och dérfér bestimde vi 1 férvig hur vi skulle redogéra f6r dessa. Vi valde att
anvinda en ligre detaljniva och inte skriva ut pauser, skratt och liknande 1 transkriberingarna.

Vissa (Glaser & Strauss, 1967) hivdar att det dr viktigt att inte ha nagra férutfattade mening-
ar om befintlig teori i analysarbetet, att man ska ha ett 6ppet sinne for att kunna undvika att
tolka saker i likhet med existerande teorier, medan andra (Miles & Huberman, 1994; Yin,
2003) betonar vikten av att ha en forforstaelse for att kreativt kunna bearbeta och analysera.
Vi har anammat det senare alternativet och valt att utga fran tidigare teorier, med en med-
vetenhet att dessa kan ha paverkat vart synsitt och vart sitt att arbeta. Om teori inte tagits 1
beaktande i analysfasen anser vi att det férmodligen skulle ha blivit svarare for oss att forsta
och tolka olika monster.

5.5.2 Kodning

Miles & Huberman (1994) foérklarar kodning som ett sitt att forstd det oklara genom att
kategorisera data for att littare kunna uppticka och fa ut anvindbar information. Kodningen
genomforde vi genom att identifiera upprepade monster och teman (pattern matching) och
markera olika teman med olika koder. Pattern matching (Yin, 2003) gjordes alltsa genom att
jimfora den insamlade datan med det preliminira teoretiska ramverket f6r att direfter kunna
modifiera och vidareutveckla ramverket baserat pd den empiriska studien. Analysarbetet
handlade om att matcha teorin med de empiriska resultaten och observera 1) dir det fanns
overensstimmelse, 2) ndr teorin kunde utvecklas med hjilp av fynd i empirin som inte fanns
1 teorin, samt 3) ndr teorin inte var tillimpbar eller avspeglades i verkligheten, eftersom inga
bevis fanns 1 empirin (se figur 5.2).

Empiri

Matchning

@ ()

®3)

Inga bevis Overens- Utvidgning
for teorin i stammelse av teorin
empirin mellan genom

teori & fynd i

empiri empirin

Figur 5.2 Pattern matching

Koderna vid analysen kan vara av olika slag. Till en bérjan dr de ofta beskrivande och da
analysen fortskrider blir de ofta mer tolkande for att slutligen 6verga till nagot som mer lik-
nar monsterkoder (Miles & Huberman, 1994). De ska vara beskrivande och litta att forsta
(Miles & Huberman, 1994), nagot vi férsokte efterleva i utvecklingen av vara koder. Vi bor-
jade med att skriva ner ett antal koder baserade pa virt teoretiska ramverk. Kodningen
skedde genom att vi markerade stycken i texten som behandlade samma omrade, exempelvis

- 38 -



Delad kunskap — dubbelt larande Dacke, Olsson, Olsson

attityder till organisatoriskt lirande, och gav dessa olika bendmningar. Varje kod hade en kort
beskrivning av vad den innebar for att vi skulle komma ihdg. Koderna dndrades ndgot efter
pilotstudien och underrubriker lades till, samtidigt som vissa koder togs bort. Som Miles &
Huberman (1994) rekommenderar holl vi koderna 6ppna under undersékningsprocessen,
vilket innebar att koder fick liggas till och tas bort under analysarbetet.

Vi delade upp koderna i fyra huvudsakliga kategorier: paverkansfaktorer, information och
kunskap, kommunikation, samt e-post. Under dessa rubriker inplacerade vi ett antal huvud-
kategorier med underkategorier som behandlade samma dmne (se bilaga 2). Varje intervju
kodades saledes enligt dessa kategorier och alla relevanta intervjusvar asattes en eller flera
koder.

Ett exempel pa en kod vi anvinde 4r PA-ORGK-TILL vilken motsvarar tillgingen till e-post
bland de anstallda (se tabell 5.1). Vi menade att detta var ett exempel pa den organisatoriska
kontexten som paverkar anvindningen av e-post och dirmed e-postens paverkan pa det
organisatoriska lirandet.

Tabell 5.1 Analyskoder for paverkansfaktorer

Paverkansfaktorer
Huvudkategori Underkategori Kod Forklaring
Organisatorisk kontext PA-ORGK Generell organisatorisk
kontext
Tillgang till e-post PA-ORGK-TILL Tillgang till e-post bland
de anstéllda
Attityd till e-post (férde- | PA-ORGK-ATTEP Attityd till e-post hos de
lar-nackdelar) anstéllda. For- och
nackdelar
Motivation & kultur Attityd till larande PA-MOTKUL-ATTLAR Attityd till larande hos
de anstéllda
Kognition & kunskap PA-KOGKUN Kognitiv férmaga och
forkunskaper hos de
anstallda

Ett exempel pi data vi analyserat med koden PA-ORGK-TILL ir svaret pa fragan varfor
e-post inte anvinds 7[...] for att jag vintar pa att fa en stationdr (dator) pa mitt bord [...] vi
kan inte bara ha en, det funkar inte.” (Bilaga 3, Intervju 8). Att e-post inte anvinds av vissa
anstillda kan saledes forklaras av den organisatoriska kontexten, da alla helt enkelt inte har
tillgang till en egen dator eller till egen e-postadress.

Kodningen skedde parallellt av minst tva personer i gruppen for varje intervju for att dessa
sedan skulle kunna jamforas. Detta sitt anvindes for att se om kodningarna 6verensstimde,
och ir ett sitt att Oka reliabiliteten i studien (Miles & Huberman, 1994). Dd kodningen ir
klar, kan de olika segmenten grupperas och jimféras for att kunna peka pa monster dem
emellan (Miles & Huberman, 1994). Kvale (1997) foérklarar att mangden mojliga tolkningar
man kan fa dr en av de stora styrkorna med kvalitativ forskning. Dirf6r tyckte vi ocksa att ett
sitt att Oka reliabiliteten var just att vi gjorde kodningen separat och dirmed méjliggjorde
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flera tolkningar av samma intervjusvar, innan vi jimférde och diskuterade oss fram till vilka
koder som var bist limpade f6r varje svar.

Vissa fragor och empiriska data fick vi bortse fran 1 analysen, da de inte bidrog till det vi ville
undersoka, nimligen att skapa en forstaelse for huruvida e-post kan paverka det organisato-
riska lirandet 1 ett foretag. Exempel pa sidana data var de anstilldas bakgrund, vilken vi
fraigade om mest for att skapa en avslappnad stimning.

Da vi kodat all data fran transkriberingarna av intervjuerna jamfordes siledes kodningarna,
och efter diskussioner mellan gruppmedlemmarna vid olikheter i kodningen analyserade vi
gemensamt resultaten, vilka aterfinns i nista kapitel.

5.6 Ansatser for att uppna vetenskaplig kvalitet

Den kvalitativa forskaren stills infér en del problem som dr svara att hantera. Det giller dels
férmagan att se virlden ur nigon annans synvinkel, dels problemet att tolka de intryck man
far (Bryman, 1997). Genom att vi genomgaende under arbetets gang var tre forfattare som
granskade, tolkade och analyserade anser vi att detta problem blev betydligt mindre dn det
annars kunde blivit.

Vid en kvalitativ undersékning 4r det viktigt att vara medveten om att forfattarnas asikter
och virderingar kan paverka problemformulering, intervjufragor samt resultat (Denscombe,
2000). Vi har sa langt det varit mojligt forsokt att forhalla oss neutrala och inte framhiva
nagon av respondenternas asikter framfor nagon annans, vilket underlittades av att vi var tre
gruppmedlemmar.

Som undersokare ar det viktigt att reflektera Over kvaliteten vid datainsamling och analys
(Miles & Huberman, 1994). De tva vanligaste sitten att avgora en studies vetenskapliga kvali-
tet 4r validitet och reliabilitet. Kontinuerligt genom undersdkningen férsékte vi att forsikra
kvaliteten genom att reflektera kring dessa begrepp.

5.6.1 Validitet

Validitet innebir att metoder och data ar riktiga, det vill siga att metoderna undersoker ritt
saker och att den data man far fram reflekterar sanningen eller verkligheten (Denscombe,
2000). En lag validitet kan fas om man till exempel 1 intervjun stiller fragor som inte ger det
material man har fOr avsikt att samla in. Har fragorna varit tydligt formulerade, inte kunnat
missuppfattas och givit oss de svar vi behévde f6r att vi skulle kunna ge den avspegling av
verkligheten som vi hade for avsikt att géra? Vart mal med fragorna var bland annat att de
skulle vara littfOrstaeliga och besvara vara undersékningsfragor. For att fa en god validitet
torsokte vi siledes anvinda limpliga fragor, noga formulerade och anpassade utifrin teorin
och forst testade 1 en pilotstudie. Yin (2003) skriver ockséd att man ska anvinda sig av olika
informationskillor for att styrka validiteten. Detta gjorde vi genom att anvinda ett flertal
killor f6r inhdmtning av sekundir information, och for att fa god validitet gillande primar-
data har ett flertal personer pa fallféretaget intervjuats f6r att fa olika perspektiv pa det aktu-
ella dmnet. Ett problem med att sikerstilla validiteten 4r huruvida verkligheten stimmer
overens med det utfall vi erhallit, men da undersékningen baserades pa en subjektiv bedém-
ning dr detta inget vi f6rsokt avhjilpa utéver att garantera respondenterna konfidentialitet f6r
att de skulle vaga svara sanningsenligt.
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Yin (2003) tar ocksa upp intern, extern och konstruktionsvaliditet som viktiga aspekter att
begrunda. Intern validitet handlar om riktigheten i slutsatserna, det vill siga om den for-
klaring man hittat till ett visst fenomen ar den riktiga. Begreppet anvinds for att se om den
insamlade datan reflekterar den studerade verkligheten korrekt. Den interna validiteten ar
emellertid bara relevant vid kausala studier, det vill sdga dd man vill ta reda pa om hindelse x
leder till hindelse y. (Yin, 2003) Eftersom var empiriska undersokning inte innefattade nigra
kausala samband, sa var den interna validiteten inte sarskilt relevant for oss.

Extern validitet ar kopplad till ett problem som finns med kvalitativa forskningsmetoder
generellt och fallstudier specifikt, nimligen svarigheten att generalisera resultaten (Bryman,
1997). Yin (2003) menar dock att fallstudiens resultat, till skillnad fran en del kvantitativa
undersokningsmetoder, kan generaliseras till teoretiska antaganden istillet for till en popula-
tion. Detta giller 1 synnerhet da fallstudien ar begransad till ett undersdkningsfall. Med vart
uppligg var malet alltsd att utveckla och generalisera teorier, sa kallad analytisk generalisering
(Yin, 2003). Dirmed sikrades den externa validiteten.

Konstruktionsvaliditet innebér att man som forskare dels maste bestimma vad som ska
studeras, dels medvetet maste valja hur och med vilka verktyg studien ska genomféras. Det
ar viktigt att man inte later subjektiva omdémen avgora hur studien genomférs. Fallstudier
far ofta kritik for att inte ha tillrickligt med data och for att anvinda subjektiva bedémningar
vid insamlingen ddrav. For att mota denna kritik rekommenderar Yin (2003) att undersoka-
ren viljer vilka fordndringar som ska studeras och sedan visar att de valda matten verkligen
motsvarar dessa valda férindringar. Triangulering kan exempelvis anvindas for att fa fler
killor till informationen. (Yin, 2003) For att testa konstruktionsvaliditeten forsokte vi an-
vinda flera killor vid datainsamlingen. Aven om vi frimst anvinde intervjuer studerade vi
ocksa interna dokument fran fallféretaget, sisom organisationsschema, affirsidé och vision.

Da det giller intervjuernas validitet dr det viktigt att begrunda den data man samlar in, efter-
som man enligt Gilovich (1991) inte alltid kan vara sidker pa att den ar korrekt och full-
standig. Darfor forsokte vi ifragasitta bade den data vi fick in och vira egna tolkningar av
den. Som vi nimnt tidigare, kan det ju hinda att intervjupersonerna inte riktigt mindes den
situation vi fragade om, och dirmed dr det maijligt att deras svar inte helt stimde Gverens
med verkligheten.

5.6.2 Reliabilitet

Undersokningens reliabilitet 4r en annan viktig aspekt att tinka pa. Yin (2003) uppger att
avsikten med reliabilitet 4r att forsikra sig om att en annan undersokare skulle kunna upp-
repa samma studie med samma resultat. I vart fall dr detta svart. Metoden som sadan ar moj-
lig att upprepa, men da anvindningen av e-post utvecklas med tiden och paverkar organisa-
tionen foérindras forutsittningarna och uppfattningarna, och det dr svart att erhalla exakt
samma resultat som i var undersékning. Det handlar om férmagan ett matinstrument har att
ge tillforlitliga och relevanta svar, och undvika slumpinflytande. Yin (2003) férklarar vidare
att en grundforutsittning for reliabilitet dr att fallstudien dokumenteras noggrant. Vi har dar-
tor forsokt redogora steg for steg hur vi gatt till viga genom hela undersékningen. Analysen
av de data vi samlade in utférde vi till en borjan individuellt. Darefter jimférde vi resultaten
och diskuterade skillnaderna for att pa sa sitt forbittra reliabiliteten. For att forsakra oss om
att respondenterna kom att uppfatta fragorna sisom asyftats genomférde vi som nimnts en
pilotstudie. Vi valde ocksd att redovisa bade var intervjuguide och transkriberingarna av
intervjuerna.
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Miles & Huberman (1994) berittar om ett klassiskt misstag man ofta gor, nimligen att leta
efter monster dven dir det inte finns nigra. Aven Gilovich (1991) tar upp detta, och menar
att minniskor omedvetet tar saker for givna och forscker se monster i tillvaron. For att und-
vika att gora dessa misstag analyserade vi vart material forst enskilt innan vi jaimfoérde vara
resultat med varandra. Gilovich (1991) pratar dven om risken att vi manniskor drar felaktiga
slutsatser pd grund av data som inte ir kompletta eller pa grund av ofullstindiga bevis.
Genom att 1 gruppen diskutera de data vi fitt fram och hela tiden titta tillbaka pa vad vi
erhallit tidigare, forsokte vi undvika att gora detta. Miles & Huberman (1994) talar om att
man bor inta en sund skeptisk instéillning till undersékningen, och det har vi f6rsokt att gora.

5.6.3 Kallkritik

Att bedoéma validitet och reliabilitet f6r vara killor lag delvis utanfér var ambition. Da vi till
storsta del anvint oss av tidigare vetenskapligt publicerade killor som redan genomgitt en
kritisk granskning ansag vi att detta rickte for oss.

En faktor man skulle kunna rikta kritik mot ar att det inte finns sarskilt mycket skrivet inom
omradet e-post kopplat till organisatoriskt lirande och att den litteratur som finns dirfor till
vissa delar dr beroende av samma ursprungskillor. Vi forsékte anvinda oss av méinga olika
kallor for att avhjalpa detta problem.

5.7 Ansatser for att uppna etisk kvalitet

Under undersokningen férsokte vi inte enbart forsikra den vetenskapliga kvaliteten utan
ocksa reflektera kring etiska aspekter. Medan validiteten och reliabiliteten frimst tar upp
kvaliteten pa resultaten, sd diskuterar de etiska fragorna konsekvenserna undersékningen kan
ha pa manniskor som ar direkt eller indirekt involverade 1 studien.

For kvalitativa undersokningar finns dnnu inga vilformulerade riktlinjer att f6lja da det galler
etik. Etiska fragor dr trots allt vildigt viktiga, sirskilt vid kvalitativa studier dd dessa ofta
behandlar minniskor. (Miles & Huberman, 1994)

5.7.1 Undersokningspersonernas integritet

Bade Wallén (1996) och Miles & Huberman (1994) tar upp essentiella fragor rorande under-
sokningspersonerna. For det forsta maste man se till att bevara deras integritet, och for det
andra far man genom sin undersékning inte orsaka nagon person skada eller utlimna nagon.
Dessa aspekter upplevde vi vara sjilvklara att efterleva. Vi har som undersékare ett moraliskt
savil som etiskt ansvar for att var undersokning inte orsakar nigon skada.

Man bor ocksa genomféra undersokningar med respondenternas vetskap och godkinnande
(Miles & Huberman, 1994). D4 man genomfoér intervjuer dr det naturligtvis inte méjligt att
gora det utan att undersékningspersonerna tackat ja till att medverka. Vid varje intervju klar-
gjorde vi ocksa uppsatsens syfte och forklarade att respondenterna nir som helst kunde av-
bryta intervjun om de sa 6nskade.

En annan friga som vi tyckte var viktig var att undersokningspersonerna skulle fa vara kon-
fidentiella. Att gbra dem konfidentiella f6r omvirlden var inget stérre problem da det rickte
med att inte ta med namnen pa personerna i uppsatsen, men att gora dem konfidentiella
infor ovrig personal pa fallfGretaget var svarare. Da det ar ett litet foretag med fé anstillda pa
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huvudkontoret, kommer det troligen inte att vara omoijligt for dessa att avgora vilka de olika
respondenterna dr genom att ldsa transkriberingarna. Vi tror dock inte att resultaten i
studien kan komma att anvandas pa ett negativt sitt f6r de inblandade personerna. Viktigt i

sammanhanget var att vi inte gav nagra 16ften till underséknings-personerna som vi inte kan
halla (Miles & Huberman, 1994).

5.7.2 Ar undersokningen vard att genomfora?

En av de huvudsakliga anledningarna till att vi valde den aktuella fragestallningen var att det,
som nimnts tidigare, inte verkade finnas sirskilt mycket forskning kring organisatoriskt
lirande i samband med e-post. Dock var det inte sjilvklart att undersékningen var vird att
genomfora enbart pa grund av detta. Vi ansiag emellertid att nytta kunde tillféras genom en
okad forstdelse kring huruvida e-post kan bidra till att 6ka eller himma det organisatoriska
lirandet inom ett foretag. Om det visade sig att e-post kan 6ka lirandet skulle kanske dven
andra foretag dn fallféretaget kunna dra nytta av och medvetandegora detta inom sina orga-
nisationer fOr att pa ett effektivare sitt dn tidigare forbittra spridningen av kunskap och 6ka
det organisatoriska lirandet.

5.7.3 Kompetensbegransningar

En fraga att ta stillning till 4r huruvida de som utfér en undersdkning verkligen har den
kompetens som krivs for att gora ett fullgott arbete (Miles & Huberman, 1994). Detta ar
nagot vi funderat 6ver. Sirskilt vasentligt var det vid framtagandet av var intervjuguide som
lag till grund f6r undersokningen. Utifran ett forskningsperspektiv far vi alla klassificera oss
som nyborjare savil da det giller att sammanstilla intervjuguider som da det ror sig om att
utfora intervjuer, aven om utbildningen gett oss en del trining i dessa uppgifter. Var inter-
vjuguide kan inte pastds vara ett redskap utan fel, men med var medvetenhet i denna fraga
ansag vi den trots allt vara anvindbar. Vi tog stor hjilp av befintlig litteratur i flera faser av
undersokningen for att minska de begrinsningar i kompetens som kunde visa sig. Dessutom
limnades var intervjuguide in for godkinnande av handledare innan vi genomfoérde vira
intervjuer.

5.7.4 Undersokningens kvalitet och integritet

Undersokningens kvalitet och integritet dr ocksa viktiga utgangspunkter vid en diskussion
om forskningsarbete (Miles & Huberman, 1994). Vi som undersokare ir inga experter med
ling erfarenhet av forskning. Vi dr medvetna om att det finns brister 1 var undersékning och
dirmed vill vi inte forstora de resultat vi erhallit. Trots detta vill vi inte forkasta var under-
sokning eller avfirda de tendenser vi kunnat se. Vi har forsokt hélla oss ndgorlunda neutrala
till resultaten och ta dem f6r vad de dr — resultat fran en undersokning som har sina brister
men som dnda genomforts pa storsta allvar och pa ett korrekt sitt.
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6 E-post & larande pa Flash AB

Detta kapitel beskriver inledningsvis vart fallforetag Flash - dess historik och utveckling liksom dess
organisation och kommunikation. Ddrefter presenteras resultaten fran intervjuerna med de anstillda pa fall-
Jforetaget. Vi utgar fran vdra undersokningsfragor vid redovisningen av intervjusvaren. Samtidigt generaliserar
vi resultaten analytiskt utifran tidigare studerad teori.

6.1 FoOretaget Flash och dess utveckling

Flash startade som ett litet familjeféretag inom damkonfektionsbranschen redan 1968. Fore-
taget borjade med att kopa in kldder fran utlandet och silja dem vidare till klidbutiker runt
om i Sverige. Verksamheten gick bra och under 1970-talet utvecklades den till grossistverk-
samhet. Sedan dess har foretaget forindrats en hel del och idag finns det 31 egna butiker,
fran Malmo 1 séder till Uppsala i norr. Flash édr 1 dagsliget en viletablerad klidkedja. Huvud-
kontor och lager ar beldgna i Lund. En expansion i form av en 6kning av antalet butiker for-
vintas genomforas de nirmaste dren, liksom en utbyggnad av lagret. (Flash, 2004)

Flash har en affirsstrategi dir personal och produkt skoter all talan, och hur butikerna ser ut
och skots dr enormt viktigt for hela féretaget. Ingen direkt marknadsforing genom reklam-
kampanjer sker inom Flash, utan istillet 4r det en anonym marknadsforing som sker i
butikerna, i relationen med kunderna. (Flash, 2004)

Foretaget ritar och designar sina egna klider i ateljén i Lund och later darefter tillverkare,
frimst i Asien, sy upp for att sedan leverera dem via bat eller flyg till lagret i Lund. Tiden
mellan bestillning, tillverkning och leverans dr ganska kort, varfor det ér viktigt att inga for-
seningar sker, vare sig i kommunikationen med tillverkarna eller vid leveranserna savil fran
leverantérerna som fran lagret till butikerna. Att inneha en god kontakt med tillverkare och
leverantorer dr avgbrande fOr foretagets framging. Denna kontakt sker via telefon, fax och
e-post samt genom personliga besok. (Flash, 2004)

6.1.1 Flash organisation

De huvudsakliga avdelningarna inom Flash ér inkép och design, finans och controlling, for-
siljningskoordination och butiksdrift, logistik, samt personal och inkopsadministration (se
figur 6.1). Foretaget har en styrelse som fattar de Overgripande besluten. Pa kontoret har
VD:n hogsta ansvaret och inom varje omrade ansvarar en person 6ver de 6vriga med-
arbetarna. Totalt arbetar tolv personer pa kontor och lager. Tre personer arbetar pa lagret,
tre dr anstillda i ateljén som designers och sex personer arbetar pa kontoret med diverse
sysslor inom de olika ansvarsomradena. VD:n dr ofta pa huvudkontoret i Lund, men har
ocksa ett kontor 1 Vixjo dir viss tid tillbringas. (Flash, 2004)
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VD
Butiks- Administrator
utveckling &
underhall
Finans & con- Inkodp & de- Forsaljnings- Logistik _Personal &
trolling sign koordination inképsadmin.
& butiksdrift
Designer Designer Lager & ex- Lager & ex-
pedition pedition

Figure 6.1 Flash organisation (Flash, 2004)

6.1.2 Kommunikation inom foretaget

Kommunikationen hos Flash ir, som nimnts, avgérande for foretagets framgang. Foretaget
har vid sidan av personliga méten linge anvint sig av fax och telefon som frimsta kommu-
nikationsmedel f6r kontakt med tillverkare och leverantorer, liksom med butikerna. Kontor
och lager har tillgang till varsin fax och alla anstillda har varsin fast telefon. Fem av de
anstillda pa kontoret har tillgang till egen dator, medan de 6vriga delar datorer med andra.

Flash valde, som ett led i sin utveckling, att implementera e-post pa kontoret i juni 2004,
vilket far betraktas som ganska sent i jimforelse med andra féretag. Beslutet kom da Flash
leverantorer pastod att det dr mycket sdkrare att anvinda e-post dn fax, som anvindes
tidigare. E-post installerades frimst pa grund av just sikerheten, men ocksa pa grund av
snabbheten och effektiviteten, vilken dr bittre dn vid faxkommunikation. Foretaget har en
ADSL-uppkoppling mot Internet som ger méjlighet till tio e-postadresser. I dagslaget har sju
av kontorets anstillda tillgang till egen e-postadress. (Bilaga 3, Interviju 4)

6.2 Resultat av intervjuerna pa Flash

I detta stycke kommer vi att presentera det resultat vi fatt fran intervjuerna, vilka transkribe-
rats och kodats och aterfinns som bilaga 3. Samtliga svar dr himtade fran intervjuerna som
genomfordes 2004-12-21. Vi utgar fran de undersékningsfrigor vi har som utgangspunkt for
undersokningen och férsoker besvara dem med hjalp av de intervjusvar vi erhallit fran vira
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atta intervjuer. Jamforelser med tidigare studerad teori har ocksa gjorts, och avslutar varje
delavsnitt.

6.2.1 Hur anvands e-post inom fallforetaget?

E-post anvinds inom Flash frimst for att kommunicera och f6r att sprida information, i f6r-
sta hand externt, men ocksa till viss del internt inom féretaget. Anvindningen av e-post sker
ocksa med syfte att inférskaffa information. Av de atta respondenter vi intervjuat har sju till-
gang till egen e-postadress, medan fem har tillgang till egen dator och anvinder e-post regel-
bundet i sina arbeten. I féretagets butiker finns inte tillgang till e-post. Av denna anledning
anviands e-post dnnu inte av alla de intervjuade pa fallforetaget. Nagra verkar kidnna ett tvang
fran omvirlden att borja anvinda e-post, fast de helst skulle slippa. Flertalet av
e-postanviandarna kommunicerar frimst med personer utanfér foretaget. De flesta av dessa
har endast jobbat pad Flash en kortare tid, och ér fran sina tidigare arbeten vana vid e-post.

Samtliga respondenter sade sig ha nagon annan typ av kontakt med samma personer som de
kommunicerar med via e-post. Faxkulturen ir fortfarande starkt rotad i foéretaget, och
externt halls kontakten fortfarande mycket via fax, dven om e-postanvindningen har ékat i
jimforelse. Ett exempel pa e-postkommunikation som tidigare helt skotts via fax dr kontak-
ten med utlindska leverantérer. Denna kommunikation sker inte pa svenska.

For kontakt med externa personer anviands e-post ofta istillet for telefon, sarskilt da det ror
sig om information som mottagaren inte nédvandigtvis behover fa direkt eller da det giller
stora mingder information. Att man anvander e-post istillet for att ringa pastod nagon bero
pa att de vill ha informationen skriftligen. E-post anvinds ocksa for att stilla eller svara pa
snabba fragor, samt for att fora diskussioner, eftersom anvandarna tycker att det gar mycket
snabbare dn med fax. Flertalet av de anstillda som anvinder e-post sade att de gor det frimst
istallet for att ringa och att den tidigare telefonkommunikationen delvis ersatts med e-post.

Internt dr e-postanvandningen inte sarskilt utbredd. Da det férekommer handlar det om att
formedla information sisom ekonomiska rapporter och statistik mellan de anstillda. Orsa-
ken till den begrinsade anvindningen internt menade samtliga anstillda vara att inte alla
medarbetare anvinder e-post fullt ut. For flertalet anstillda ror det sig i 6vrigt enbart om
“trams” vid e-postkommunikation internt. En anstilld svarade pa frigan om vad e-post
anvinds till internt: ”ingen information som jag har haft nan nytta av, tror jag. Men vi sitter
sd nira varandra sd att [...] jag vet inte vad vi skulle anvinda det till till varandra” (Bilaga 3,
Intervju 7). Det finns dock undantag. Nagon respondent sade sig anvinda e-post “’sd ofta jag
kan” (Bilaga 3, Interviju 3), aven internt inom kontoret. Alla respondenter betonade dock vik-
ten av muntlig kommunikation ansikte mot ansikte i ett s litet foéretag. Kommunikationen
via e-post ersitter inte den personliga inom féretaget, utan samtliga respondenter sade sig
hellre ga runt pa kontoret och prata med sina medarbetare dn att skicka informationen med
e-post. Emellertid papekades av en anstilld maojligheten att viss information 1 framtiden, da
e-post anvands fullt ut av alla, kan komma att skickas via e-post istillet for att férmedlas
personligen. Idag spills ibland virdefull tid pa onddigt prat.

Flera av de anstillda tyckte sig ha nytta av information de far via e-post, och nagra uttryckte
till och med att de lir sig nagot. Ett exempel pa en situation da en respondent haft nytta av
information som erhallits genom arbetsrelaterad e-post ar da nya lagforslag kommer:
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Jag slipper da att g och leta upp dem sjilv och jag hinner ddrmed planera i f6rvig 6ver
forindringarna. Alla nya lagforslag dr ndgot som jag har nytta av, det gor att man hinner
planera. (Bilaga 3, Intervju 1)

Sammanfattningsvis kan vi sluta oss till att e-post anvinds mer externt an internt pa fore-
taget. Framfor allt har e-post kommit att ersdtta kommunikation via fax och telefon. E-post
har, som redovisats i kapitel 3, i stor utstrickning samma egenskaper som faxen, men ir
dessutom billigare att anvinda och ger moijlighet att bifoga filer (Sproull & Kiesler, 1991).
Leverantorerna verkar foredra e-post framfor fax, vilket ar en anledning till att det anvinds i
kontakt med dessa. E-postmeddelanden gar ocksa att spara precis som faxmeddelanden,
antingen utskrivna eller pa datorn. Eftersom manga anstillda ligger stor vikt vid att kommu-
nikation med utlandet ska kunna sparas och vara mojlig att ga tillbaka till, sirskilt eftersom
den inte sker pa svenska, dr e-post ur den synpunkten ett lika bra kommunikationsmedium
som faxen och bittre dn telefonen.

Da e-post kan lagras, skrivas ut och ldsas igen, har varje person méjlighet att vid lampligt till-
falle ta till sig information och omvandla den till egen kunskap efter reflektion. Som tidigare
konstaterats dr det forst vid reflektion som lirande kan uppsta (Handy, 1989 enligt Bruzelius
& Skirvad, 1995) De som inte alls anvinder e-post har givetvis ingen maijlighet att lira sig
nagot med hjilp av mediet, och de som inte egentligen vill anvinda e-post har inte heller si
stora moijligheter, eftersom motivation ar en viktig faktor for att 6verforing av kunskap ska
ske (Kalling, 2003). Vi menar att de som via e-post far eller utbyter information med andra
faktiskt har mojlighet att lira sig nagot, eftersom det enligt bland andra Alavi & Leidner
(2001) dr noédvindigt att dela kunskap for att uppna lirande i organisationer. Diskussioner,
som via e-post fors av vissa respondenter, dr en form av dialog, och dialog anses vara en
viktig forutsittning for att lirande ska kunna ske (Inkpen & Dinur, 1998).

6.2.2 Vilken attityd till anvandning av e-post har man?

Da vi fraigade om attityden till e-post pa foretaget verkade de flesta, bade de som redan
anvinder e-post och de som inte gbr det, kunna se fordelar med mediet. E-postanvindarna
uttryckte sig i termer som jag skulle inte klara mig utan” (Bilaga 3, Intervju 4) eller "vet inte
hur man har klarat sig férut” (Bilaga 3, Intervju 5). Nagra av de intervjuade som inte anvin-
der e-post 1 nagon storre utstrickning var mer aterhallsamma. Fastin de menade att e-post
var en naturlig utveckling och att foretaget redan ldg efter andra féretag, framgick det att de
girna hade fortsatt att arbeta pa samma sitt som tidigare. En av respondenterna uttryckte det
som att det dr “en liten peak som vi maste ta oss over” (Bilaga 3, Intervju 8). Samtidigt
menade emellertid vissa anstillda att dven en del av nybérjarna nu borjat inse fordelarna med
kommunikationsmediet och blivit mer positivt instillda.

De respondenter som var mer tveksamma till e-post, tyckte att den dr opersonlig och var
ridda att den i framtiden skulle komma att orsaka informationséverflod. Andra anstillda
menade att e-post inte alls beh6ver vara opersonlig,. De respondenter som idag inte anvin-
der e-post trodde sig missa viss information pa grund av detta. Diremot visste de inte om
det dr en fordel eller en nackdel, da de ansig att de redan far mycket och tillricklig informa-
tion utan att anvanda e-post. Vissa sag e-post som en inkorsport till att dven andra arbets-
uppgifter kan komma att datoriseras, nagot som inte ansags onskvart. Andra, som i huvud-
sak var positivt instillda, sag en risk 1 att e-post kan komma att 6verutnyttjas i framtiden, sir-
skilt internt inom féretaget: ”"man kan litt bli instdngd 1 sin egen lilla bubbla om man bara
anvinder e-post och inget annat sitt for att kommunicera.” (Bilaga 3, Intervju 1).
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Flera respondenter menade att e-post ar snabbare dn fax och telefon. Skillnaden ir enligt en
respondent att man kan skicka e-post samtidigt som man gbr nagot annat, medan man da
man faxar maste ga till faxen och vinta dar tills meddelandet gatt ivig. Andra fordelar med
e-post som nimndes av respondenter var att det dr enkelt att anvinda (nar man kan), och att
det ger mojlighet till eftertanke medan man skriver och innan man skickar ivig meddelandet.

Den allminna och 6vergripande instillningen till e-post ansag samtliga vara relativt positiv.
Nigra personer sade: ”Det finns vil nigon som inte tycker att det dr sd kul. [...] de flesta ar
vildigt intresserade ja.” (Bilaga 3, Interviju 0), eller ’Jag tror man ar positiva med reservation”
(Bilaga 3, Intervju 4). Vissa uttryckte att nagra medarbetare tycker det dr bra med e-post,
medan andra dr mindre intresserade. Vidare menade en respondent att alla férmodligen
skulle anvinda e-post med tiden om tillgangen foérbittrades och medarbetarna lirde sig att
det faktiskt dr enklare 4n att ringa och faxa: ”det dr nog en vanesak.” (Bilaga 3, Intervju 3).
En anstilld trodde att den positiva andan smittar av sig. Ndgra av de intervjuade hidvdade att
toretaget borde bli bittre pad att anvinda e-post externt, men tyckte att det dr bra att de inte
anvinder det for mycket internt. En respondent beskrev foretaget som det sag ut for ett
halvar sedan med att ”det dr som att komma in till stenaldern ungefar” (Bilaga 3, Intervju 4).
En av de intervjuade som i dagsliget inte anvinder e-post sade att om alla medarbetare haft
tillgdng till e-post sa hade dven denna person sett till att anvinda det: ”Jag hade ju inte varit
motstravig till det. Definitivt inte, men det dr ingenting som jag siger att jag vill ha.” (Bilaga
3, Intervju 2). Samtidigt kdnner flera i foretaget att de maste komma iging med att anvinda
e-post 1 storre utstrickning, eftersom det i dagens samhille forvintas att féretag har och
anvinder e-post. En av de intervjuade uttryckte det sa hdr: Vi édr ju den enda leverantéren
nu 1 hela Sverige tror jag som inte kommunicerar med e-post med vira leverantorer, utan det
ar fax fortfarande.” (Bilaga 3, Intervju 4).

Attityden till e-post tycker vi 1 allmédnhet vara positiv, men en viss radsla kan skymtas framfor
allt hos dem som inte anvinder mediet dn. Detta tyder pd att attityden till viss del dr bero-
ende av vilken kunskap och erfarenhet man har av att anvinda e-post. Anledningen till att
vissa dr reserverade mot eller ridda for e-post dr nog frimst att de dnnu inte har tillricklig
kunskap om hur verktyget fungerar. De skulle vara tvungna att ta sig tid att lira sig ny teknik
for att ha moijlighet att 6verga till e-post, och detta kan f6r ménga sikert kdnnas jobbigt.
Kognition och kunskap nimns av Kalling (2003) som en viktig faktor f6r kunskapsspridning
och organisatoriskt lirande.

Virt intryck 4r att det finns ndgon eller nagra anstillda som inte har nigon 6nskan att borja
anvinda e-post och kommer att undvika det sa lingt det dr mdjligt, aven om de inte sjilva
uttryckte det sa vid intervjuerna. Vi baserar var tolkning pa den helhetsbild som framtradde
vid intervjuerna, dir vi dven inkluderar de intervjuades uttalanden om medarbetares instill-
ning. Att man inte uttrycker sin personliga motvilja mot e-post vid en intervju menar vi vara
ganska naturligt, eftersom samhillet idag dr ett informationssamhille och den allminna atti-
tyden till teknik dr positiv. Att da vaga uttrycka motstand ar inte sjalvklart.

Respondenterna ser den personliga kommunikationen som nagot centralt och valdigt viktigt,
nagot som maste bibehallas i ett mindre foretag som Flash. En ridsla for att e-
postanvandningen framéver kan komma att missbrukas och att medarbetarna slutar prata
med varandra var nagot som kom fram vid vissa av intervjuerna. Att det finns en risk for
minskad personlig kontakt till f6ljd av e-postanvindning stods i teorin av Sumner (1988).
Anledningen till att respondenterna féredrar personlig kommunikation kan vara att de ser
e-post som opersonligt, ndgot som stdds i teorin, dir vi beskrivit att mediet dr opersonligt
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och fattigt (Ngwenyama & Lee, 1997; Daft & Lengel, 1986). Emellertid tyckte inte alla
respondenter att e-post dr opersonligt, vilket visar att teorin inte nédvandigtvis har ritt.

Att e-post skulle vara enkelt och ge mojlighet till eftertanke, samt vara snabbare an telefon
och fax dr fordelar som inte finns omniamnda i den teori vi funnit om e-post. En fordel som
nimns 1 teorin (Svedemar et al, 1990) och som en respondent ocksa upplevde ir att e-post
kan ge tid Over till andra viktiga arbetsuppgifter, eftersom man sjilv slipper leta efter viss
information.

Flash har inte tidigare féresprakat tekniska nymodigheter, och darfor verkar det naturligt att
inte alla anstillda hunnit vinja sig vid och acceptera det nya. Att genomféra genomgripande
torindringar pa kort tid dr svart, och man far nog acceptera att de anstillda behéver tid f6r
att stalla om sig. Inférandet av e-post 1 foretaget var den forsta tekniska foérandring som
genomforts pa lang tid och det verkar som om det gamla sittet att se pa teknik lever kvar
genom det organisatoriska minnet trots att ledningen bytts ut och méanga nya medarbetare
anstillts. Det kan vara en svar balansgiang att komma igang med nagot nytt utan att de
anstillda kianner sig tvingade att borja anvinda det mot sin vilja.

6.2.3 Vilken slags information ar viktig for de anstallda?

Vilken typ av information som ir viktig for de anstillda pa Flash skiljer sig markant at for de
olika medarbetarna. Detta har att géra med bredden pa de arbetsuppgifter som existerar
inom féretaget. Det dr exempelvis vildigt stor skillnad mellan vad en designer och en
ekonomichef behover veta.

For en designer ar information om trender och om vad som hinder och sker 1 samhillet allra
viktigast. Politik dr viktigt, eftersom det paverkar hur ménniskor klir sig. Det galler siledes
att ha koll pa minniskorna och vad de vill ha pa sig. Vad de olika leverantorslinderna kan
tillverka i form av kldder 4r ocksa essentiellt for att kunna bestimma vilka linder som ar bist
limpade for tillverkning av exempelvis jackor.

For andra anstillda dr informationsbehovet mer handfast. Det handlar om information
exempelvis om vem som har arbetat nir och hur mycket i de olika butikerna. Information
om vilka av leverantérerna som skickat varor, vad som skickats, orderunderlag och pris-
uppgifter dr ocksa av intresse. Annan information i olika former frin butikerna ar vidare
visentlig, sisom ifall nagot 1 butikerna gatt sonder, hur personalen fungerar, eller mer fakta-
liknande information som forsiljningssiffror.

En av de intervjuade uppgav att bilder ofta ér viktig information, da ”det ér littare att fastna
nir man ser saker och ting visuellt 4n vad det édr bara ren text.” (Bilaga 3, Intervju 6). For en
del respondenter dr det avgorande att information kommer i skriftlig form, sdrskilt vid
kommunikation med utomstdende da det ibland 4r noédvindigt att kunna bevisa saker om
problem uppstar.

Information som redan idag formedlas via e-postkommunikation ar av betydelse f6r somliga,
sarskilt svar pa fragor, till exempel upplysningar om leveranser som blir férsenade. Annan
viktig e-postinformation kan vara enkla saker sisom telefonnummer eller ekonomiska
rapporter och andra fortlspande uppgifter. Ovrig information respondenterna sade sig fa via
e-post ir till exempel redovisningsinformation och meddelanden om nya regler och lagar.

Informationsbehovet pa foretaget ar alltsa vildigt varierande. Viss information dr ganska vag
och obestimd, och maste inhimtas genom personlig kontakt eller via synintryck. Det hand-
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lar saledes framfér allt om tyst kunskap som dr svar att férmedla via tal eller skrift och dir-
med inte dr limplig att Gverfora via e-post. Annan viktig information 4r mer explicit och kan
darfor till stor del inhdmtas via e-post. Den information som beh6vs pa Flash kan om-
vandlas bade till tyst och explicit kunskap. Tyst kunskap 6verfors bland annat via sociali-
sering, till exempel da nya personer anstills och ska liras upp. Enligt teorin ir det for en
organisation nédvindigt med savil tyst som explicit kunskap (Alavi & Leidner, 2001), och
detta stimmer aven for Flash.

6.2.4 Hur inhamtar de anstallda information & kunskap?

Respondenterna inhimtar information och kunskap pa varierande sitt. Aven for denna fraga
varierar svaren ganska mycket beroende pa de anstilldas olika arbetsuppgifter och skiftande
informationsbehov.

Somliga anstillda sade att de forséker fa viktig information genom “att lyssna, vara lyhérd”
(Bilaga 3, Intervju 4). Ndgon menade att man tittar mycket pa TV, laser tidningar och ser pa
folk for att himta information och inspiration inom yrket. En del av respondenterna sade att
de ibland reser till leverantérerna for att skaffa nddvindig information, samt att de far
vanliga brev innehéllande exempelvis tyger och firgprover med posten. Vidare nimndes att
man gir pa konstutstallningar, bio och besoker olika missor. Som nagon forklarade giller det
att ta reda pa sa mycket information som moijligt” (Bilaga 3, Intervju 6).

Internt inom f&retaget dr det frimst personlig, muntlig kommunikation som anvinds for att
inforskaffa information frin medarbetarna. Denna typ av kommunikation dr fér samtliga
respondenter avgorande i arbetet. Viss inhdmtning av intern information sker ocksa via
e-post.

Varje morgon halls ganska informella méten dar aktuell information tas upp om diverse
angeldgenheter. Vem som helst av de anstillda pratar vid motena da de har nagot att ta upp.
Utover dessa har foretaget kontorsmoten en gang per manad, “’det dr de har formella métena
som sker varje manad” (Bilaga 3, Intervju 4). En ging per manad halls ocksi moéten i
ledningsgruppen dir fem av de anstillda medverkar, ”dir ledningsgruppen ir [...] beslutande
del dér vi diskuterar strategifragor och olika saker, vad vi ska géra och vad vi ska férindra”
(Bilaga 3, Intervju 4). Aven styrelseméten dger rum en ging per manad och dd sammantrider
och diskuterar styrelsen.

Pa kontoret finns det parmar med information om varje butik som de anstillda kan ldsa i for
att se vad som ar aktuellt f6r en viss butik. Det finns ocksa skriftlig information om leve-
ranser, varor, kollektion med mera i parmar som samtliga har tillgang till. Varje anstilld har
aven ett privat postfack dar diverse information fran medarbetarna pa kontoret hamnar. Har
far man tillgang till en del viktig information.

Nigon respondent nimnde att bista sittet att inhdmta information dr genom att ”Bade fraga
och pa ren...svenska, snoka.” (Bilaga 3, Intervju 2). Vidare férklarades att information och
kunskap dven inforskaffas via kurser och pa seminarier.

Information som de intervjuade skaffar sig genom kontakt med butikerna sker frimst via
telefon eller fax, eller genom besok i butikerna. Genom vanliga brev med posten erhalls
ocksa viss information fran butikerna.

Inforskaffandet av information fran omvirlden sker for alla anstillda i hég utstrackning via
telefon och faxkontakt. Nagra respondenter pastod sig frimst anvinda telefon for att erhalla
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essentiell information frin utomstiende, medan andra betonade vikten av faxkommunika-
tion. Nagon anstilld nimnde att ett fax kan ligga och vinta tills tillfille ges att ta del av det.
So6kning pa Internet uppgavs ocksi vara ett vanligt sitt att skaffa information, speciellt i
forsta steget vid informationssékande.

Aven e-post anvinds av vissa i ganska stor utstrickning for att inhdmta information och
kunskap vid problemlsning med utomstaende, dven om det frimst dr med parter dir tele-
fonkontakt tidigare ar upprittad. Vid problematiska situationer kontaktar vissa respondenter
personer i externa natverk for att fa nédvindig information, forst via e-post, och nir kontakt
upprittats via telefon. Annars var det vanligaste svaret pd frigan om hur man l6ser problem
att de anstillda gér till ndgon annan péa kontoret och fragar muntligen, eller ringer till butiks-
personal. Aven fér informationsinhimtning frin leverantorer, styrelsemedlemmar och andra
personer utanfor foretaget ar e-post vanligt férekommande.

Sammanfattningsvis anvinds e-post dn sa linge inte av sd manga pa foretaget fOr att inhdmta
information, utan det sker oftare genom personlig kontakt, méten samt via fax och telefon.
Dessa 6verforingssatt dr exempel pa kombinering eller internalisering, skapandet av explicit
respektive tyst kunskap (Nonaka, 1994). Ny explicit kunskap skapas exempelvis da nya lag-
torslag férmedlas till en anstalld via e-post och denne tar dem till sig och anvinder dem i sitt
arbete. Vi menar att det inte dr mojligt att inhdmta all nédvindig information via e-post.

6.2.5 Hur sprids information & kunskap?

Information och kunskap sprids pa olika sitt. Internt sker det frimst via de dagliga métena,
via muntlig, informell kommunikation, samt via fax och telefon. Den muntliga kommunika-
tionen ansags vara valdigt betydelsefull och samtliga betonade vikten av att sprida informa-
tion pa detta sitt. En del anstillda berittade att de forsoker sprida sa mycket information
som mojligt till sina medarbetare. Emellertid menade manga att de férséker undvika att
sprida onddig information som inte ar till nytta for mottagarna. ”Om vi ser ndgonting intres-
sant sa visar vi ju det med en gang, diskuterar det” (Bilaga 3, Intervju 0).

Flera av respondenterna aker runt till butikerna och sprider information till butikspersonalen
genom att samtala med dem. Mycket av informationen till just butikerna sprids ocksa via
telefon och fax. Framéver kommer ocksa en manadsinformation att skickas ut till alla butiker
via fax.

En anstilld formedlar mycket av sin information skriftligen via post, exempelvis da det
handlar om l6ner till personalen. Pa kontoret férmedlar de anstillda dven information till
sina medarbetare via de privata postfack som alla har tillgang till. Information om alla plagg i
kollektionen sprids genom att den kopieras upp i1 parmar och delas ut till medarbetarna, samt
skickas till butikerna.

E-post anvinds av ndgra respondenter mycket internt for att sprida information till de
medarbetare som anvinder sin e-postadress, ofta till VD:n och till styrelsemedlemmar. Det
kan da handla om rapporter, forsiljningsstatistik och diverse sammanstallningar, men ocksa
korta meddelanden och fragor. I dvrigt dr informationsspridningen via e-post inom foéretaget
relativt begrinsad, frimst pa grund av den begrinsade tillgangen till datorer.

Fax och telefon ir vanligt forekommande dd det galler att sprida information till externa
parter. For vissa anstillda sades faxen vara det kommunikationsverktyg som anvinds i storst
utstrickning for extern informationsspridning. E-post anvinds ocksa i relativt stor utstrack-
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ning. Det kan vara information till personer sasom leverantérer, supportpersoner, fastighets-
dgare och arkitekter. Ofta giller det korta, snabba fragor och svar pa fragor. Nagon anstalld
sade att det inte var nagon regelbunden information som skickades annat in samman-
stallningar och rapporter. Mer och mer av den information som sprids externt utanfor fore-
taget sprids genom e-post, som sa sakteliga héller pa att ta 6ver faxens roll som kommunika-
tionsmedium till leverantrer utomlands. Aven om anvindningen av e-post inletts, si
menade minga respondenter att de maste kommunicera dven via telefon och fax, ”Vissa
saker maste man ta per telefon” (Bilaga 3, Interviju 1).

I den man det finns behov forséker respondenterna att sprida sin kunskap vidare. Vi pastar
att det handlar om savil tysta som explicita kunskaper. Exempel pa tyst kunskap som de
anstillda forséker sprida dr underférstadda regler om hur arbetsuppgifter utfors till ny-
anstillda, eller kunskap om vilket mode som giller nista sisong. Explicit kunskap dr mer
handfasta saker som exempelvis hur faxapparaten fungerar eller hur man skickar e-post.

6.2.6 Hur anvands information & kunskap?

VD:n dr den person som har de mest strategiska uppgifterna och anvinder information mest
analytiskt av alla. Han forsoker forstd vad informationen innebir och hur den paverkar fére-
taget i dess kalkyler, tinker efter vilka medarbetare som har nytta av information och berittar
eller ger dem kopior pa den. I krissituationer forséker han samla ihop den kunskap som
finns i foretaget och som kan vara till nytta.

For de anstillda 1 ateljén innebir arbetet att ga igenom statistik, prova plagg, bestimma vad
som ska vara med i kollektionen, vilka firgerna ska vara, bestillningar och si vidare. Den
information man tar till sig som designer anvinds for att fatta beslut om kollektionen. De
intervjuade 1 ateljén hade svirt att beskriva vad de behéver veta for just den delen av sitt
arbete men talade mycket om att samla idéer och intryck. Denna typ av information anvinds
frimst som inspiration.

Hanteringen av information och kunskap varierar ocksa bland de anstillda. Gemensamt fo6r
dem som anvinder e-post dr att samtliga lagrar sina meddelanden elektroniskt. Dirutéver
har alla olika sitt att hantera sin e-post. Tva av fem anvindare skriver sillan ut meddelanden,
Ovriga tre gor det regelbundet. En del fortsitter att spara e-postmeddelanden 1 parmar pa
samma sitt som man tidigare gjorde med faxmeddelanden. Anledningen till detta pastis dels
vara att alla ska kunna komma at informationen genom att bliddra i pirmen, dels av
”gammal vana” (Bilaga 3, Intervju 1). De som inte skriver ut menar att de litt kan gi tillbaka
och lidsa meddelanden pa datorn igen vid behov.

Vi ser hdr att information anvinds pa olika sitt av de anstillda i deras respektive arbets-
uppgifter. Informationen kan diskuteras och analyseras for att avgora vilken paverkan den
har pa foretaget, eller sa kan den anvindas for att fatta beslut, till exempel om hur den nya
kollektionen ska se ut. Da informationen bearbetas omvandlas den hos de enskilda perso-
nerna till tyst eller explicit kunskap. Att informationen sparas anser vi vara ett exempel pa
organisatoriskt minne da det ger mojlighet att ga tillbaka och kontrollera tidigare uppgifter
(Stein & Zwass, 1995; Cross & Baird, 2000).

6.2.7 Hur ser foretaget pa larande?

Samtliga respondenter uttryckte en positiv instéillning till att lara sig nya saker, dock i en del
fall med viss reservation. En anstilld sade sig inte vara nagot “teknikfreak” (Bilaga 3, Intervju
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8) och antydde dirmed att intresset f6r lirande inte inkluderade tekniska artefakter. Andra
talade om tidsbrist som en avgorande faktor for mojligheterna och instillningen till nytt
lirande. Exempelvis ansag sig vissa inte ha tid att ldra sig anvinda e-post, men sag det inda
som oundvikligt i lingden. En av de intervjuade talade om e-post som att “det kommer att ta
en massa tid och vi har ingen tid. Jag maste ju lira mig det hir.” (Bilaga 3, Intervju 8). En
respondent uttryckte frustration over att inte ha tid att lira sig nya saker, eftersom det vanliga
arbetet tar upp all tid. For att fa tid att lira menade respondenten att “Det basta kan vara att
komma ivig pa en kurs utanfor foretaget, for da kan jag inte géra mina vanliga arbets-
uppgifter.” (Bilaga 3, Intervju 1).

VD:n lade vikt vid att anstillda maste kunna utvecklas for att trivas och vilja stanna kvar pa
toretaget. Han menade dock att det kan vara svirare pa mindre foretag dir mojligheterna att
byta arbetsposition dr sma. Dirfor sig han medarbetarsamtal som extra vardefulla da det
giller att hitta stimulans och nya arbetsuppgifter for de anstillda. VD:n betonade ocksa
vikten av att ha ett stort kontaktnit med minniskor dven utanfér organisationen.

En av de intervjuade menade att lirande inte bara behover vara virdefulla saker, utan aven
kan vara nagot kul som gor livet roligare eller enklare. Respondenten sade sig ofta sitta i
samtal med medarbetare om olika sitt att 16sa problem och menade att man i arbets-
sammanhang dd kan ta upp saker som upplevts dven utanfér arbetet.

Alla de tillfragade verkar enligt oss ha en vilja att lira sig nya saker inom sitt arbete. Detta ar
betydelsefullt, eftersom teorin visar att det ar forst nar man vill lara sig som lirande sker
(Kalling, 2003). Foretaget som helhet tycks se pa kunskap och lirande som nagot vildigt
viktigt. Bland annat far de anstillda ibland aka ivdg pa kurs for att fortbilda sig, nagot som
Bruzelius & Skarvad (1995) pastar vara centralt for en lirande organisation. Vid siddana
kurstillfallen avsitts tid for lirande, vilket vi menar vara viktigt. De anstillda behover fa
kdnna att deras lirande dr betydelsefullt for foretaget och att det virdesatts. Tidsaspekten ar
ocksa viktig eftersom det dr forst da det finns tid f6r reflektion och eftertanke som verkligt
lirande kan ske (Handy, 1989 enligt Bruzelius & Skirvad, 1995).

Allmint forefaller det som att de flesta av de intervjuade ser pa lirande som en process sepa-
rerad fran det vanliga arbetet i motsats till nagot som ar integrerat dari. Emellertid ér larande
ofta nagot som sker utan att man tinker pa det, ndgot som ir inflitat i det dagliga arbetet.
Kanske ir det darfor betydelsefullt for de anstillda att fia mer tid for lirande just under
arbetstid pa plats pa kontoret samtidigt som de kan utfora sina ordinarie arbetsuppgifter,
eftersom lirande ofta sker vid interaktion med andra pa arbetsplatsen. Att interagera med
andra manniskor bidrar till utvecklandet av ny kunskap (Alavi & Leidner, 2001).

Vi tycker att de flesta anstallda verkar vara villiga att dela med sig av sina kunskaper till andra
1 foretaget som kan ha nytta av dem. Denna instéllning ar vildigt viktig om man vill skapa en
lirande organisation, eftersom organisatorisk kunskap uppstar forst nir man delar kunskaper
(Sanchez, 2001). Viljan att dela kunskaper stirker ocksa det organisatoriska minnet. For att
lirande ska ske i en organisation maste kunskaper inforskaffas, delas och anvindas (Nevis,
DiBella & Gould, 1995). Aven hir ir tiden en avgorande faktor — om inte tid finns, blir
spridandet av kunskap lidande, vilket flera anstillda papekade. VD:ns instillning att de
anstillda ska fd mojlighet att lira sig successivt och i egen takt anser vi ocksa vara av bety-
delse for att skapa en lirande organisation, liksom asikten att ett stort kontaktnat dr viktigt.
Detta dr dven enligt teorin betydelsefullt for att mojliggora lirande (Alavi & Leidner, 2001).
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6.2.8 Hur har anvandandet av e-post forandrat arbets-
uppgifterna for de anstallda?

En del arbetsuppgifter har forindrats pa grund av att Flash infért och borjat anvinda e-post.
Arbetsuppgifterna ir i grunden desamma som férut, men en del utférs nu pa annat sitt. Det
handlar exempelvis om att all kontakt med vissa leverantérer har Gvergatt fran att ske via fax
till att ske via e-post. E-post har pa olika sitt férenklat och okat hastigheten pa kommunika-
tionen, samt tagit Over viss kommunikation som tidigare skedde via telefon. Nagon anstalld
trodde att faxkommunikationen snart kommer att forsvinna helt frin féretaget. Manga
respondenter jimférde med andra liknande foretag och pastod att ’det dr ju inga andra som
jobbar med faxar” (Bilaga 3, Intervju 7). Samtidigt talade en del anstillda om att de dven i
fortsittningen maste anvinda faxen, eftersom vissa saker dnnu inte kan skickas via e-post.
Det beror bland annat pa att foretaget saknar nédvindiga program, exempelvis for att rita
plagg pa datorn — ett arbetssitt man inte heller pastod sig vara sarskilt lockade av.

En del nimnde det positiva 1 att kunna limna handskrivna faxmeddelanden till f6rman for
mer littydda e-postmeddelanden. Kontakten med leverantérerna har ocksa blivit titare tack
vare e-postanviandningen. En anstilld uppgav sig tidigare ha kunnat avsta fran att skicka
fragor till leverantérer: “jag bryr mig inte om det hir for att da skulle jag skriva det f6r hand
och sa skulle jag faxa det ocksa kanske det inte var sa livsviktigt.” (Bilaga 3, Intervju 7).
Respondenten menade att det med e-post gir mycket snabbare och littare att fa svar pa
fragor, och att man dirfér ocksé tar till vara pa mojligheten att stilla dem. Informationen
som idag erhalls med e-post har ocksd blivit mer detaljerad, tyckte vissa av de intervjuade,
jamfort med detaljnivan i faxade meddelanden.

Ytterligare ett exempel pa forenklade arbetsprocedurer dr att man med hjilp av e-post kan
scanna in ett tygprov och skicka till Kina for att de dar ska kunna hitta liknande tyg som kan
anvindas i produktionen. Tidigare var man tvungen att skicka det med post.

Sammantaget kan vi konstatera att anviandningen av e-post forandrat arbetsuppgifterna pa
det sitt att respondenterna idag talar mindre i telefon och kommunicerar mer via e-post.
Flera anstillda beskrev situationer da de hellre anvinder e-post édn telefon, bland annat f6r
att telefonsamtal tar lingre tid. Tekniken verkar emellertid inte ha fordndrat sjilva arbets-
uppgifterna i mirkbar utstrickning, utan snarare sittet pa vilket de utfors. Eftersom e-post ar
ett verktyg for kommunikation och 6verforing av information, verkar det rimligt att dess
inflytande pa sjilva innehiéllet i arbetsuppgifterna inte dr si stor. Det dr nog snarare som ett
medel fOr att underlitta arbetsuppgifterna som e-posten kan ha betydelse.

Enligt teorin tar anstillda som anvinder e-post mer kontakt med personer som har den
information och kunskap de behéver (Svedemar et al, 1990), eftersom det blir enklare. Detta
stimmer da en respondent pastod sig nu ta mer initiativ till kontakt med personer utanfér
organisationen som innehar viktig kunskap.

6.2.9 Ar foretagskontexten gynnsam for e-post som verk-
tyg for organisatoriskt larande?

Huruvida féretagskontexten dr gynnsam for e-post som medel f6r organisatoriskt lirande dr
inget vi uttryckligen kunnat stilla fraigor kring. Istillet har vi dragit slutsatser utifrin svaren
pa mer indirekta fragor.
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Nigra respondenter papekade att deras e-postanvindning indirekt begrinsas av det faktum
att andra medarbetare inte anvinder sin e-post fullt ut. Ett exempel pa detta ér att en anstalld
uppgav sig undvika att kommunicera med foéretagets utlindska leverantorer via e-post efter-
som andra inte gor det, av oro for att fa ta emot korrespondens avsedd for andra med-
arbetare.

Tillgangen till e-post inom foretaget dr begrinsad till huvudkontoret, vilket innebidr att
kommunikationen till och frin butikerna 4r beroende av andra kanaler. Det faktum att till-
gangen ar begrinsad menar vi vara avgorande for huruvida foretagskontexten ar gynnsam for
e-post som verktyg for organisatoriskt lirande. Den begrinsade tillgingen kan mojligtvis
ocksa paverka den allminna installningen till att anvinda e-post. Flera respondenter trodde
att attityderna skulle bli mer positiva ifall medarbetarna lirde sig att anvinda e-post. Om
malet 4r att e-post ska anvindas mera, borde kanske nagra riktlinjer for e-post som kommu-
nikationsmedel utarbetas gemensamt bland de anstillda, eftersom det trots tillging inte ar
sakert att tekniken anvinds.

For framgangsrik 6verforing av information och kunskap spelar den upplevda eller faktiska
geografiska nirheten roll (Kalling, 2003). Med e-postens hjilp kan den upplevda geografiska
nirheten vid kommunikation med Asien eller med VD:ns kontor i Vixjo minskas. E-post
kan, trots att det 4r ett relativt fattigt medium (Ngwenyama & Lee, 1997), fungera som medel
tor organisationslirande da de kommunicerande parterna dven traffas ibland (Heide, 2002),
vilket sker pa foretaget exempelvis 1 form av leverantérsbesok 1 Asien.

Den organisatoriska kontexten bestims ocksa av i vilka sammanhang féretaget forvintar sig
att kommunikation ska ske, det vill sdga vilka arenor for lirande som finns férutom e-post.
Vid intervjuerna berittade respondenterna om att rutinerna for informationséverféring och
diskussion inte forindrats sedan man boérjade anvinda e-post. Rutinerna med méten sa gott
som varje dag for att informera de anstillda borgar inte for att skapa en gynnsam foéretags-
kontext for lirande med hjilp av e-post. Vi kan inte heller se nagra tecken pa att foretags-
kontexten premierar anvandandet av e-post framfér andra kommunikationsmedel. Storsta
patryckningen verkar komma frain omvarlden, som 1 allt storre utstrickning kriver att kom-
munikation ska kunna ske via e-post.

6.3 Diskussion av resultatet

Vid var undersokning pa Flash framkom att flera av de intervjuade inte har tillgang till egna
datorer och dirfor inte anvander e-post 1 ndgon omfattande utstrackning. Detta férhallande
paverkar det totala anvindandet av e-post pa foretaget. Internt sprids information framst
muntligt, och e-post verkar inte ha niagon storre betydelse for spridningen. Externt anvinds
e-post 1 storre utstrickning av dem som har egna datorer. Mediet verkar ha tagit 6ver en del
av den kommunikation som tidigare skedde via fax, telefon och brev. Anledningen till att
e-post blivit ett uppskattat alternativ dr en kombination av enkelheten, snabbheten och att
man fir informationen skriftligt. Aven den asynkrona egenskapen uppskattas. Detta beror pa
att e-post till skillnad frin andra asynkrona medier saisom brev och fax av respondenterna
uppfattades som snabbt. E-post behéver inte ldsas och besvaras omedelbart utan detta kan
gbras nir mottagaren har tid. Andi nir meddelandena mottagaren si gott som omedelbart
efter att de skickats, forutsatt att mottagaren ir tillginglig och kontrollerar sin inkommande
e-post regelbundet. En annan aspekt av e-postens snabbhet som respondenterna menade
skiljer e-post fran fax dr att det inte stor 6vrigt arbete dd man ska skicka meddelanden. Man

-55-



Delad kunskap — dubbelt larande Dacke, Olsson, Olsson

behover inte gé ifran Gvriga arbetsuppgifter for att skicka ett e-postmeddelande, vilket krivs
for att skicka fax. Detta gor att vi slutit oss till att det unika med e-post dr kombinationen av
snabbhet, enkelhet och dess asynkrona egenskap.

E-postens unika kombination av egenskaper har enligt vad vi kunnat pavisa lett till titare
kontakt och 6kad kommunikationsvolym. Respondenterna tar oftare initiativ till att séka
information utifran da anstringningen anses vara mindre med e-post dn med andra medier.
Enligt Alavi & Leidner (2001) har en 6kad kontakt med utomstdende en positiv inverkan pa
kunskapsskapande. Ett okat sokande efter information och kunskap leder med stor
sannolikhet till 6kat lirande. Enligt Handys (1989 enligt Bruzelius & Skirvad, 1995) modell
kring inldrningsprocessen (se figur 2.2) sker lirande i fyra steg: problem, teori, handling och
reflektion. Vi menar att de 6kade initiativen till att soka information och kunskap kan
innebdra okad teoribildning kring existerande problem, nagot som ger underlag for 6kat
lirande.

For att organisatoriskt lirande ska ske dr det enligt manga forfattare (Alavi & Leidner, 1999;
Nevis, DiBella & Gould, 1995; Sanchez, 2001) av stOrsta vikt att kunskap delas. Inom fall-
foretaget dr instillningen till att dela med sig av sina kunskaper positiv. I de fall da respon-
denterna tror att andra har nytta av sidan kunskap som de sjilva besitter, férsoker de pa
olika sitt dela med sig. I forsta hand sker denna interna delning av information emellertid
snarare muntligt 4n via e-post.

Det faktum att information internt sprids frimst med andra medel dn e-post, har delvis att
gora med den begrinsade tillgangen till datorer. En annan och viktigare anledning ir att
andra arenor for lirande dn e-post har behallits dven efter inférandet av e-post. Responden-
terna sig den personliga kommunikationen som central for ett sa litet foretag, vilket dven
Fahey & Prusak (1998) anser den vara, och de hyser en riddsla for att e-post skulle kunna
minska den personliga kontakten.

Vi dr tveksamma till hur gynnsam féretagskontexten i dagsliget ér for e-post som verktyg f6r
organisatoriskt lirande hos fallféretaget. Den bristande tillgangen till egna datorer har lett till
att anvindningen av e-post for niarvarande ar begrinsad. Instillningen till att anvinda e-post
ar positiv bland dem som anvinder mediet, medan de 6vriga dr mer reserverade. Detta kan
bero pa att manga forindringar har genomforts samtidigt pa foretaget, saisom ledningsbyte
och inférande av e-post. En anstilld menade att det ar svart att veta vilka forandringar i
informationsflédet som beror pa att man boérjat anvinda e-post och vilka som kan spiras till
indrade rutiner inférda av den nya ledningsgruppen. Enligt Fiol & Lyles (1985) dr en alltf6r
forinderlig omgivning inte gynnsam, eftersom informationsoverfléd dia kan uppstd och
hindra att lirande dger rum. Inte heller inbjuder en alltfér stabil omgivning till lirande da det
inte skapas anledning att lira sig nigot nytt om det gamla invanda aldrig blir foraldrat och
ogangbart. Den stabila milj6 som tidigare funnits pa Flash kan ha fastnat i det organisa-
toriska minnet och nu bidra till att ett antal medarbetare inte adr sdrskilt intresserade av att
lira sig anvinda e-post da de inte dr vana vid att denna typ av utveckling krivs av dem.

Viljan att lira verkar finnas pa fGretaget, men trots en positiv attityd till lirande kan vi se en
attityd till e-post som inte dr odelat positiv. Kinner man sig inte motiverad att anvinda
e-post fullt ut utan upplever det som ett krav fran omgivningen, dr det ocksa ytterst tveksamt
om man kommer att anvinda det pa ett sadant sitt som krivs for att sant lirande ska kunna
ske. Idag kan vi se ett fatal saker som pekar pa att e-post bidrar till lirande. Om man ser till
vad vi sedan tidigare vet om vikten av en gynnsam féretagskontext, forkunskaper och hog
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motivation dr det inte sirskilt 6verraskande att vi inte kan se en tydligare koppling mellan
e-postanvandning och organisatoriskt lirande 1 fGretaget.
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7 Ramverket modifieras

I detta kapitel forandras det teoretiska ramverket sa att det avspeglar vad som framkommit i studien. En
modifierad version av modellen skapas, och de tidigare sambanden mellan organisatoriskt lirande och e-post
vertfieras eller falsifieras. Med hjdlp av ramverket besvarar vi var huvudsakliga fragestillning.

7.1 FoOrandrat teoretiskt ramverk

Efter att ha redogjort for vara undersékningsresultat har vi ater vint blickarna mot vart
prelimindra teoretiska ramverk. Vi har inledningsvis jimfért modellen i kapitel 4 (figur 4.1)
med de resultat vi fatt av den empiriska undersokningen, och modifierat modellen (se figur
7.1) samt dragit slutsatser kring var fragestallning utifran empirin.

ORGANISATION

KM
o

KMS

Kognition & kunskap

. tur .
Motivation & kul pDiverse ninder

Organisatorisk kontext

lll

Anvandning av

E-POST
— INDIVID @
Data — Inhéamtning av kunskap
l L» Spridning av kunskap
Information Lr Anvandning av kunskap

7N\

Tyst LEID Explicit
kunskap kunskap

v v l

ORGANISATORISKT
LARANDE

Figur 7.1 Modifierad modell éver kopplingen mellan e-post, kunskap och larande.
Feta pilar betyder paverkan, medan tunna pilar innebar kausala samband.
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7.1.1 Paverkar anvandningen av e-post det organisa-
toriska larandet i ett foretag?

Utifran de resultat vi erhallit 1 den empiriska undersékningen anser vi att anvindningen av
e-post till viss del kan paverka det organisatoriska lirandet, om 4dn ej direkt. Vi har kunnat
konstatera att samband mellan anvindning av e-post och inhimtning av kunskap finns, men
att de inte 4r sd tydliga att vi kan dra siakra slutsatser, sisom friagetecknen i modellen ovan
antyder. Anledningen till att sambanden inte dr sa tydliga, ar att vi genom undersokningen
endast kunnat se nagra sikra tecken pa att de anstillda faktiskt lir sig genom anvindningen
av e-post. Dd kopplingen mellan anvindning av e-post och inhimtning av kunskap ir nigot
oklar, kan vi inte heller vara helt sikra pa att organisatoriskt lirande sker via
e-postanvandning.

Vi kan inte pasta att bristen pa tydliga samband mellan e-postanvindning och organisatoriskt
lirande skulle vara kopplat till e-postens kvaliteter som kommunikationsmedium. Istillet
menar vi att det finns en stark koppling mellan bristen pa tydliga samband och de 6ver-
gripande paverkansfaktorer vi tidigare identifierat, nimligen organisatorisk kontext, motiva-
tion och kultur, kognition och kunskap samt diverse hinder.

7.1.2 Pa vilket satt paverkas larandet?

Da vi konstaterat att anvandningen av e-post till viss del paverkar det organisatoriska
lirandet aterstir nu att besvara frigan om pa vilket sitt lirandet paverkas. Vi menar att
lirandet i huvudsak paverkas positivt. Vi baserar detta pastiende pa vart forandrade teore-
tiska ramverk. Den nya tabellen visas nedan (se tabell 7.1). Huruvida vi funnit bevis eller ej
for att sambanden existerar visas med hjilp av bockar (samband finns), kryss (samband finns
inte) eller fragetecken (osikert om samband finns) i den hégra kolumnen. Text i fetstil dr
sadant vi funnit i empirin men inte i teorin. Den nedanstiende genomgingen foljer tabellen
pa nasta sida uppifran och ner.

Till att bérja med har vi funnit att den Gversta kopplingen i tabellen stimmer. Spridning av
information och kunskap édr avgérande f6r organisatoriskt lirande, och e-post kan méjliggéra
den spridningen. I empirin framkom att e-post i férsta hand anvinds for att sprida informa-
tion, som regel i form av text men ibland 4ven 1 andra format. Meddelanden skickas ibland
till flera mottagare, och manga minniskor och foretag kan idag nds med hjilp av e-post.

Dialog ir avgdrande for spridning av kunskap, och vi har funnit att e-post i vissa samman-
hang anvinds for att fora en dialog och diskutera. Utifran var undersokning anser vi det vara
sannolikt att dialog via e-post anvinds for att sprida information och kunskap, dven om vi
inte har nagra konkreta exempel pa att lirande har skett i samband med denna typ av dialog.

Explicit kunskap dr méjlig att 6verfora via formellt sprak, det vill siga tal och skrift, och det
gors idag via e-post. Ny explicit kunskap kan ocksi skapas genom e-postanviandning. Att
overfora tyst kunskap via e-post ansag vi efter teorigenomgangen vara sa gott som omoijligt,
och 1 var studie har vi inte kunnat finna nidgot som tyder pa motsatsen, vilket innebér att
dven detta samband i tabellen stimmer.

Vir undersokning visar att e-post bade ldses igen och skrivs ut. En férdel med e-post som
framkom i empirin men som vi inte direkt funnit stéd for i teorin ar att meddelanden sparas
automatiskt. Vi fann ocksa kopplingar mellan e-postens lagringsméjligheter och anvindarnas
kognitiva kunskaper, da lagringsmdojligheten minskar kravet pa mottagarens kognitiva for-
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maga. I manga sammanhang dr det 6nskvirt att ha informationsutvixlingen lagrad 1 skrift,
och lagrade meddelanden goér ocksa att man kan ga tillbaka och ldsa igen om man glémt
nagot som stod 1 ett meddelande. Detta ér i sin tur kopplat till organisatoriskt lirande.

Tabell 7.1 F6ér&dndrat samband mellan organisatoriskt larande och anvandning av e-post
Bockar betyder att samband finns, kryss att det inte finns, och fragetecken att det ar osakert
om samband finns.

Organisatoriskt larande E-post Samband
e Spridning av kunskap avgérande fér orga- | ®  Ett verktyg f6r spridning av information i
nisatoriskt lirande form av text
o Gir att 6verfora stora filer, dven bild, ljud /
e Moijliggbr masskommunikation
e  Minga minniskor har e-post idag
e Dialog avgbrande for att spridning av e Dialog mdjlig, dock ¢j omedelbar /
kunskap ska kunna ske
e Explicit kunskap kan 6verforas via for- e Textbaserat, och dirmed limpligt f6r
mellt sprak. internalisering och kombinering av kun- /
skap.
e Tyst kunskap svar att formalisera och e Tattigt och dirfér olimpligt fér externali-
Sverfora. sering och socialisering. J
e Kognitiva kunskaper viktiga for lirproces- | ®  Lagringsbart: sparas automatiskt, gar
sen att lisa igen, skriva ut
e Tagring och tillgingligg6rande av kunskap /
viktigt f6r organisatoriskt minne och
lirande
e Otrganisationskultur och kontext paverkar | ®  Om mycket information sprids i organi-
lirandet — positiv instéllning till e-post och sationen kan informationséverfléd skapas ?
larande Vlktlg for att fi de anstillda att an- ° Kan kannas osakert for anvandarna att .
vinda e-post och vilja ldra anviinda e-post — kommer den fram?
e Egen motivation viktig for lirandet e  Motivation att anvinda e-post till att
sprida information J
e  Lirande uppstar forst vid reflektion 6ver e Asynkron: kan ta tid pa sig for att reflek-
information tera Gver information i e- ?
postmeddelanden
e Kontakt med oliksinnade méinniskor gynn- | ®  Kan ge stérre kontaktnit, inom och utan-
samt for lirande f6r organisationen
e Kontakt mellan individer som s6ker och e  Olika plats: enkelt och billigt att ha kon- J
som innehar kunskap viktig takt med manniskor pa andra platser
e Snabbare dn fax och telefon
o Overforing av kunskap pa traditionella sitt | ®  Snabb 6verforing av information
(t ex ansikte mot ansikte) f6r lingsamma / + x
och ineffektiva
e Bget ansvar och initiativ = lirande organi- | ®  Snabbt eeh-asyakront kommunikations-
sation verktyg som mojligedr eget initiativta- /
gande
e  Enkelt
e Isma foretag dr informella samtal effektiva | ®  E-post medfor risk att den personliga x
for kunskapsspridning kontakten minskar

Vi anser att organisationskulturen och kontexten ar betydelsefulla for savil lirande som
e-postanvandning. Dock har vi genom den empiriska undersékningen upptickt att informa-
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tionsoverflod och osdkerhet kring anvindandet av e-post ér otillrickliga matt pa hur gynn-
sam kontexten dr. Dirfér kan vi inte uttala oss om detta samband och dess betydelse f6r
organsatoriskt larande.

Efter undersékningen har vi kommit fram till att motivation dr viktigt for lirande och for
e-postanvandning i syfte att lira. I empirin har vi funnit att sambandet existerar, men att
motivationen enligt resultaten i kapitel 6 till viss del saknas da det giller viljan att lira genom
e-post.

Da det giller vikten av reflektion for lirande, kan vi inte utifran resultatet av empirin uttala
oss om huruvida reflektion normalt tillimpas vid inhimtning av information via e-post.
Detta gor att vi inte kunnat underséka sambandet.

Vi har kunnat konstatera ett samband mellan organisatoriskt lirande och e-postens méjlighet
att ge ett stort kontaktnit. Det ar billigt och enkelt att ta kontakt med andra via e-post, vilket
gor att kontakt med oliksinnade minniskor och individer som innehar kunskap sokes titare
och 1 fler situationer. Var empiri visade ocksa, till skillnad fran teorin, att e-post uppfattas
som snabbare 4n biade fax och telefon, vilket dven det bidrar till att 6ka kontakten mellan
minniskor.

Att e-post dr ett snabbt sitt att Overfora information fann vi bevis for i vara resultat. Dock
skiljde det sig mellan intern och extern kommunikation. Pa sma féretag fungerar de traditio-
nella sitten att kommunicera fortfarande vil internt, men externt kan de uppfattas som for
lingsamma. Av denna anledning kan vi sdga oss bade ha funnit och inte funnit samband.

Vi har 1 den genomférda undersokningen funnit beligg for att initiativen till att s6ka infor-
mation och kunskap 6kar i och med anvindningen av e-post. Okningen kan emellertid
snarare kopplas till enkelheten och snabbheten hos e-postmediet dn till dess asynkrona egen-

skap.

Att den personliga kontakten pa sma foretag skulle minska pa grund av inférandet av e-post
har vi inte kunnat bekrifta genom empirin. Tvirtom verkar det troligt att andra kommunika-
tionssitt, till exempel méten, behalls och att e-post endast fungerar som ett komplement till
dessa.
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8 Avslutande reflektioner

I detta avslutande kapitel utvarderar vi och reflekterar kring vart arbete, samt ger forslag till framtida
Sorskning. Vi avrundar med en sammanfattning av vad vi lart oss genom arbetet med uppsatsen.

8.1 Utvardering av uppsatsarbetet

Da vi tittar tillbaka pa arbetet med uppsatsen kan vi konstatera att vi vid ett par tillfillen
stillts inf6r avgorande beslut. Dessa situationer har inte alltid varit enkla att hantera och dir-
t6r kommer vi hir att diskutera hur vara beslut kan ha paverkat uppsatsen.

Till att borja med valde vi ett dmne som inte dr sarskilt latt att stilla fragor kring. Svarig-
heterna bottnar 1 att lirande som fenomen ar komplext och att det finns manga olika upp-
fattningar om vad det innebér. Det har darfor varit svart for oss att veta om de fragor vi
stillde uppfattades som vi avsag och att respondenterna foljaktligen svarade pa ratt saker. Ett
problem som uppstod var att respondenterna verkade tro att alla fragor vi stillde hade med
e-post att gora. Detta fick till f6ljd att vi vid frigor om exempelvis lirande 1 allméinhet fick
svar kopplade direkt till e-post. Ett exempel ir att vi pa fragan ”Tycker du om att lira dig nya
saker?” vid en intervju fick svaret ’Jag dr inget teknikfreak, det ar jag inte.” (Bilaga 3, Intervju
8). Troligen sa berodde detta pa att vi pa férhand berittat att undersokningen handlade om
e-post och att respondenterna dirfér hade svart att lata bli att koppla alla fragor till detta
iamne. I efterhand ifragasitter vi beslutet att i férvig beritta om undersékningens inriktning,
och detta kan ddrmed ses som en brist i var undersdkning.

Ett viktigt val som paverkat hela undersokningen var valet av fallféretag. Vi valde fallféretag
efter kriteriet att de nyligen skulle ha borjat anvinda e-post, eftersom vi ville att responden-
terna skulle ha mojlighet att minnas hur man arbetat tidigare. I efterhand forefaller detta kri-
terium inte ha haft lika stor betydelse som vi ursprungligen trodde, dven om det f6r den skull
inte var betydelselost. Emellertid hade det kanske varit givande for var studie att valja ett
storre foretag dir anvindningen av e-post dr mer utbredd, framfor allt internt. Vi anser att
det finns anledning att tro att anvindningen av e-post skiljer sig avsevirt mellan sma och
stora foretag. Darfor dr det inte otdnkbart att vi skulle ha fatt andra resultat om vi genomféort
motsvarande undersékning pa ett storre foretag dar e-post dr en naturlig kommunikations-
kanal.

Att en av gruppmedlemmarna tidigare arbetat pa fallfGretaget underlittade naturligtvis kon-
takten med foretaget, men kan ocksa ha haft viss inverkan pa resultatet. Gruppmedlemmen
kinde de intervjuade sedan tidigare, vilket kunde utnyttjas vid intervjuerna genom att vi rela-
tivt enkelt kunde skapa en avslappnad stimning. Det kan ocksa ha paverkat i negativ rikt-
ning, genom att respondenterna i vissa ligen kanske inte ville siga vad de egentligen tyckte
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infor en tidigare medarbetare. Vi kan inte se nagon situation dar detta skulle ha haft inverkan
pa svaren men vi kan inte heller utesluta det.

I vissa situationer har det pa férhand etablerade forhallandet inneburit att vi kunnat lasa mel-
lan raderna vid intervjuerna och dirmed kunnat dra slutsatser kring icke uttalade fakta. Vid
analys av materialet har vi dirfér medvetet undvikit att dra slutsatser kring icke insamlat ma-
terial, utan varit sdrskilt noggranna med att endast anvinda det som verkligen sagts vid inter-

vjuerna.

Det faktum att vi sjilva dr positivt instéllda till e-post kan eventuellt ha paverkat forsknings-
processen pa olika sitt, till exempel dd vi tolkade intervjusvaren. Vi har givetvis gjort vart
bista for att sa inte skulle ske, men mojligen har det f6rsiggatt omedvetet.

Undersokningens resultat stods till viss del av studerad teori och till viss del inte. Vi har
uppmarksammat bada férhallandena. I de fall da en kontradiktion uppstatt kan det mycket
vil vara véra resultat som ar felaktiga, men vi anser dndad att vart arbete varit av en sadan
kvalitet att det vi funnit kan ha relevans inom omradet.

8.2 Forslag till vidare forskning

Redan 1 borjan av vart uppsatsarbete dok det upp nirbesliktade dmnesomraden som hade
varit intressanta att undersoka. Ett forslag var att studera hur Internet 1 allmanhet och intra-
nit 1 synnerhet kan paverka det organisatoriska lirandet. Heide (2002) har studerat intranit
ur kommunikations- och lirandesynpunkt, och dirmed lagt grunden for fortsatt forskning
kring intranat och lirande.

Det hade ocksa varit intressant att genomfora en undersokning liknande var pa ett storre
foretag dir e-post dr ett mer etablerat kommunikationsverktyg, eftersom mojligheterna att
lira med hjilp av e-post dr beroende av i vilken utstrickning och for vilka dndamal e-post
faktiskt anvinds. Denna undersokning skulle med férdel kunna genomforas pa ett foretag
som har organisatoriskt lirande som uttalat mal, eftersom de anstallda dar kan tinkas vara
mer medvetna om och ha littare for att uttrycka sina lirprocesser.

For att kunna fa en bittre bild av kopplingen mellan e-post och organisatoriskt lirande tror
vi att det skulle krivas en mer omfattande studie dn vad som gir att genomfora i en
magisteruppsats. For att na djupare i ett sa komplext dmne skulle mer ingiende studier i
form av observationer, analys av e-postmeddelanden et cetera utéver djupintervjuer med
fordel kunna genomféras. Vidare hade det ocksa varit intressant att kartligea vilka for-
hallanden som ér optimala for att larande ska kunna ske med elektroniska hjidlpmedel.

8.3 Detta tar vi med oss

Under arbetet med denna uppsats har vi fatt en del nya erfarenheter. Framfor allt har vi lart
oss vikten av att 1 forvig noggrant tinka igenom vad man vill géra och vad man vill ha ut av
en uppsats. Att veta det underlittar da arbetet med sjilva uppsatsen vil borjar. Samtidigt har
vi upptackt att det dr valdigt svart att veta redan fran borjan om det dr mojligt att skriva en
uppsats om ett visst amne. Innan kunskaper inhimtats om det, kan man oftast inte avgora
om dmnet limpar sig for en hel uppsats. Det kan visa sig att dmnesomradet ar fo6r om-
fattande, for smalt eller helt enkelt f6r trakigt. Samtidigt har vi lirt oss att man faktiskt har
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nytta av alla de dtervindsgrinder man hamnar i, eftersom de alltid efter reflektion bidrar med
nagon ny kunskap.

Inledningsvis 1 vart uppsatsarbete hade vi problem med att definiera vad vi egentligen ville
undersoka i var uppsats. Efter att ha bytt amne nagra ganger beslutade vi oss till sist for just
det aktuella amnesomradet. Fragestillningen hade vi ocksa svarigheter att specificera och av-
grinsa, varfér manga timmar dgnades at detta.

Den ldnga initieringsfasen till uppsatsen och upptakten till sjalva skrivandet av arbetet ser vi
med facit i hand som néagot positivt som vi lirt oss mycket av. Tankarna pa vad det egentli-
gen var vi ville utfora klarnade efter hand och har dirmed lett till att uppsatsen blivit battre
och mer genomtinkt 4n vad som annars varit fallet.

Slutligen har vi dterigen fatt bekriftat att det tar ling tid och kriver stora arbetsinsatser att
skriva en uppsats. Ibland kinns det som om man for varje steg framat tvingas ta tva steg till-
baka. Som nobelpristagaren Gross (2004) uttryckte det i sitt tal vid nobelmiddagen: ”The
more we know, the more aware we are of what we know not.”. Trots det harda arbetet kan
vi konstatera att det samtidigt som det dr jobbigt ocksa ar roligt att arbeta tillsammans med
en stor uppgift. Samarbete kriver tallamod och kompromisser, men ger méjlighet till utbyte
av erfarenheter och asikter. Sammanfattningsvis: det finns inga genvigar till en firdig upp-
sats!
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Bilaga 1 — Intervjuguide

Bakgrund

1.
2.

Vad har du for bakgrund/utbildning?

Hur linge har du arbetat pé féretaget?

Arbetsuppgifter & kommunikation

3.
4.

o

o e N

10.

Beskriv dina atbetsuppgifter. Vad har du gjort idag/igar?
Hur ofta utfér du de olika arbetsuppgifterna?

Beskriv vad du behdver veta (vilken information du behéver) £6r att kunna utféra dina
arbetsuppgifter.

Hur far du den information du behéver? Om e-post, ge exempel pa information.
Vilken typ av information férmedlar du till andra? Ge exempel. Hur f6rmedlar du den?
Hur sprids information inom f&retaget?

Hur kommunicerar du med minniskor utanfor foretaget?

Hinder det att du hamnar 1 situationer som du inte riktigt vet hur du ska l6sa? Ge exempel.
Hur 16ste du detta? Ar det sa du brukar gi till viga for att 16sa problem?

E-postanvandning

Arbetsuppgifter, information & e-post

11.

Anvinder du e-post?

Om inte, ga vidare till fraga 38.

12.

13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.

Med vilka kommunicerar du via e-post? Kommunicerar du frimst med medarbetare inom
huvudkontoret eller med utomstiende?

I vilken utstrickning anvinder du e-post?

Hur anvinder du e-post i dina arbetsuppgifter?

Hur anvinder du information som du far via e-post?

Vad dr det f6r innehall i den e-post du far respektive skickar?

Beskriv en situation dir du haft nytta av information som du fitt via e-post 1 ditt arbete.

Anvinder du e-post till nagot annat? Foér du diskussioner via e-post? Anvinder du e-post
istillet for att ringa eller prata med ndgon pd kontoret?

Beskriv en situation da du hellre skriver e-post 4n att ringa eller faxa? Varf6ér? Hur gjorde du
innan du fick tillgdng till e-post?

Attityder till e-post

20.

21.
22.

Vad tycker du om att anvinda e-post? Vartor tycker du sd? Kan du se nagra f61- eller nack-
delar med e-post?

Hur upplever du att instillningen till e-post 4r allmint inom féretaget?

Vad g6r du med e-post du far? Sparar? Liser igen? Vidarebefordrar?
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23.

24,
25.

Litar du pa att meddelanden du skickar kommer fram? Litar du pé att mottagaren ldser
e-postmeddelandenar

Tycker du att anvindningen av e-post kan géra att du far f6r mycket information?

Har du nagon annan typ av kontakt med samma personer som du har e-postkontakt med?
Varfor?

Forandring

26.

27.

28.
29.

30.
31.

32.
33.
34.

Tycker du att dina arbetsuppgifter foérdndrats i och med anvindandet av e-post? Vilka
arbetsuppgifter isafall? Pa vilket sitt har de férindrats?

Har du f6érindrat ditt sitt att arbeta pa grund av nagot du list i e-postmeddelanden? Varfor?
Hur gjorde du det?

Hur tycker du att ditt sitt att kommunicera har férindrats genom anvindandet av e-post?

Tycker du att miangden information som nir dig fordndrats efter inférandet av e-post?
Sprider du sjilv mer information nu 4n tidigare?

Far du information snabbare eller lingsammare 4n tidigare?

Far du samma typ av information nu via e-post som du tidigare fick via nidgot annat
medium? Hur fick du motsvarande information tidigare?

Tycker du att e-post férdndrat informationsspridningen inom féretaget?
Tror du att du kommer att anvinda e-post mer i framtiden dn i dagsldget?

Vad tror du skulle kunna fa dig att anvinda e-post mer i framtiden?

Larande

35.
36.
37.

Tycker du om att lira dig nya saker? Hur lir du dig nya saker?
Om du lir dig nagot nytt, férséker du da féra det vidare till andra? Hur?

Tycker du att du lir dig ndgot av informationen du far via e-post? Ge exempel!

Icke-anvandare

VD

38.
39.
40.
41.
42.
43.

Varfér anvinder du inte e-post? Skulle du vilja anvinda e-post?

Hur kommunicerar du med andra minniskor?

Tror du att du gir miste om information for att du inte anvinder e-post?
Hur upplever du att instillningen till e-post 4r allmidnt inom féretaget?
Tycker du om att lira dig nya saker? Hur lir du dig nya saker?

Om du lir dig ndgot nytt, forséker du da fora det vidare till andra? Hur?

Varfor skaffade ni e-post? Var det ett strategiskt beslut?

Hur ser du pa organisatoriskt lirande? Anser du att detta idr relevant £f6r Flash? Hur? Gors
ndgot konkret for att 6ka det organisatoriska lirandet inom féretaget?

Forsoker ni medvetet att 6ka de anstilldas kunskaper inom olika omriden (t.ex. genom
kurser)?
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Bilaga 2 — Koder for analys

Paverkansfaktorer

Huvudkategori Underkategori Kod Forklaring

Organisatorisk kontext PA-ORGK Generell organisatorisk kontext
Tillgang till e-post PA-ORGK-TILL Tillgang till e-post bland de anstallda

Attityd till e-post (férdelar-
nackdelar)

PA-ORGK-ATTEP

Attityd till e-post hos de anstéllda. For-
och nackdelar

Motivation & kultur

Attityd till larande

PA-MOTKUL-ATTLAR

Attityd till larande hos de anstallda

Kognition & kunskap PA-KOGKUN Kognitiv formaga och forkunskaper hos
de anstéllda

Information & kunskap

Huvudkategori Underkategori Kod Forklaring

Behov INFKUN-BE Behov av information & kunskap

Inhdmtning Tillvagagangssatt INFKUN-INH-TILLV Tillvdgagangssitt for att inhamta
information & kunskap

Typ (tyst-explicit) INFKUN-INH-TYP Typ av information & kunskap att

inhamta. Tyst vs. explicit

Spridning Tillvagagangssatt INFKUN-SPRI-TILLV Tillvagagangssatt for att sprida infor-

mation & kunskap

Typ (tyst-explicit)

INFKUN-SPRI-TYP

Typ av information & kunskap att sprida
Tyst vs. explicit

Anvéandning

Tillvagagangssatt

INFKUN-ANV-TILLV

Tillvagagangssitt for att anvanda
information & kunskap

Typ (tyst-explicit)

INFKUN-ANV-TYP

Typ av information & kunskap att
anvénda Tyst vs. explicit

Lagring Organisatoriskt minne INFKUN-LAG-ORGMIN | Lagring av information & kunskap. Or-
ganisatoriskt minne
Kommunikation
Huvudkategori Underkategori Kod Forklaring
Intern KOM-INT Intern kommunikation
Extern KOM-EXT Extern kommunikation
E-post
Huvudkategori Underkategori Kod Forklaring
Larande EP-LAR Om e-post kan bidra till larande
Anvéndning Hur anvands EP-ANV-HURA Hur e-post anvénds
Hur mycket EP-ANV-HUR Hur mycket e-post som anvénds
Innehall Hantering EP-ANV-HANT Vad man gor med e-posten. Sparar-
skriver ut-vidarebefordrar
Far EP-INNE-FAR Vilket innehall inkommande e-post har
Forandring Skickar EP-INNE-SKICK Vilket innehdll utgdende e-post har

EP-FOR

Om anvandningen av e-post forandrat
nagot
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Bilaga 3 — Transkriberingar av intervjuerna

Vid redovisningen av transkriberingarna har vi valt att inte ta med bakgrundsinformation om de an-
stillda, da dessa uppgifter inte dr direkt relevanta f6r vir undersdkning. Vid intervjuerna fungerade de
inledande fragorna enbart som en slags uppvarmning for att respondenterna skulle botja prata. Vi har
ocksa dndrat ordningen pa intervjuerna, sd att den inte stimmer med den ordning i vilken ordning
intervjuerna skedde pa fallféretaget. Vi har bytt ut namnen pd omnimnda medarbetare till X, och
bytt ut irrelevanta, kinsliga eller ohorbara svar mot |...].

Intervju 1

Beskriv dina arbetsuppgifter. 1ad har du til] exempel giort idag eller igar?

Jag gor alla personalens 16ner, har hand om varor och leveranser. Ser till sa att varorna kommer hem
som de ska. Licenshantering, tullhantering. Att fakturor blir betalda till utlandsleverantérerna.

Hur ofta utfor du de olika arbetsuppgifterna? 1 arje dag, varje vecka?

Varje vecka for de flesta uppgifter, de flesta ska goras en ging per vecka. Lonerna skots fortlépande,
en gang per médnad.

Beskriv vad du behover veta for att kunna ntfora dina arbetsuppgifter. Information och kunskap som behivs.

Nej, det kan jag inte beskriva....Fér 16nerna till exempel dr det information om nir personalen jobbat,
vem som har jobbat, hur mycket de jobbat och diverse personalinformation sisom kontonummer.
For leverantSrerna behéver jag f4 vem som skickat varor, orderunderlag, prisuppgifter. Allt detta
himtar jag frin ateljén.

Hur fir du den information du behover?

Fran butikerna. Butikschefen samlar in och skickar in informationen om arbetstider och séint via post.
Och frin ateljén, fir parmar med alla uppgifter som jag behéver ha, orderinformation och sa.

Vilken typ av information formedlar du till andra? Ge exempel. Hur formedlar du den?

Loénerna, 16nespecifikationerna, skickas med post till de anstillda dd de behdver veta vilken 16n de
far. Kontrolluppgifter skickas till Skattemyndigheten pd en diskett en giang per dr. De andra upp-
gifterna — vad det dar f6r varor som kommer hit till lagret, var de ska placeras, hur de ska skickas till
butik och nir de ska skickas — dessa uppgifter férmedlar jag via morgonmétena en gang per vecka.
Hur sprids information inom foretaget?

Moéten — nja. Okej, om alla behéver veta det sd sker det muntligt p4 morgonmdtena. Annars ger vi
varandra pappersdokument, eller berittar muntligen vid férmiddagskaffet. E-post, det anvinds
ganska lite inom foretaget. I sa fall 4r det mest statistik och sammanstillningar av olika slag som
skickas.

Hur kommunicerar du med mdanniskor utanfor foretaget?

Via fax och telefon. Det blir mer och mer via e-post. Det gar inte sd snabbt framéit med e-post da de
som arbetar 1 ateljén inte anvinder e-post fullt ut. Darfér gor inte jag det heller vid kontakt med
leverantdrerna. Det dr inget vi kommit 6verens om, men jag vet att om jag borjar maila med dem sa
kommer de att skicka en massa till mig som jag maste vidarebefordra. Mer jobb till mig alltsd. Jag
anvinder nog en tredjedel fax, en tredjedel telefon och en tredjedel e-post. Fax frimst till speditorer-
na.

Hdnder det att du hamnar i situationer som du inte riktigt vet hur du ska lisa? Kan du ge exempel?

Jad4, men jag har jobbat sa linge hir sd jag brukar veta vad jag ska géra och var jag ska vinda mig nir
det blir problem. Hur liste du detta? Jag vinder mig ofta till arbetsgivarorganisationen HAO da det
giller problem med l6nehanteringen. Till Férsdkringskassan ibland. Till Hogia — l6neprogrammet —
tar jag kontakt via mail, f6r det dr enklast och dessutom finns en maillink inbyggd i programmet s
man vet vart man ska vinda sig. Angiende skeppningarna tar jag kontakt med Maersk, med
Kommerskollegium, eller med Tullverket via telefon, men de 4r svara att fd tag 1 verhuvudtaget.
Anvander du e-post?

Ja.

Med vitka kommunicerar du via e-post? Kommunicerar du framst med medarbetare inom buvudkontoret eller med
utomstaende?
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Frimst med dem utanfor foretaget.

I vilken utstrickning anvander du e-post?

I snitt tva till tre ganger per dag,.

Hur anvéinder du e-post i dina arbetsuppgifter?

Nir jag kontaktar de jag beh6ver kontakta. For det mesta for att fa snabba svar och fraga snabba fra-
gor. Ofta dd det giller korta svar. Jag fir dven mycket alltmer information frin Hogia via e-post, till
exempel PA-nyheter och information om nya lagar Jag anvinder e-post mest med Hogia och da det
giller l6nerna.

Hur anvéinder du information som du fir via e-post?

Jag skriver ut informationen, liser igenom den och sitter in den i parmar fOr att sedan kunna gi till-
baka och kontrollera hur var det nu med det?” nir jag senare behéver just den informationen. Jag
letar sen alltsa i pirmarna nir jag behéver fa svar pd saker som jag fatt i e-postmeddelandena.

Vad dr det for innehall i den e-post du far respektive skickar?

Smi fragor och svar pa fragor. Det dr mycket frdgor och svar, snabba. Ingen regelbunden informa-
tion.

Beskriy en situation dér du haft nytta av information som du fitt via e-post i ditt arbete.

Alla nya lagférslag som kommer. Jag slipper da att gd och leta upp dem sjilv och jag hinner ddrmed
planera 1 f6rvig Over fordndringarna. Alla nya lagférslag dr nagot som jag har nytta av, det gor att
man hinner planera.

Anvander du e-post till nagot annat?

Jag anvinder ibland e-post f6r privat bruk, istillet for att ringa.

Beskriv en situation da du bellre skriver e-post dn att ringa eller faxa?

Om jag kdnner nagon och inte har tid att ringa fOr att prata, dd skickar jag hellre e-post, eftersom det
tar lingre tid att tinga om man inte pratat pa linge. [arfor? Det tar lingre tid f6r det blir prat runt
dmnet. Jag har inte tid att ta kontakt via telefon alltid, det gar snabbare med e-post.

Vad tycker dn om att anvinda e-post?

Det ir smidigt. Kan du se ndgra fordelar eller nackdelar? Férdelen dr att det dr snabbare, smidigare och att
man far alla svaren sparade. Nackdelar — att det kan bli lite opersonligt och man kan litt bli instdngd 1
sin egen lilla bubbla om man bara anvinder e-post och inget annat sitt for att kommunicera.

Hur upplever du att instillningen till e-post dr generellt inom foretaget?

Positiv instillning.

Vad giir du med e-post du fir?

Jag sparar den, skriver ut och sitter in i parmar. Jag forsoker slinga sd mycket som moijligt. Jag skri-
ver ut en hel del, men férséker géra det mindre och mindre. Det 4r nog en gammal vana att jag vill
ha allt pa papper.

Litar du pa att meddelanden du skickar kommer fram?

Inte fullt ut, f6r da jag skickar e-post till ndgon person jag tidigare inte haft kontakt med sd ber jag
dem skicka tillbaka och bekrifta att de fatt mailet. Jag ringer inte och kollar sa de fitt e-posten.

Tycker du att anvindningen av e-post kan gora att du far for mycket information?

Ja, fOr jag inte hinner med. Speciellt nir folk skickar skripmail och massmail.

Har du ndagon annan tjp av kontakt med samma personer som du bar e-postkontakt med?

Ja, med de flesta hat jag dven telefonkontakt, dven med de pa Hogia. 1arfir? Vissa saker miste man
ta per telefon som till exempel om 16neprogrammet inte fungerar.

Tycker du att dina arbetsuppgifier forindrats i och med anvindandet av e-post?

Nej, bara hur jag genomfér dem.

Har du forindrat ditt sétt att arbeta pd grund av nagot du list i e-postmeddelanden?

Jag vet inte. Férmodligen, men jag kommer inte pa nagot sirskilt tillfdlle

Hur tycker du att ditt satt att kommunicera bar forandrats genom anvindandet av e-post?

Ja, jag pratar mindre i telefon och kommunicerar mer via e-post.

Tycker du att méngden information som nar dig forindrats efter inforandet av e-post?

Det har blivit lite mer information.

Far du information snabbare eller langsammare dn tidigare?
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Ja, kan tdnkas att jag far informationen lite snabbare.

Far du samma typ av information nu via e-post som du tidigare fick via nagot annat medinm?

Ja ungefir. Hur fick du motsvarande information tidigare? Innan fick jag den informationen via vanlig post
istillet och via fax. Information om lagar och liknande fick jag mycket via brev tidigare, vilket ju nog
innebir att jag far informationen snabbare nu.

Tycker du att e-post forandrat informationsspridningen inom foretaget?

Nej, det 4r nog samma information nu, men en liten del nu som sker via e-post. Vi har ju dven fitt ny
foretagsledning som vill att saker ska goras lite annorlunda. Det 4r svért att peka pd vilka férindringar
som beror pa e-post och vilka som har andra férklaringar.

Tror du att du kommer att anvinda e-post mer i framtiden dan i dagsliget?

Ja, betydligt mer.

Vad tror du skulle kunna fd dig att anvinda e-post mer i framtiden?

Att jag blir mer van vid att anvinda det. Ibland ringer/faxar jag automatiskt for att det ar si jag gjort i
alla 4r tidigare. D4 alla, dven de som arbetar med leverantorerna, successivt kommer att kommunicera
via e-post kommer jag ocksd att gbra det. Jag dr beroende av X, da de inte gbr det sd behéver jag inte
gora det. Annars blir det mer jobb om jag skulle gora det i nuldget f6r dé skulle leverantdrerna f6r-
modligen maila all information till X via mig och jag skulle di vara tvungen att férmedla denna
vidare.

Tycker du om att lira dig nya saker?

Ja. Men det ér frustrerande att jag inte hinner lira mig nya saker. Hela tiden fullt upp med de vanliga
arbetsuppgifterna. Men, ibland méste man bromsa upp. Det bista kan vara att komma ivig pa en
kurs utanfor féretaget, f6r da kan jag inte géra mina vanliga arbetsuppgifter.

Omr du lar dig nagot nytt, forsiker du da fora det vidare till andra?

Ja, i den mén det finns behov {6r andra att veta. Hur? Jag pratar dd med dem muntligt.

Tycker du att du lir dig nagot av informationen du far via e-post?

Nej, det tycker jag inte direkt. Det dr inte dir jag lir mig nya saker.

Intervju 2

Kan du beskriva dina arbetsuppgifier? En vanlig dag?

Ah det ir ju...det finns inga vanliga dagar. Jag skéter om butikerna, skétseln av dem. Som idag sitter
jag med schemaplanering fyra manader framit som de da ska fylla i och vi ska hjilpas 4t med, ja, hur
det ska se ut fyra manader framat. Det 4r anstillningar, intervjuer, resa runt och ja entusiasmera och
se om ddr dr ndgot att forbittra, eller ta med sig idéer il nidsta butik. Ja, det 4r allt med butiker. Det
spanner Over ett vildigt stort omrade.

Med mycket personlig kontakt di?

Mycket personlig kontakt, ja. Det dr didrfér jag inte har si mycket med det dér e-mail och alla de hir
apparaterna. Utan det dr mycket personligt ja.

Hur ofta utfor du olika arbetsuppgifter? Hur ofta dr du runt i butikerna?

Ofta. Det ir jag sa gott som alltid. Jag 4r vdl hemma hégst en dag i veckan 1 snitt.

Kan du beskriva vad du bebéver veta for att kunna utfora dina arbetsuppgifter?

Ah, det f6rstod jag inte riktigt. V7lken information du bebiver ha? 1 ad bebiver du fa for information? Typ vil-
ka som jobbar i de olika butikerna kanske? Eller? Jag vet inte riktigt. Den har jag svart att svara pa. Alltsd
tor att utféra mitt arbete... Du bebiver kanske mycket sadant som att den dagen ska jag vara dir och da ska jag
vara dér och om du ska resa med tag eller flyg? Ja, det dr ju planering hela tiden det dr det ju. Men det dr inte
alltid jag har ett drende i en butik utan jag aker ju en slinga kan man sidga, olika slingor, ddr jag har
vissa viktiga punkter. Och dd dker man ju runt bara och dyker upp i butiker eller talar om ocksa att
man ska komma och dd uppstir ju arbetssituationer. Da kommer de pd saker som de bebover |...]?
Ja...ja.ja. Men jag har svirt att svara.

For du ut information till de som jobbar i butikerna? Information barifran?

Ja, ja, men vir férhoppning ér ju att en gemensam information ska ga hirifrin som alla de behéver
veta. Nu ér jag ju dilig pa att ha koll pa, vem har jag sagt det till och vem har jag inte sagt det till, vem
kommer aldrig att fi reda pa det.
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Ja, det dr klart. Hur fir du den information som du behover?

Béde frdga och pa ren...svenska, snoka. Mitt jobb ir ju att se, komma pa saker och ting f6r att i 31
butiker dir féorekommer ju saker och ting alltsa att till exempel att de inte har bestillt alla varor som
ska bestillas, sd jag méste ju vara vildigt eh...som de brukar siga jag fattar inte att du just uppticker
dir vi har fuskat eller vad man ska siga. Jag glémde din fraga, vad svarade jag pa egentligen? Hur du
far den information du bebiver? Ja, nd sen...information hir har vi massor med information numera. Och
det upplever jag vil mycket ocksd dr fOr att vi dr en ny organisation och att de nya behéver informa-
tionen fran oss ocksa...mer.

Hur for du da ut din information till dem?

Ja, det dr muntligt. Pa widiten och sa eller? Eller informellt? Bide och. Men sillan méten, ja enskilda moten,
jo enskilda méten.

Hur sprids information inom foretaget?

Fax och muntligt

Ja, och bhur kommunicerar du med ménniskor utanfor foretaget?

Hur da menar du, hur kommunicerar? Ja, det kan vara leverantirer, jag vet inte om du har kontakt med sd
manga som inte dr [...]¢? N4, utan det dr, det jag gor dr soker, till exempel nu ska vi ha en utbildning, en
sdljutbildning och att jag har letat dd efter en person som kan halla i detta. Och det 4dr en ling process
innan jag hittar ritt person. Hur letar du di? Lyssnar och snokar som sagt var. Fragar mig fram. Det
ska girna vara mun-mot-mun-metoden. Inte ringer foretag. Det ér sillan ndgon som ringer mig och
sdger nu sa behéver ni en utbildning. Det ér sillan dér jag dr intresserad. Du hir talas om nagon som dr
bra? Ja, och personer som jag litar pa. Fragar om de har nagonting och de forskar 1 sin [...]. Har du
mycket kontakter ocksa utanfor, med folk som kanske inte jobbar pa foretaget, som du kanske bar triffat pa tidigare?
Nej, det har jag inte...jag dr ganska ...nd, det har jag inte. Jag funderar pd vem du far de har tipsen av da?
Bland annat var...vad ska jag siga...leverantor pd resor. Vi hat ju en studieresa, vi har studieresa for
butikerna, en ging om dret, ndgonting ska hinda. D4 anlitar vi en resebyra och dir ir en tjej som jag
har haft kontakt med da i flera 4r som har bytt féretag av olika anledningar, men vi har f3ljt med
henne som jag litar vildigt mycket pa, och hon har hjilpt mig minga ginger genom sina kontakter.
Och nagon gang sag jag i Femina, hittade en sdnhir att jag kinde att det dér kan vara ndgon och det
var det. En kompis till mig hade varit pa en genom Televerket och sa den personen gillar du. Och det
gjorde jag. Sa att det dr sd det gar till. Ja.

Hdnder det att du hamnar i situationer som du inte riktigt vet hur du ska losa?

Ja, men jag vet att jag kommer att 16sa det. Kan du ge ndgot exempel? Ja, ja alltsa det sista vi har haft dr
en skrickupplevelse i X nir det giller personal och det har varit en ling och vildigt tuff process. N7
har inte fatt tag pa folk eller? Nej, en person [...]. Det har varit hemskt i X. Och hur vi skulle reda ut det.
Ja. Men jag visste att jag skulle klara av det for sa envis dr jag. Det dr det senaste och det dr det som
Overtriffar allt annat, sd det finns inget annat. Allting dr bagateller i férhillande. Hur liste du det da? ]a,
till sist sa fick vi kopa ut X. Sa det var kommunikation med den personen direkt di? Ja, det var ju ocksé att
skydda X ddr fér de sade upp sig, vilket de inte fick gbra férrin man vil hade kommit pa hur det sag
ut for det var ju dirfér de sade upp sig. Och det var att skydda dem och stotta dem hela tiden. Hall
ut! Inspelat helvete. Men det ar 16st.

Anvénder du e-post?

Nej. Varfor inte? For jag dr inte kunnig pd det. Och sen har ju inte vi, vi har ju inte det med butikerna
eller nit sént, vi har ju inte systemet. S att hade vi haft det sa hade jag sjilvklart sett till att anvinda
det. Du skulle vilja ha det om det bade funnits? Om det hade funnits si hade du velat anvinda det? Jag hade ju
inte varit motstravig till det. Definitivt inte, men det dr ingenting som jag siger att jag vill ha. Och jag
vill inte ha ans6kningarna pa e-mail heller. Jag vet inte varfér men jag tycker det ser vildigt operson-
ligt ut. Har jag fel eller? Ni som... Nej, det ar ju din uppfattning. Det ar ju ytterst personligt vad man foredrar.
Vissa tycker vil att det dr smidigt att fa det pa e-post? Jo, det dr det nog, smidigt, men vi som har mycket
personlighet i féretaget och tjejerna dé, det dr svirt att fi fram med ett e-mail. Det 4r littare att géra
det pé en dator tror jag...men jag kan ha fel.

Tror du att du gdr miste om information for att du inte har e-post?
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Bade och. For det kommer sd mycket da s jag tror att jag drunknar i det och missar en massa annan
viktigt information. S4 att man tréttnar, man tréttnar pa all information. Jag dr mot, jag gillar att fa
information sjilvklart, men jag tycker inte om detta informationssamhille [...]. Dx vill kanske sjély
kunna vifja...? Ja, och det pastir de ju att jamen du kan kasta det dir e-mailet det dr bara att man sor-
terar sjilv, men jag maste ju se om det ér intressant eller inte, det dr inget som jag kan trycka pa utan
jag maste ta den tiden och det 4r ju massor. Det ricker med post.

Hur upplever du att instillningen dar allmdint i foretaget?

Det ir inget, varken plus eller negativt, nej det dr ingenting som 4r pa tapeten. Men det dr mer posi-
tivt nu f6r det har blivit mer, men jag har hallit mig undan. Jag har ju inte ens en dator.

Tycker du om att lira dig nya saker?

Ja.

Hur gir du for att lira dig?

Ja, det beror pa vad det dr jag ska ldra mig, sa fir jag vinda mig till olika kanaler ja. 17/ka kanaler an-
vdnder du di? Jag har ju gatt en datakurs som jag har gatt pa kvillskurs. Jag har gatt andra kvéllskursen
ocksd...i aktier och sd. Kursen dven inom foretaget? Ni, eller jo data var pa fOretaget, men aktier det
var...nd, utan det dr jag sjilv som mer dd har gitt kurser....ocksa har jag varit pa vad heter det, dir
det dr flera talare... Seminarier? Ja, det finns olika forfattare, journalister och sd vidare. [...]...nej, lite
sant och det dr vildigt givande ocksa i livet. M.

Och om du lir dig ndgot nytt forsoker du da fora det vidare?

Ja, ja det gbr jag. Lidra sig kan vara ndgot kul ocksa, inte nigot virdefullt, men som dndé gor livet roli-
gare...eller enklare.. Hur gir du da ndr du ska fora det vidare? Berittar det, jag sitter ju med manga tjejer
och pratar om olika sitt att 16sa problem och olika sitt att gi vidare och da kommer ju sant hir upp
som jag kan ha upplevt pa andra stillen i sidana hir sammanhang eller pa TV eller varsomhelst. Hela
sambhillet ar ju information.

Intervju 3

Kan du beskriva dina arbetsuppgifter? V'ad du gor en vanlig dag?

Grovt sett har vil jag ansvar f6r och har hand om allting i butikerna som inte r6r kldderna. Alltifran
telefoner och faxar och varularm och...Kassor? Ja, kassaregister och butiksinredning och golv och
belysning och undertak och entréer och ja lagerhyllor o ja allting sant. Ja...Och sen har jag hand da
om planering av ombyggnationer och nybyggnationer och ritningar till bide ombyggnationer och
nybyggnationer utav butikerna. Plus d4 att ta fram butiksinredning till butikerna. Oej, da reser du ut till
butikerna jittemycket? Ja, det blir ganska mycket.

Hur ofta utfor du de olika arbetsuppgifterna?

Ja, de gir ju thop hela tiden sa det dr svart att siga hur mycket tid man ligger pa varje sak. Och nir
man gor det, det dr kontinuetligt hela tiden. Det kan ju vara varje dag som nagon butik faxar eller
ringer om problem i butikerna, samtidigt som man da fortlopande har arbetet med att projektera nya
butiker och ombyggnation och sa vidare sa att... Nar de ringer och har problem, vad kan det vara da? Det
kan vara allt fran att faxen 4r trasig till att stereon inte funkar eller deras varularm ér trasigt eller nan
glashylla har gitt sonder eller...Ja, vad det nu kan vara. Mwm, och hur liser du det? Eh, nir det giller
maskiner om man sdger stereoanliggningar, kassaapparater och faxar och sant sd har vi ju, ja och
dammsugare och det har vi ju pa lager hir. S4 att da ordnar jag med killarna pa lagret sa att de skickar
ut en utbytesenhet si att siga. Sa far de skicka tillbaka den trasiga hit. Sa fir vi se om det 4r nidgonting
som gir att laga eller om det édr bara att kasta.

Okg....kan du beskriva vad du bebiver veta for att kunna utfira dina arbetsuppgifter? Vad du bebéver for infor-
mation?

Ja, det dr ju vildigt vatierande...beroende pa vilken typ av arbetsuppgifter det dr sd att siga. Om det
ir nianting som dr fel eller trasigt i butikerna sd maste jag ju fi information om vad som dr felet sd att
siga, vad som dr fel, vad som ir trasigt, kanske hur det har fungerat tidigare. Nar det giller nybygg-
nationer av butiker s méste jag ju fi underlag fran fastighetsdgare pa lokalens storlek och ritnings-
underlag och si vidare och sen far jag i de fallen dka ut och titta pa lokalerna och géra en bedémning
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av vad vi miste gora i form av golv och undertak, belysning och sint innan vi kommer sa lingt som
till att montera inredningen och sé vidare.

Hur far du da den informationen? Vissa grejor far du ju dka ut och kolla. ..

Ja, nir det giller information fran butikerna sa dr det ju via telefon eller fax. Eller att jag sjilv har be-
sokt butikerna och dirigenom far information om det dr ninting som ir fel eller méste atgirdas. Nar
det giller nya butiker och ritningsunderlag och si vidare, da far jag det oftast mailat till mig, som i
pdf-format da. Fran arkitekter eller fastighetsiigare eller ndnting sant.

Vilken typ av information formedlar du till andra?

Det ir ju information dels ut till butikerna om det dr ndnting som vi dndrar pa till exempel som da vi
nyligen bytt telefonsystem sd 4r det ju ganska mycket information ut till alla butiker om hur det nya
kommer att fungera och sd. Och enklaste sittet som det 4r idag att informera butikerna ir ju att faxa.
Mm, far du ut mycket information pa en ging da? Slipper att ligga si mycket 1id? Ja, dels sa dr det ju sd att
under butikens Oppettider si har ju personalen mycket begrinsade, eller lite begrinsat att ta emot
information och sa vidare, sa det bista dr att faxa pa morgonen eller sent pa kvillen nir det inte ar
nigon i butiken. D4 ligger ju faxet didr pa morgonen nir de kommer. Sa det dr det bésta sittet att nd
dem sa att sidga och veta att det garanterat gir fram. Men kommunikation som ir, vad ska jag siga,
utanfor butikskedjan med underleverantdrer eller fastighetsigare eller arkitekter eller vad det nu kan
vara si skoter jag den via mail. M och ja inom foretaget da. Med butikerna dr det fax framfor allt som géiller?
Ja, det dr det. Och hdr inne? Inom kontoret si dr det oftast mail. Nu 4r det inte alla som har mail pa
kontoret. Med dem som jag oftast byter information med sa att siga har mail. Och det dr daven nar du dar
hdr da? Ja. Och vilka dr det da? Det dr ju i forsta hand X. Jag informerar X kontinuerligt om vad jag gor
tor atgirder 1 butikerna och olika kalkyler f6r butiksbyggnationer och projektplanering och sint och
resplan om var jag har tinkt att vara vissa dagar de nirmsta tre veckorna och sa vidare. Det mailar jag
till X sd att X far det uppdaterat i sin dator hela tiden, si vet jag att X har den information...i och
med att X reser ju mycket ocksa...och jobbar vissa dagar i veckan fran andra platser ocksa. Men
mailar jag sa vet jag ju att dd spelar det ingen roll var X dr, om X ir ute och reser eller X sitter nigon
annanstans eller dr hir sd fir X ju alltid informationen. Ja...och med ménniskor utanfor foretaget da var det
mest mail framforallt du anvinde? Ja..

Hinder det att du hamnar i sitnationer som du inte riktigt vet hur du ska lisa?

Ja, det gbr det nog.

Kan du beskriva nér det hande, eller en sadan situation?

Ja, det dr ju egentligen till att bérja med s dr det ndstan, eller sa dr det vildigt manga situationer som
ar sa. Ja, nar man dr nyare pa foretaget? Ja, och inte bara det utan det 4r ju nya problem som uppstar hela
tiden. Som man dr tvungen att ta stillning till hur man ska 16sa det och det dr ju ingenting som, det
finns ju inget facit eller uppslagsverk som man kan gi och sla hur gér man nir just det hér kranglade.
Nd, bur gor du d for att lisa det? ]a, jag far tors6ka ta reda pa hur jag ska 16sa det pd bista sitt. Ja, och
bur gor du det? Pratar du med ndgon? Ja det beror ju lite pa vad det dr. Ett exempel det hinger thop med
det hir telefonsystemet som vi har bytt f6r det dr ju ganska mycket nya saker som har kringlat sd att
sidga. Bland annat sd dr det problem f6r butikerna att ta emot fax ifrin oss. Det dr ju sa att nir vi nu
faxar ut till butikerna sd faxar vi internt med ett internt kortnummer ungefir som att butikerna satt pa
virat kontor hir. Och da sa klarar inte butikernas faxmaskiner av att ta emot de faxen pa samma sitt
som de har gjort tidigare, men faxmaskinerna dr inte omprogrammerade eller omstillda pd ndgot sitt
utan det dr férmodligen bara det hir nya telefonsystemet som paverkar det hir. M. Och jag har ing-
en aning om vad och varfér det dr sd. Sa att eh da fér jag vil forsoka att ta kontakt dels da med de
som har salt oss telefonsystemet och dels nan teknisk support pA dom som har salt faxarna till oss
och sen pd den vigen fors6ka hitta nan 16sning pa vad det kan bero pa och vad man ska gora for at-
girder sa att sdga. Kontaktar du dem via telefon eller? Ja, det gor jag nog. I férsta hand. Sa att man skapar
en kontakt till att borja med via telefon och sen kan man mail och sa vidare.

Med vilka kommunicerar du med e-post? Framst inom foretaget, eller?

Uhm...Ja, jag vet inte om det ir frimst inom féretaget. Det dr vil ungefir lika. Det dr val...Nja, det
ir kanske mer utanfor foretaget 4n vad det dr inom foretaget. Och det dr leverantorer och fastighets-
dgare som dr de storsta.
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I vilken utstrickning anvander du e-post? Hur mycket mail blir det?

Ja, om det dr varje dag eller hur manga ganger per dag eller? Ja, det kan vil vara antal mail per dag. Om du
har nagon uppfattning. Om det dr ett om dagen eller tio eller dnnu fler? Vad ska vi sidga, nigonstans mellan ja vi
kan sdga i snitt kanske fem mail om dagen som jag skickar. Och far...? Och fir ungefir lika méinga ja.
Hur anvinder du e-post i dina arbetsuppgifter?

Sa ofta jag kan. T7/l allt majligt? Ja.

Hur anvéinder du information som du fir via e-post?

Ja, det beror lite pd vad det dr f6r information som jag fir. Viss information sparar jag ju bara pa
datorn. Viss information kanske bara dr att man ska svara direkt och vissa saker det dr sint som jag
skriver ut och sitter in i pdrmar och sa vidare beroende pa. Och ritningar och sant som kommer? N, rit-
ningar sparar jag bdde i datorn och skriver ut sa att siga. Varje butik har ju en piarm och dir i finns
alla papper och ritningar och allting sant finnas si att vem som helst ska kunna ga in och titta pa en
specifik butik och se vad som ir aktuellt just nu och sa vidare. Men sen sparar jag ju det i datorn och
har och jobbar med i datorn sd att sdga sa att jag har ju bdde kvar 1 datorn och pa papper.

Vad éir det for inneball i den e-post du fair och skickar?

Den e-post jag far dr vil mer ritningar, det dr bekriftelser pa olika bokningar. Jag brukar alltid boka
hotell, flygbiljetter, hyrbilar, sidana saker bokar jag alltid pa nitet och dd fir man alltid boknings-
bekriftelser och kvitton och sant. Det kommer pa mail.

Kan du beskriva en situation dir du baft nytta av information som du fatt via e-post i ditt arbete?

Ja, det dr vil ndr man fér ritningsunderlag da, att man far det via e-post istillet f6r pa papper. Far jag
det pa e-post dd kan jag ju jobba med de dokumenten i datorn. Far jag det pa papper sd madste jag ju
torsoka scanna in dem eller pd nagot annat sitt £ in dem annars far jag ju rita £6r hand sd att siga.
Anvinder du e-post till ndgot annat? Till exempel diskussioner, eller istallet for att ringa eller ndgra roliga
saker....Boka biljetter och sant i varye fall?

Ja, det dr klart. I vissa fall anvinder man det istillet for att ringa. Ar det mycket si snabba frigor, korta
svar eller. .. (ohorbart)? Ja, det kan det ju vara om man sdger att man har nigon kort friga eller nanting
sant eller man har f6rsokt ringa nidgon och sen sa dr det upptaget och de inte svarar. Ah, men di
skriver jag ett mail istllet. D4 har man liksom fatt ur sig det som var aktuellt att siga just da sd dr
man ju av med det sd kan man ga vidare med nista bit, d4 kan man liksom glémma...slippa den biten
sd att sdga. D4 har man ju dnda fatt ivdg det. Ja. Hdnder det att du bar lite lingre diskussioner ocksd, si att
man baller pa och mailar fram och tillbaka och diskuterar idéer eller problem? Ja, det kan hinda. Har dn ndgot
exenmpel pd det? Ja, jag har en reklamation av en vara som jag har kopt. Och det har ju varit ett ganska
intensivt mailande fram och tillbaka. Istillet for att prata med varandra pé telefon sa. P4 sitt och vis
sa 1 det liget sa kan det dd kdnnas bekvimare att maila annars om man sitter och pratar med ndgon i
telefon och man sitter och blir upprérd och irriterad sd kanske man 1 alla ligen inte kan kontrollera
vad man sdger, men om man mailar istillet sd kan man liksom tdnka efter varje rad man skriver innan
man skickar ivig det, sa kan man liksom hélla det pa en mer professionell nivd 4n om man ligger in
tor mycket kinslor i det s att det...Ja, #bm.

Kan du beskriva en situation déir du hellre skriver e-post dan ringer eller faxar. . ja, det har du i och for sig precis gjort.
Jal Men innan, ja, har du haft e-post hela tiden du har jobbat har da? Ja, det har jag.

Vad tycker du om att anvéinda e-post?

Jag tycker det dr bra och jag tycker att det vore bra om vi kunde anvinda det i storre utstrickning dn
vad vi gor. Aven inom kontoret och till butikerna med? Till butikerna ocksa. S slipper man problemet med
faxar som inte funkar. Ja. Kan du se ndgra nackdelar med att anvinda e-post? Ja, nir vir Internet-
uppkoppling inte fungerar si dr det ju en stor nackdel. Ja, det dr det ju. Och det har vil varit, har varit
ganska ofta pa sista tiden som det inte har gjort det sa att. Men det hinger ocksd ihop med telefon-
systemet. Firdelar med epost? Nagra specifika? Fordelar att det gir snabbare. An att om man da ska
skriva ett fax eller man ska ringa, man kan sitta kvar pa sin arbetsplats och man kan gbra det sam-
tidigt som man gor ninting annat sa att sdga. Ska man skriva ett fax sd méste man ju skriva det faxet,
skriva ut det och sen ga till faxen och stoppa det dir och trycka ivig telefonnummer och sd vidare.
Viinta tills pappret gir igenom och dd dr man ju upplast under den tiden. Och det hir att man kan skicka
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med bilagor? Ja. Jamfort med fax maste det vara en fordel. Ja, bilagor i form av filer och dokument och
sd vidare. Ja.

Hur upplever du att instillningen till e-post dr har allmént pa foretaget?

Det ir vil lite bdde och. Eh, jag tror, vi 4r ju inte sd mdnga som anvinder e-post. Ja, det dr ju X, har
ju borjat anvinda e-post nu 1 kontakten med leverantorer i sydostasien och sd vidare. S X tycker nog
att det dr vildigt bra. Lagret anvinder ju inte e-post 6verhuvudtaget. X anvinder ju inte e-post heller.
Och inte ute i butikerna? Na. Tror du att de skulle anvinda det, alltsa typ om man séger att det finns vissa som inte
bar tillgang till det. Tror du att anvindningen skulle komma igang pa riktigt da om de hade det eller tror du att de
skulle [...]?7 Ja, det tror jag. Jag tror det skulle ta ett tag f6r alla att vinja sig vid att det finns och de
mojligheter som finns s att sdga. Det tar ett tag innan man har lirt sig att det faktiskt dr enklare att
skicka e-post dn att faxa eller ringa eller nat. I bérjan kan jag nog tinka mig att man tycker det blir
besvirligt att sitta vid datorn och férséka skriva ithop négot, att det gir snabbare att ringa eller skriva
ett fax, det gar snabbare. Men det dr nog en vanesak.

Vad gir dun med den e-post som du fir? Sparar du eller skriver ut eller vidarebefordrar?

Ja, det beror ju pa vad det dr sd att siga. Om det dr, men som jag sa fOrut att vissa saker sparar jag,
vissa saker skriver jag ut fast ja oavsett om jag skriver ut eller jag vidarebefordrar det si sparar jag
allting pa datorn. Pa harddisken eller? Ja. Vi hade en fraga om bur stor e-posthox alla har? Ja, eh nir vi har
himtat hem ett mail fran vir e-postserver, sd ligger ju inte mailet kvar pa e-postservern. Na, oke. Da
torsvinner det darifrin. Jaba, sa da ligger det pa den lokala...Da finns det bara pa den lokala harddisken.
Ja okej. Och dir kan man spara bur mycket som helst...? Dir kan man spara hur mycket som helst, ja
precis. Okg. Pd e-postservrarna sa har jag for mig att vi har 10 Mb minne f6r lagrad e-post. Det hade
vi tidigare sd, vi har ju ingen hemsida, men vi har ju d4nda en domin sa att sdga. Och kopplat till den
dominen si finns det dd en info-adress. Men i och med att det inte finns niagon som har info-
adressen som mailadress eller till uppgift att ldsa av den. Si alla mail som dé har kommit till info eller
alla mail som har kommit till dominen flashab.se, men dir for och efternamn ir felstavat har da
hamnat i e-postservern sa den var Gverfull hiromveckan. ...det har jag justerat om sa att allting sant
som dr feladresserat och som inte har nigon mottagare det studsar tillbaka till avsindaren istillet sa
att det hdr dr ju inget problem lingre. Okej, mm. Var var vi?

Litar du pa att meddelande du skickar kommer fram och att mottagaren laser det?

Ja, det gor jag.

Tycker du att anvandningen ay e-post kan gira att du fir for mycket information?

Ja, det férséker jag nog styra lite sjdlv om man tinker sig olika sddana hir medlemskap i hotellkedjor
eller sidana hir serviceprogram pi flygbolag och hyrbilskedjor och man installerar programvaror i
dator och s ska man registrera sig och alltid skriva in sin mailadress och sen kommer massa sinahir
informationsmail ifran alla méjliga. Sa att det kan ibland bli lite mycket si det forséker jag hélla nere
péd var man sitter sin mailadress och inte.

Har du nagon annan typ av kontakt med samma personer som du bar e-postkontakt med?

Uhm, ja det har jag ju. Det, ja telefon. Mdten hir kanske med X da? Ja, det dr det ju ocksa. Och dven di
vdl personlig? Ja precis, ja dven leverantOrer sd dr det ju, man beséker ju dem ibland eller de kommer hit
och sa vidare sa att. [Diskussion kring frageordningen]

Tror du att du kommer att anvinda e-post mer i framtiden?

Ja, det tror jag. Varfor det? Jag har precis bérjat med att rita i datorn och sd vidate och ju lingre tiden
gar, ju mer jag kommer att rita desto mer underlag kommer jag ju att ha i datorn sd att siga. Som det
har varit historiskt sa har ju inget ritningsunderlag pd inredning eller butiker eller ndnting funnits digi-
talt utan allting finns bara pd papper, vilket jag har f6r avsikt att dndra pd, varefter det byggs nya
butiker och varefter butikerna byggs om. Sa det kommer ju att bli mer hantering av e-post med
bilagor och si vidare. M, ja.

Tycker du om att lira dig nya saker?

Ja. Hur gor du da for att lira dig? Ja, lite olika men oftast sa dr det vil att man sitter och forséker trdna
sig fram sa att sdga. Mm. Att man provar sig fram och liksom gor [...] fOrst nagra ginger sd det tar ju
lite tid 1 bérjan men det ér vil ja, man lir sig genom alla misslyckanden sa att siga.

Omr du lar dig nagot nytt forsoker du fora det vidare till andra?
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Ja. Hur gor du da? Ja, det beror ju pa vad det dr sa att sdga, men...ja dr det ut till butikerna sa infor-
mation som de bor ha sa faxar jag ut det till dem och ir det hir internt sa ja, informerar jag vil om
det, men det dr oftast muntligt att man gar in och visar eller gir in och férklarar. M.

Tycker du att du lir dig nanting av informationen som du far via e-post?

Nej, det kan jag inte pasta direkt. Du lir dig pd andra sitt? Det ligger bara till grund kanske? Ja. [...] ADSL-
upploppling sade de att ni hade har? Ja. Sa det dr uppopplat hela tiden da? Ja. Och di det fungerar lite sisaddr, tror
dn det stor pa ndgot sart? Nej, nu funkar det nog ganska bra. Men, det dr i och med det hér nya telefonvéicel-
systemet som det har kranglat? Ja, det dr det ju i och med att det telefonabonnemanget dir ADSL lag tidi-
gare, det telefonabonnemanget ligger inne i det, den hir vad ska vi siga digitala vixeln som vi har. Vi
har ju alltsa en telefonvixel som inte finns hir. Den finns ju hos Telia i deras system si att sdga och
da kan vi inte kéra ADSL via det telefonabonnemanget utan da maste vi ha en telefonlinje som ligger
utanfor det hir vixelsystemet. Ja. Och det hade vi en s att efter en veckas tid ungefir lyckades vi fa
nigon att komma hit och lyckades koppla om det hir sa att vi kunde ha ADSL pé det hir andra
abonnemanget. Och sen funkade det i tva dagar. Tills det var nagon teletekniker hir och skulle ligga
in telefonabonnemang till nya hyresgister dirute som tog da den uppkopplingen och la in den till
dem istillet pd nat konstigt sitt. Sa dé tog det nistan en vecka till innan alltithopa fungerade som det
skulle s4, ja det har varit lite turbulent, men nu s ska det nog funka. Men jag tror det hade varit bitt-
re med en fast...ja bredbandsuppkoppling istillet t6r ADSL. Ja, det later lite smidigare. Ja, t6r det dr vil
atminstone nagon gang i veckan som det kopplar ner och utan att ateransluta sig sjilv sa att siga sd
att ndgon ir tvungen att manuellt g in och koppla upp sig igen.

Intervju 4

Kan du beskriva dina arbetsuppgifter? 1ad du har gjort idag eller igir?

Vi har haft kontorsméte idag dir jag informerat personalen om vart styrelseméte, vi hade styrelse-
méte forra veckan, informerat om vad som sades pa styrelsemétet. Vi har kontorsméte en gang i
miénaden. Informerade om det. O&g¢. Och sa har jag jobbat igenom reaunderlaget hir. Jag gor vildigt
mycket dven av de praktiska delarna, skrivit realistor och sa ddr. Men det som ér 1 grund och botten
som VD i bolaget att vara ansvarig for bolagets utveckling, rapportera till styrelsen. Vara ansvarig for
att allting ska gi enligt den delen som styrelsen har faststillt. Det finns ju direktiv f6r en VD, si jag
har som styrelsen har faststillt 4r arbetsuppgifter och ansvar f6r en VD i Flash AB. Okg. Jag ir an-
stilld under de premisserna M.

Hur ofta utfor du de olika arbetsuppgifterna?

Mbote var en gang i manaden. Det dr lite, generellt sa dr det management by walking around, alltsa jag
jobbar ju ritt mycket med att jag dr runt mycket med medarbetarna runt omkring, stimmer av och
diskuterar. Hdr pd kontoret? Ja, hir pa kontoret. Sen ir jag ju ocksa ute 1 butik I6pande. S4, allting byg-
ger ju pa att vi har ett antal 16pande méten om man sidger da. I féretaget har vi nu en ledningsgrupp
och iledningsgruppen sa ingir da X som dr ansvarig for ateljén, X som dr ansvarig for forsiljning och
butikerna, X som dr ansvarig fér ekonomi och vem ir det mer, vem ir det, en tvd tre, X som ir an-
svarig for lager och logistik. Och vi har méten en ging i manaden. Okej. Och sen utéver det sa har vi
kontorsméten, det dr de hir formella métena som sker varje manad, dir ledningsgruppen ju dr fo6r-
ankring och beslutande del dir vi diskuterar strategifragor och olika saker, vad vi ska géra och vad vi
ska férdndra och olika delar. M, ok

Kan du beskriva vad du bebiver veta for att kunna utfora dina arbetsuppgifter, vilken information du bebhiover?

Alltsa det ar ju jattemycket. Jag behéver veta hur marknaden ser ut, konkurrenterna. M. Vad som
hinder och sker dir ute behdver jag veta. Jag behover veta vad som hinder och sker dir ute. Hur det
gar fOr vira butiker, hur personalen fungerar, att vi har folk till alla vdra butiker dér ute. Och jag be-
héver folja 16pande var verksamhet, att vi betalar vara fakturor, intikter och forsdljning, att det
fungerar. Och sa allting 16pande, alltsd 16pande saker som hinder och sker, inte detaljfragor utan
Overgripande saker och ting som hinder och sker.

Hur tar du reda pa alla de hér sakerna da?

Alltsa mycket dr ju det att varje anstilld har, ndstan alla har det, en befattningsbeskrivning och en
befattningsbeskrivning bygger ju pd ansvar och arbetsuppgifter och utifrin det s har man ett visst
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ansvar, varje anstilld har ju utifrin det en informell skyldighet att informera. Om det till exempel
hinder nat pa ateljén. Om nagot extraordindrt som dr utéver de vanliga ansvarsdelarna dir det
behover fattas ett beslut sa informerar man ju om saker och ting som hinder. Idag kom till exempel
X in och vi hade igir en, vardagssak som kan komma. D4 ér det sd hir, tidigare kvota, f6r alla varor
vi importerar av alla varor fran Kina, en avgift mellan 3-5 % som leverantorerna maste betala till
Kinas regering. Det dr borttaget nu vid drsskiftet, men igar fick jag ett mail frdn en i styrelsen som
jobbar inom X att man hade hort frain UD hir i Sverige att Kinas regering skulle tillsitta en
exportskatt pa nigot sitt. Det fick jag igir, och da gick jag till X och frigade om X kunde maila, eller
faxa ju, ut till vara viktigaste leverantdrer och lyssna vad vet dem nere i Kina, och idag fick vi svar om
att kinesiska regeringen har beslutat att sdtta nigon typ av exportskatt. Mbm. Men inte hur mycket
eller hur det kommer att ske, men har fitt svar pa detta. Och nir X fitt svar pa detta si kommer X
till mig, jag far en kopia och vi diskuterar. Ja, 7. Vad innebir det hir och sa vidare? Hur paverkar
det oss i vara kalkyler, klarar vi av det? Det dr sa hir 16pande, dagligdags som hela tiden sker.

Vilken typ av information for du vidare till andra?

Sa mycket som méjligt. Om man sdger, det som jag upplever som information som jag kinner kan
hjilpa mina medarbetare att gbra ett bittre jobb. Hur gir du da? Jag gbr det muntligen genom person
till person eller via kontorsméten, ad hoc eller da formellt. Ofta dr det sé att vi 4r sd 4, sd vi kan inte
maila ut till allihopa én. [...] Men annars normalt sett, det vanliga sa dr det ju sd med mail, sd fort du
far nigot sa vidarebefordrar du f6r kinnedom, da dr det sin masskommunikation pd nagot sitt. Jag
torsoker tinka som si att den information jag har, dr den till nytta f6r ndgon annan i féretaget, kan
den underlitta f6r dem att gora ett bittre arbete eller dr den viktig f6r dem att veta? Om det inte ér sd
torsoker jag sovra. Dd later du bli? Ja. Ja, det vanligaste 4r ju att man istéllet att det kan kanske vara bra
for dem att veta, sa kor man pa kinnedom sd drar man ivig det. M, sa om det dr ndgonting som bebiver
ga ut till andra sa gar du dit och talar om det for dem? Ja, eller sa tar jag en kopia. Ja, men det jag kdnner
som kan komma att underldtta nu nir vi har mail allihopa ir att jag kan skicka pd kidnnedom, jag be-
héver inte liksom ga ut och prata tio minuter och prata, utan om de har nigra fragor sa kan vi disku-
tera dem senare. S4, det underlittar ju. M.

Hur kommunicerar du med folk utanfor foretaget?

Med mail.

Hinder det att du hamnar i sitnationer som du inte vet hur du ska lisa riktigt?

Ja, vad tinker du? Owm du har nagra situationer nyligen som har kirt ihop sig? Ja, jag har varit med jitteméanga
situationer just nu. Det har aldrig hint sa mycket i féretaget som det har gjort just nu i hést. Och, nej,
jag har inte hamnat i situationer jag inte vet hur jag ska l16sa. Ndgonstans har jag vil lirt mig under
aren att det dr ddrfor jag gbr det jag gbr pa det sittet, det dr ju lite grann av min uppgift att vara en
problemlésare, att kunna behalla lugnet dven dé det stormar till hir och vi ska upp i Plus med ett
stort program och sidir va. Det dr ju nigonstans som VD i bolaget att fi lugnet till alla, informera
alla, vara vildigt tydlig for alla om vad vi gér. Och det ir ju ett sadant hir typexempel om vad som
hinder, sak som krishantering och krishantering dr ju svart att forbereda sig for. Alla féretag borde
hantera detta och bérja foérbereda , for krishantering kan ju vara vildigt manga saker i ett foretag, Till
exempel att en ndra anhorig dor, hur ska man da géra, hur ska foretaget hantera? Hur gér du? Eller
att nagot annat tragiskt hinder pa nagot sitt. Samma sak, da detta hinder som med Plus d4 att nigon
ringer upp och talar om pa eftermiddagen och siger att jag dr produktionsledare f6r SVT Plus som
har for avsikt att sinda ett avsnitt om Flash [...] vi skulle vilja att du medverkar pi mandag. X
kommer att ringa och férbereda....pang kl 14.00 pa onsdag. Da dr vi i en svar situation som dyker
upp. Och da ir det, vad gor vi? Da giller det att inte gripas av panik, utan att fundera, samla, vad kan
jag gora? Det forsta man tinker, har vi kunskapen hir 1 foretaget att hantera en sidan medial situation
da? Det kan bli vildiga konsekvenser dd. Vad gor jag i det liget da? Da har jag byggt upp en
nitverksgrupp hir i sédra Sverige, tio personer med olika befattningar, nagon IT-konsult och si
vidare, som triffas nagra ginger om dret och det forsta jag tinker i en sddan hir situation dr vem kan
ge mig rad i en sddan hir situation? Det gjorde jag dd, mailade forst och ringde sen upp en och
frigade om han hade nagon pr-byrd som kunde hjilpa mig och se hur vi ska hantera denna situa-
tionen. S4 redan pid onsdagskvillen diskuterade vi situationen men pr-gruppen. Pa torsdagsmorgonen
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triffades vi, bérjade bygga upp scenarierna, ska vi medverka, ska vi inte géra det? Och vad vet jag?
Samtidigt satte jag igding och gjorde research. Vad ir det som giller? Vad stir i vira manualer? Andra
manualer direkt, att alla manualer, som ir riktlinjer f6r hur butikerna bor gora, skickade ut nya manu-
aler pa onsdagen, dir vi rekommenderar [...]. Samtidigt har jag min styrelse, som speaking-partner
som jag bollar lite med, olika tankar om vad jag tycker och tinker. Utifrdan det kom vi fram till ett
beslut [...]. Men, [...] utifrdn det sa férberedde pr-byrdn att férbereda eventuella journalistfrigor som
skulle kunna komma. Bokade in telefonméten med alla butiker pa fredagen och si att de pa man-
dagen hade svar pad frigor fran konsumenter som de kunde friga. Detta ir ett typiskt exempel pa en
svir situation som kan komma. Ar si att man med 4ren lir sig, hur hanterar man svira situationer?
Det lir man sig med aren. Det viktiga 4r att man tar tag i det och metodiskt férsoker ga till viga och
inte far panik och bara rusar ut. Mm, langt svar, men ni fick en liten bild 6ver hur det kan ga till. M,
bra.

Anvander du e-post?

Ja.

Med vilka kommunicerar du med e-post?

Alla. Bdde inom och utom? Huvuddelen externt, tack vare att vi inte har full intern kommunikation. In-
ternt sd kan det vara, jag anvinder internt det gor jag till X, X, och till X och X. X via X, det ir inte
varje vecka men det hinder. Okg.

I vilken utstrickning anvinder du e-post?

Ja du, hur mycket tid ldgger jag ner pa e-post vatje dage Eller kanske ett snitt antal mail per dag eller nat
sant. Ja, det dr ju mycket. Man 4r dalig pd att ha rutiner pa detta. For det 4r ju sa att man ldtt gar in,
som ndr vi har suttit hir s gir man in dd och sd ligger inte den online hela tiden, det 4r inte sd att det
poppar upp automatiskt. Ni. Sd jag maste hdmta och skicka, det gar inte automatiskt sa, eh. Alltsa
minst en timme per dag, svara och skicka, det gor jag.

Hur anvéinder du e-post i dina arbetsuppgifter?

Jag ¢6r det genom att kommunicera, alltsd att skaffa information, ge information pa olika sitt till
externa. Jag far ju mycket information ocksd. Ufsfrin? Ja, det dr egentligen information och kom-
munikationsrelaterat.

Hur anvinder du den information du fir via e-post?

Jag forsoker lira mig sortera e-posten vilken man har mycket med att géra. Genom att sortera lite
grann. Jag foérsoker hitta mina egna sorteringsknep i olika kategorier, genom att det hir ska ldsas, det
behéver jag inte ta nu, det hir ska géras men det dr inte tidssatt da va, det behéver jag inte gora nu.
S4 jag forsoker sortera ner saker som jag sen kan beta av. Mm. Och sen det omgiende som mdste
goras, det forsoker jag spara och hantera direkt. M.

Tycker du att du fir mycket, alltsa ndstan dverflod av information via e-post?

Nej, inte hir men jag har tidigare. Jag har fatt tidigare, det har varit extremt. Ofta dr det sddana hir
grejer, som jag har erfarenhet tidigare att man madste lira sig att kinna att man kan inte 6ppna allt pa
kinnedom. Det dr litt i foretag att man har en dverkommunikation. Det kan vara bra fér dem att
veta sa ligger man till pa kinnedom, eller att man svarar en person si tycker man att detta kan vara
bra f6r dem i ledningsgruppen ocksi att veta sa bara drar man ivig va? Det gor ju att man blir 6ver-
informerad. Precis. Och svart att sovra. Det jag lirde mig mycket da, som det nog slarvas mycket med,
som man kan gbra mycket mer 4r hur du skriver, hur strukturerar du ett mail nir du skriver? Sa att
det dr litt f6r mottagaren att fa lite av det hdr med huvudrubrik, som jag kdnner att det sdkert finns
jattemycket man kan géra med. Si att man enkelt och kortfattat och ungefir som man skriver ett
brev, att man férséker bygga upp mailet pa detta sitt. Sa att det blir litt med mailet att jag inte be-
héver lisa allt som du skickar till mig. Bara vet vad det handlar om? Ja precis, s jag vet vad det handlar
om, om det 4r intressant sd att jag redan ddr vet om jag ska gi vidare eller inte ska ga vidare.

Vad dr det for innehall i den e-post du far och du skickar?

Det dr, vad ska jag siga? Det ir all typ av information, man kan inte sdga att det dr specifikt ndgot.
Man kan siga att det 4r nagon som skickar information om nagot som hint pa markanden om kon-
kurrenter, ndgon kedja, det kan vara information om ett telefonnummer av ndgon du kan ringa upp
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och jag skickar lite grann, rapporter som jag skickar, vi skickar ju e-post, till exempel méinads-
rapporter, veckorapporter till styrelseordférande via mail. Sa det dr 16pande information.

Kan du beskriva en situation dir du haft nytta av information som du fatt via e-post?

Inte specifik situation, det kan jag inte beskriva. Utan huvuddelen idag har jag ju nytta av. Ja, 80-90%
av allting har jag ndgon typ av nytta av ndr jag fir det, antingen att det dr kort information om nagon-
ting eller att ndgon svarar mig om ndgonting. Jag har svart att se direkt nagon typsituation.

Anvinder du e-post till ndagot annat dn just att skicka information, typ fora diskussioner eller anvinda istillet for att
ringa?

Ja, istillet f6r att ringa gOr jag. Men du brukar inte anvinda det inom kontoret istillet for att ga bort och prata?
Nej, nej.

Kan du beskriva en situation da du hellre skickar e-post dn att ringa eller faxar?

Ja, det kan ju vara en situation da det handlar mer om en, vad ska man siga, en information som inte
ir nagot som man behdver veta just nu. Utan da det dr en mer lingsiktig information, eller ett lingt
stycke eller mycket information. M. Som inte just behGver veta just nu, utan det ricker att du vet
om det hir, eller det ir bra att veta eller att det ricker att du tittar pa det nédsta vecka. Ja. Hur gjorde dn
dd med den informationen innan ni hade e-post? Jag ringde.

Vad tycker dn om att anvinda e-post?

Jo, jag tycker att det dr bra. Jag skulle inte klara mig utan. Ser du firdelar, nackdelar? Fordelarna idr ju
snabbheten, enkelheten. Nackdelen ér ju att det blir f6r mycket, att det finns ju en nackdel med att
man skickar, nir jag borjar skicka ett e-post till X som sitter pd andra sidan glasrutan istillet f6r att ga
over till X och prata, det dr ju faran ju. Mm. Faran dr ju att man missbrukar det internt, det ser jag
som en fara. Och det idr viktigt att man har tydliga regler och rutiner f6r detta. Det dr litt att man ser
det, att X har nagonting sd mailar X in det till mig om jag sitter i telefon och det dr risken att det
missbrukas, risken dr att man slutar prata med varandra, speciellt om det dr en mindre arbetsplats.
Mm. Si det finns ju en risk. Den andra ér ju all information som man far frin externt hall. Mw, dven
sadant man inte bebover? M. Det blir for mycket? Ja.

Hur kénner du att instillningen till e-post dr generellt inom foretaget, eller allmant?

Det som ocksa dr en fordel, innan vi tar det hdr, ir ju till exempel nér vi dr ute och reser, vi dr borta
tio dagar, sd det 4r ju kanon nir vi dr nere i Kina att kunna koppla upp sig pa hotellet och kunna lisa
och svara istillet for att allting samlas tills man kommer hem. Ja, och att man kan ha kontakt med dem hir
hemma fastan det ar andra tidszoner och sa? Ja, si det dr smidigt. Vad var det nu for friga den sista du
sade? Hur kdnner du att instillningen till e-post ir generellt inom firetaget, eller allmint? Ar folk positiva eller nega-
tiva? Jag tror man dr positiva med reservation. Okej, lite forsiktighet? Ja, och det dr nog for att man inte
har jobbat speciellt mycket med det. X och X ir ju inga konstigheter, X inser vilka férdelar det inne-
bér att kunna ha det hir. Eh, likasa X, men det r ju X som har jobbat med det pa andra foretag. X,
som tack vare att vi har en faxkultur s 4r det niar man inte beharskar si blir man osiker, men det
hinder ju saker varje dag som man fir upp 6gonen fér. Som i férra veckan nir vi var ute hos en leve-
rantOr sd sdger de till X det sista, ja men dd mailar jag 6ver [...] sd kan du svara pd det. D4 fick jag
gémma mig under bordet for att jag inte skulle borja storskratta. Och det dr ju lite grann att vi 4r ju
uraldriga pa det hir. Som for fjorton dagar sen kom det upp hir [...], X dr ju [...] och jobbat lite mer
och intresserar sig lite mer. Sa ndr X kom tillbaka [...], sa f6ll det sig naturligt, si X kommunicerar ju
allt med sina leverantorer och har bérjat nu 1 host. Vi dr ju den enda leverantéren nu i hela Sverige
tror jag som inte kommunicerar med e-post med vira leverantérer, utan det dr fax fortfarande. Sa
kom X in nu och frigade om vi inte kan képa en scanner. Vad ska du med en scanner till? Jo, vi be-
héver ju det £6r att scanna in [...], fOr att skicka ner till leverantérerna 1 Kina si att de kan hitta ett
liknande [...]. S4, nu har vi borjat inse fordelarna av detta. Hur gjorde man innan? Jo, dd fick man
skicka |[...] och det kostar pengat och tog massa mer bara for att visa ett tygprov. Det andra som kom
imorse var att X kom in, som inte har nigon dator och frigade om vi kunde képa en firgskrivare.
Varfér det? Jo, f6r jag har fitt tre tygprover Gvermailade via X:s dator, f6r nu mailar de ju till mig
trots att jag sdger att de ska faxa och skicka. Jaba. Si jag fick skriva ut det till X pa min fargskrivare. Sa
det gor ju att dven X, som dr helt nyborjare pa detta, inser foérdelarna med detta. Ja. Men jag tror att
det smittar av. F6r de gamla dgarna har inte varit ndgra foresprakare f6r detta 6ver huvud taget. Det
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var ju bara X som har haft tillgdng till Internet, inte ens X har haft det utan limnat Sver till X sa har
X gjort utlandsbetalningarna. S4 var det ju [...] det dr som att komma in till stenaldern ungefir. M.
Ja, var det svar pa din fraga? Ja.

Vad giir du med den e-post som du fir? Sparar du den linge? Skriver du ut den?

Ja, alltihopa. Sparar f6r mycket, och skriver ut f6r mycket. Okg. Ja, det tror jag. Men jag tror att
mycket av det handlar om att man har f6r dalig struktur pa att sortera. Alltsd struktur pa det hir med
att spara och hantera olika delar. Sortering? Ja, sortering och hur man gér och allt det hir. Kanner dn
ndn nytta av det du sparar? Ja, jag gor sd hir att jag sparar och sen kommer det upp en varning att nu ar
din mailbox f6r full. Men jag tdmmer ju inboxen, det gbr jag. Sd ja sorterar Gver hela tiden, sorterar
alltid 6ver 1 mina flikar, bygger upp mailen i ekonomi, f6rsiljning, privat, personal, underkategori med
ansOkningar osv. sd dir fir jag nistan forséka en gang i halvéret innan jag bojar ta vick. Hur stor plats
bar ni for att lagra? Jattebra fragal Ta det med Nils nir han kommer!

Har du nagon annan typ av kontakt med samma personer som du e-postar med?

Normalt dr det. Det hinder ju att jag faxar, men det dr undantaget. Du pratar inte med dem? Jo, det gor
jag, alldeles f6r mycket i telefon. M. Men det gor ju ocksd att jag utnyttjar [...] kértiden, tva timmar,
nir jag aker hem. Alla de hir ringa-upp-samtalen som jag kan ta pa vigen. Ja, det dr fantastiskt, jag
vet inte vad man gjorde férr. Men jag tror att tempot var annotrlunda férr. Och sen har vi infért nu
ett nytt telefonsystem med en ny vixellosning sa att alla internsamtal har vi ingen samtalsavgift for. Sa
det underlattar ju. Ja, det mdste det gira.

Tycker du att dina arbetsuppgifter har forandrats i och med att ni borjade anvinda e-post?

Tja, nu har jag anvint det sa manga ar, sa. Men sedan du borjade hir? Du hade inte det fran botjan? Jo, jag
har haft det frin borjan, det var en forutsittning nir jag borjade hir att jag skulle ha en dator och
e-post fran borjan. Okg. Annars hade virlden rasat. Men det hade varit lugnt och sként. Sa £f6r min
del, jag har haft det frin botjan. De hir ir egentligen X och X som ni kan friga om detta, som ir
igang fullt ut. Ar det nagon friga vi kan stilla inda? [Diskussion om val av frigor]

Tycker du om att lira dig nya saker?

Svar ja.

Hur ldir du dig nytt?

Genom att lyssna, vara lyhord. Lyssnar pa andra. Siker du aktivt? Ja det gbr jag, lyssnar och sdker
aktivt och vagar préva saker och ting. Ndr du letar efter ny information hur gor du da? Ja, det fOrsta sittet
jag borjar idag dr att jag gar in pa Internet och séker. S4 behéver jag ha nigonting, det senaste hir,
det var faktiskt igar kvill [...].

Om du lir dig ndgot nytt forsoker du dd fora det vidare till andra?

Nej. Inte? Jo, det gbr jag! Man far s mycket information. Jo, absolut. Jag férséker gora det, jag f61-
sOker hela tiden ldra ut genom att utveckla och stimulera medarbetarna, men samtidigt att ta det 1 ritt
takt, sd att man inte tar det for fort. Alla édr ju olika generationer speciellt hir nir det giller dator och
mail och olika delar. Vissa ér jittesugna och “jag vill nu” medan andra siger att jag borde nog géra
detta men det tar emot nu. Ta till exempel X som aldrig jobbat med detta och det dr f6rst nu nir jag
bérjat hir som X fitt en mobil 1 handen och steget att ga vidare om man sjilv inte jobbat med det
hemma, sd ir steget lingre. Jag forséker lira successivt ut alltthopa hela tiden genom att f6rséka sti-
mulera och utveckla medarbetarna.

Tycker du att du lir dig nagot av informationen du far via e-post?

Ja.

Hur ser du pa organisatoriskt lirande? 1 et du vad det dr?

Kan du beskriva det £6r mig? Det innebir att alla ska utvecklas hela tiden och lira sig nya saker, att man till
exempel far mijlighet att aka ut pa konferenser och kurser. Jag tror pa det, men det dr ndgot man inte jobbat
med hir innan. Jag dr uppvixt med en sidan miljé. ICA ir ju ett skolexempel pa detta, hur alla ut-
vecklas, dirfor folk stannar vildigt linge. De har inte haft till exempel medarbetarsamtal hir innan pa
foretaget. Det dr ocksd en siddan sak som leder lite till att man utvecklas. Sen dr det alltid svirare pa
en mindre arbetsplats dn en storre. P4 en storre dr det littare att se, vad dr nésta steg for personalen?
[...] Det ir skillnad pa storre foretag dir man kan byta avdelningar och sd vidare. [...] Det ér ju en ut-
vecklingsbana pa olika delar, med massa olika tjinster. Genom att jag utbildats si finns det si manga
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olika avdelningar och funktioner s om man vill si kan man. P4 mindre féretag dr det ju svirare. |[...|
Det dr viktigt tycker jag d4, nir man dr mindre att utveckla hela tiden fér att hitta stimulans och hitta
nya delar av arbetsuppgifter.

Gor ni nagot konkret for att 6ka det organisatoriska larandet?

Ja, bland annat da sa kommer vi ha en IT-utbildning f6r de som ska bérja med mail, far en grund-
utbildning. Sen kommer vi ha en uppstart fér en utbildning f6r kontor och lager tillsammans i mitten
av mars. Okg. Dir vi ska ivig och rd om varandra och ha lite myspys, och samtidigt ldra oss nigot.
Det blir lite att vi kommer att jobba med personlig utveckling, teamwork, hur man jobbar i mindre
grupper som vi gér och hur man kan fa det att fungera. Det ir forsta steget hir nu. M, det liter bra.
Varfor skaffade ni e-post?

For att vara leverantdrer talade om for oss att det dr mycket sidkrare med e-post dn att anvinda fax.
Sa, sikerhet 4r vil en sak. Och sen édr det ju snabbare och effektivare. Def skulle ersitta faxen? Ja, faxen
och telefonen och det skulle bli sikrare, snabbare och effektivare. Sen har det blivit att man miss-
brukar det mycket mer. Det dr mycket littare att dra ivig ett mail extra istillet.

Upprkopplingen, vad dr det for ndgon slags?

ADSL. Tidigare hade vi modem, nu ADSL via Bostream. Men vi har bara 10 maillinjer, 10 mojlig-
heter att ha 10 mailadresser. Sen ligger vi inte online hela tiden, man madste skicka och ta emot. Kan
nog stilla in det sa att det gérs automatiskt.

Och ni inforde e-post ¢ juni?

Ja, det kan man sdga. Fér innan var det bara X och X som hade det innan. Sa det var vil i juni det
inférdes.

Intervju 5

Kan du beskriva dina arbetsuppgifter?

Ja. Jag dr ansvarig f6r ekonomi — bokslut, deklarationer, budgetprognoser pi [...], en del férsiljnings-
statistik och interna rapporter. Det dr ungefir.

Hur ofta utfor du de olika arbetsuppgifterna?

Det dr vil 1 stort sett dagligen, inte alla givetvis men, de dterkommer. Vissa varje manad, andra
veckovis, vissa dagligen.

Kan du beskriva vad du bebéver veta for att kunna utfora dina arbetsuppgifier, vilken information du bebiver ha?
Vilken typ av information tinker ni par Det kan vara alltifran papper, siffror, saker du maste veta fran andra
medarbetare for att kunna gora dina arbetsuppgifier, eller information du behover ha utifran. Det dr naturligtvis olika
[fran arbetsuppgift till arbetsuppgift. Jag behéver ju vildigt mycket information fran butikerna, forsiljnings-
siffror, det 4r ju vildigt mycket, vad ska man sdga, kommer inte pa direkt sa dir, men det viktigaste ér
ju forsiljningssiffror da.

Hur fir du reda pa dem?

Dom far jag veckovis fran butikerna, via fax.

Viilken typ av information formedlar du vidare till andra?

Forsiljningsstatistik. [77/ka dr det som far den? Det ir dels styrelsen, VD:n och medarbetare pa kontoret.
Bokslut — till styrelse, VD.

Hur for du over det till dom?

Via mail och fax. Manadsvis 1 alla fall, sen dr det ju halvarsbokslut och drsbokslut, det édr ju mer om-
fattande, och det dr ju skriftligt pa pappersform, eftersom det dr en revisor som ska granska det.

Hur sprids information inom foretaget?

Vilken information tinker du pa? Ja det kan vara vad som belst, planering framat och... Ja det dr méten och
1 pappersformat, vildigt mycket fax. Det dr vildigt lite mail, tycker jag. Ovanligt lite. Jdmfort med dir du
har jobbat innan? Ja. Och det dr... ja hir pa kontoret kan vi ju fa pappersformat, och det idr jittemycket
information som gar via fax. Har ni mycket miten? Ja, det tycker jag, for att vara en... inte mycket i
negativ bemirkelse utan i positiv bemirkelse. Ar det di man fir reda pa mycket ocksa? Ja, det ir vildigt
bra information.

Hur kommunicerar du med mdénniskor utanfor foretaget?

Telefon — mycket. Mail, fax. Fax mest.
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Hdnder det att du hamnar i situationer som du inte riktigt vet hur du ska losa?

Tinker du pd informationsplan eller? Ja, eller ja, det kan ju vara att det kor thop sig pa nat sétt och bur ska
man gora med detta och vem ska... Oftast tar jag reda pd hur man har gjort forr. Tittar bakat hur de har
gjort det forr. Eller si frigar jag nagon hiir. Ar det, du har ju inte jobbat hér si linge da, ér det oftast, nér du
inte vet, brukar du ga och fraga nagon da eller, brukar du maila och friga? Nej, jag gir och fragar for att... det
ir hir i ndrheten. Annars, om det dr nat som giller butikerna, sa ringer jag.

Med vilka kommunicerar du med e-post?

Med e-post — det dr styrelsen, och VD:n. Ar det mycket utanfir firetaget ocksa eller? Styrelsen ir ju utanfor
fast de tillhor ju foretagets intressenter, men dom sitter ju inte hir. Det dr vil mest det jag anvinder
mail f6r, det 4r ju inte sd mycket mailkommunikation hir.

I vilken utstrickning anvander du e-post?

Ovanligt lite, hidr, om man jamfér med hur jag anvinde det férut. Skickar du varje dag, nanting eller?

Ja. Det kan ju g ndn dag att jag inte skickar nanting.

Hur anvinder du e-post i dina arbetsuppgifter?

Ja, jag skickar dd rapporter, interna rapporter via e-post. Sen sa skriver jag nat kort meddelande.

Och bur anvinder du information som du sjily far via e-post?

Ja... Far du mycket? Nej, jag fir inte mycket. Jo jag far ju san hir extern information, jag fir ju veta vad
som hinder pa ekonomiomridet och personalomradet. Da ldser jag det, ocksa sparar jag om jag
tycker det dr nét att ha. Skriver du ut? Nej, oftast inte. Annars kan jag ju kopiera och spara pa datorn
men jag skriver inte ut det pd papper.

Kan du beskriva en situation dir du haft nytta av information som du fatt via e-post?

Jo, det ir allt som hinder inom redovisningsomradet, det dr ju oftast... det méste man ta reda pa.
Det kommer ju en san hir tidning som heter “Revisorn informerar”. Sen har vi ytterligare nin sorts
skatteinformation, dir det kommer kontinuetlig information. Men det ir ju oftast... det bara ligger
dir pa bordet, jag hinner inte gi igenom det. Men det som kommer pd mail, sd skummar jag igenom
det i alla fall och vet vad som hint och sen hinner jag inte sdtta mig in i det men jag vet att det finns
dir. Detaljerna kan jag ldsa sen, men jag hinner sillan ga och bliddra igenom alla de ddr som kommer
pa pappers... Nej, men du bebiver inte leta sjily i alla fall utan det kommer antomatiskt? Ja. Och sen dr det 1
och f6r sig vildigt mycket information som Riksbanken, valutakurser... Kommer det via e-post eller? Nej,
det himtar jag sjilv, gar jag och tittar dir.

Kan du beskriva en sitnation déir du haft nytta av information som du fatt via e-post?

Ja, det dr vil vid bokslutstillfillen, den informationen som kommer. D4 vet jag ju vad som giller och
kan ga tillbaka och lisa pa nytt. Nya regler.

Anvinder du e-post till nagot annat, til] exempel diskussioner eller. ..

Ne;.

Anvander du det ibland istéllet for att ringa eller faxa, eller istillet for att ga dver och prata med nagon har. ..

Nej, inte hir, eftersom det dr sa litet sa gar det fortare att ga tre meter. Men du sa att du e-postar med
VD:n ibland? Ja, £6r X vill ha dokument, X vill ha det i sin dator. Inte annars, X fir den i pappers-
form, men vissa rapporter vill X ha i sin dator, sa darfor.

Kan du beskriva en sitnation dér du bellre anvinder e-post dan ringer eller faxar?

Ja, faxar gbr jag ju i stort sett bara till butikerna eftersom de inte har e-post. Hade du anvint e-post om du
bade haft det? Nja... did behdver man ju scanna in en massa dokument ocksd si det kan ju vara
snabbare ocksd att anvinda fax istillet for att scanna in dokument och sen skicka. [...] Men jag, jag
ringer girna, istillet for att skicka e-post. arfor gir du det? Kan det vara nit som inte dr bradskande sa
kan jag skicka e-post, men har jag brattom si ringer jag hellre. For att det dr snabbare? Ja. Tycker du att
det dr mer. .. ger en annan typ av kontakt ocksd, mer personlig? Ja, det ocksd.

Vad tycker dn om att anvinda e-post?

Det ir ju bittre. Vet inte hur man har klarat sig férut... Nej, man glémmer nistan bort det... Det gar
ju sd mycket fortare dn att skicka ett brev. Och det ir ju billigare 4n att ringa, om man ska skicka
langt. Ser du nagra nackdelar med det? Jo det kan ju vara om man inte har ndgon viruskontroll och sa-
dir... da kan man ju fa in virus via e-post, och maskar och sant dér. Och du nimnde innan att det var mer
opersonligt dn att ringa? Tja... oftast kontaktar jag inte nidgon som jag inte kdnner via e-post, utan da
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ringer jag hellre, utan det 4r mest dom som jag kidnner och vet vilka det 4r som jag skickar med
e-post. Om det inte dr bradskande med att i svar.

Hur upplever du att instillningen till e-post dr allmant inom foretaget?

Ja, alla verkar ju inte ha e-post hir, det anviinds ju inte si mycket. A andra sidan, det ir ju s vildigt
litet hir ocksa sd att... det dr ju personligare, kontakten, dn att skicka e-post. Nir det dr sd hir litet
skulle det kinnas lite konstigt, ndstan, att skicka e-post. Jag skickar ju bara nir nigon behdver nin-
ting, nagra dokument att spara in pa datorn, men annars pratar man ju. Tycker du det kéinns som om de
[lesta dr positiva till det i allmanbet da, eller? Ja, dom som jag hat haft kontakt med.

Och e-posten du far, den sparar du pa datorn som regel?

Ja, om det dr nat viktigt sd jag kanske behover ¢ tillbaka, annars kastar jag den. VVidarebefordrar du mail
ofta, eller? Det gor jag inte ofta, inte hir, eftersom det dr sa vildigt litet. Jag anvinder e-post sa lite.
Litar du pa att meddelanden du skickar kommer fram?

Ja. Man far ju meddelande om det dr fel adress, vilket hinder. Jag skriver ut sd jag sparar alla adresser,
sd jag skriver for hand, men det fir man ju, om man stavar lite fel sa fir man ju tillbaka. Och att mot-
tagaren liser e-posten, litar du pa det ocksa? Ja, hir litar jag pa att de ldser, men om jag tinker pd mitt férra
jobb sa dr jag inte sdker. De som har kanske hundra mail om dagen, de liser ju inte alla, men hir ldser
ju alla sina. Har dr kanske alla glada ndir de far e-post, "ja”? Nej, det var tvirtom forut, de var nistan for-
bannade pa e-posten nir det var sd mycket. Men hir dr det inte sd [...].

Tycker du att anvindningen av e-post kan gora att du far for mycket information?

Ja. Aven hir? Inte hir. Men det kan bli fér mycket, absolut. Man far si mycket information som man
egentligen kanske inte behéver. Det blir litt att man tar kopior till alla méjliga, som inte behover.
Men inte hir.

Har du ndan annan typ av kontakt med samma personer som du skickar e-post med?

Ja, telefon och pratat, och per... ja jag faxar vil inte... jo, jag faxar till VD:n om han dr pa sitt andra
kontor.

Tycker du om att lira dig nya saker?

Mm. Hur gor du for att lara dig? Det beror pd. Om det ingr liksom i jobbet, att det kommer ninting
nytt, dd tar man ju reda pa det, pd information. Tar reda pa var informationen finns. Sen ir det ju
perioder da det kanske inte hinder sa mycket. [...| Dez dr sant som du har nytta av? Ja.

Om du ldir dig nat nytt, forsoker du fora det vidare till andra?

Mm. Hur gor dn da? Jag informerar dem som jag tycker kan ha nytta av det. Muntligen eller? Ja, hir blir
det antagligen muntligen eller via mail d4.

Tycker du att du lir dig nagonting av den information du far via e-post?

Ja, det hir nyhetsbrevet som jag far det dr ju alltid. .. Nya regler och sant? Ja.

Tror du att du kommer att anvinda e-post mer i framtiden?

Inte, inte kanske i det narmaste.

Vad tror du skulle kunna gira att du anvinde det mer, just pa detta foretaget?

Jag tror att man mdste ha helt annat kassasystem till butikerna. De har ju ingen e-post 6ver huvud
taget. Vidr ju sd fd hir, sd jag ser ingen stérre f6rdndring den nidrmaste tiden.

Intervju 6

Kan du beskriva dina arbetsuppgifter? ldag eller igir?

Ja, idag har jag inte gjort ndgonting! Da far vi igar? Ja, igir, mindagar dr vildigt speciella da dr det
mycket statistik som vi gar igenom, om férsiljning och si dir, sd det d4r mycket dir. Sen provar vi
plaggen varje dag, bestimmer vad vi ska ha i kollektionen, vilka firger, gar igenom férgprover och sa
dir. Och sen har jag det 6vergripande ansvaret for kollektionen, sa det handlar ju om det allt jag g6r,
men det varierar ju fran dag till dag.

Hur ofta utfir du de olika arbetsuppgifterna? Ar det typ varje dag eller?

Ja, det med statistiken 4r ju en gang i veckan, mindagar, men det andra 4r ju dterkommande hela
tiden, I6pande vatje dag. Det dr i stort sitt samma varje dag.

Kan du beskriva vad du bebiver veta for att kunna utfora dina arbetsuppgifter, vilken information du bebiver ha?
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Lite information om trender och vad som hidnder och sker i samhillet 4r ju bra att veta. Det paverkar
hur minniskan klir sig. Politik 4r ganska viktigt ocksd med tanke pd att vi importerar, det 4r mycket,
det hinger mycket pa hur de andra linderna tinker nir det giller import och sd. Till exempel Kina
innan med kvotor och sa vidare som man maste ha koll pa eller om man maste flytta produktions-
kanalerna nagon annanstans sa kan det ju paverka. Sen maste man 6verhuvudtaget ha koll pa minni-
skorna, vad de vill ha pa sig, titta pa TV och titta pé folk, lisa tidningar. Halla sig ajour.

Hur tar du reda pa den hér informationen som du behover, forutom TV och tidningar?

Reser dr det ju, framfSr allt. Kollar in trender pa andra sdiit ocksa? Missor finns det, pa stan, man kan gi
pa konstutstillningar, gd pd bio, resor 6éver huvud taget, missor som finns. Det finns ju tygmissor
och utstdllarmissor och da ir det andra leverantérer som stiller ut sina plagg och visar vad de kan sy
tor ndgot. Sa det tittar vi ocksd pa, och vad de olika linderna kan géra fér ndgot. Mm. Vi reser
mycket.

Vilken typ av information for du vidare till andra? Om du fir reda pa nagonting som du tycker ar bra.

De nirmaste, X och X, det dr vi som jobbar titt thop. Om vi ser nidgonting intressant sa visar vi ju
det med en gang, diskuterar det. Till exempel jag sdg en sak hir och det tyget skulle passa bra med det
och det som jag sag dir och sa vidare. Mm. Si de framfor allt, men dr det stora grejer som ber6r hela
foretaget sa tar jag det med VD:n ju, om till exempel vill képa in mer byxor eller ndgot sddant.

Hur sprids information allmdnt inom foretaget?

Genom ett morgonmote som vi har varje dag. Och sa ska vi ha ett manadsinfo framéver som dven
ska g ut till alla butikerna. Hur ska det fungera? Eh, det ska faxas ut till alla butikerna en ging per
ménad sen. Da skriver vi lite grann och siger lite olika saker som hinder, om man vill informera de
andra om ndgot sa skriver vi ut det och faxar gemensamt i ett litet brev.

Hur kommunicerar du med manniskor utanfor foretaget?

Alltsd via fax och sa menar du? Ja, fax och telefoner och sa. Mestadels via fax, lite telefon, men inte sd
mycket via telefon det tycker jag inte. Na. Och e-post? E-post ockséd, men jag haller inte pa sda mycket
med det. Vi har ju bara en dator pa ateljén och den stir ju inte bredvid mig, sa det dr ju framférallt X
som gor det, som dr inne pa det. Mm. Och, i och f6r sig, jag dr ju inte sd bra pd det heller, jag kan
hemifrin och sa, men jag har inte gjort det hir. Okg. Men det ir ju tinkt att det ska bli sd ocksa. M.
Hinder det att du hamnar i sitnationer som du inte riktigt vet hur du ska lisa?

Ja, eh, framfor allt dr det ju leveransproblem till exempel att det dr ndgot som gar fel 1 produktionen.
Det kan vara svirt att 16sa ibland, for ofta om det gatt fel si dr det svart att ersitta det inkopet,
kanske r6r sig om 200 000 kr. Aven om vi inte behéver betala f6r de hir plaggen sa blir det ju ett hal
i vart ink6p eftersom vi inte kan ersdtta dem med nigot annat f6r det dr ju for sent da ordrarna ligger
sd langt 1 forvag. Mm. Sa det dr svart. Hur brukar ni di ga tillviga? Liser du det problemet genom att kom-
municera med andra mdnniskor? Det dr inget du kan lisa pd egen hand antar jag? Da diskuterar jag ju kanske
med X eller med X [...], det beror lite pd vad det giller. Men, diskuterar ju givetvis med den leverantdr
det giller ocksa. Med telefon di eller? Med telefon eller fax. Ofta bade och, for vi vill girna ha det skrift-
ligt det vi kommer fram till sd att det inte blir ndgra missforstind, sa vill vi girna ha det pd papper.
Varfor anvinder du inte e-post som det dr idag?

For att vi inte haft ndgon dator hir, vi fick in den till oss f6r en méanad sen tror jag. Oke. Men skulle du
vilja anvinda e-post? Ja, eller det dr ju snarare ett maste. Det dr ju lite sent att vi inte har det hir. Men,
tidigare har det ju varit sd i fOretaget att de inte tyckt det varit nédvindigt, si att investera i det
kanske. Ja, men tycker du att det verkar vara en bra idé alltsa att ha, dven om det inte hade varit nidvandigt
kanske? Alltsa, for vissa saker 1 vart arbete tror jag det hade varit jittebra tror jag, snabb kontakt, sd
visst.

Tror du att du gdr miste om information for att du inte anvinder e-post?

Eh, ja, lite grann kanske. FOr andra som anvinder det har ju vildigt mycket bilder och si som man
kan visa pd det sdttet da, som vi kanske inte fdr, f6r da ska de printa ut dem och de ska skicka ut det i
brev istillet och sd dar sia di fir vi kanske inte det. Mm. D3 fir vi kanske inte allt, for det blir si
mycket littare f6r dem att skicka mer information, sa det kan vi nog bli lite utan det. Samtidigt kan
det vara skont ocksa kan jag sdga. Ja. For vi far dnda sa mycket information, sa jag vet inte om det ar
en fordel eller en nackdel alltid.
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Hur upplever du att instillningen till e-post dr allmant inom foretaget?

Jag tror att de flesta hir dr ganska vil instéllda till det. Det finns vil nagon som inte tycker att det dr
sa kul. Mm. Jag tror att de flesta dr vildigt intresserade ja.

Tycker du om att lira dig nya saker?

Mm. Finns det bara tid si. Annars fir man ju férsoka ta sig den tiden, men oftast dr det ju tidsbrist
som dr problemet.

Hur gor du ndr du lir dig nagot nytt? Hur brukar du fa in det nya liksom?

Det beror ju lite pd vad det dr f6r ndgonting. Men ni tinker framfor allt via datorn till exempel eller?
Nd, vi tanker mer pa saker som du kan ba nytta av i arbetet liksom. )6sses! Det beror precis pd vad det dr for
ndgot. Lidsa dr ju alltid bra, att ta reda pa sd mycket information som mdijligt, tidningar och bécker i
det dmnet som det handlar om. Det dr nog det bésta sittet, att traggla lite grann sd att det fastnar.
Bilder tycker jag dr vildigt bra, det dr littare att fastna nir man ser saker och ting visuellt 4n vad det
ar bara ren text, men med mera.

Och om du lir dig ndgot nytt, forsiker du da fora det vidare til] andra?

Om det dr ndgot bra som jag lirt mig, sd ja di gor jag det. Hur gor du da? Jag berittar det f6r dem som
jag tycker det hade passat ocksa, hur jag har gjort eller hur jag har upplevt det givetvis. M. Och for-
soker visa pd att det kan foérbittra ndgonting dven f6r dem. Ja, okej. Det var allt.

Intervju 7

Kan du beskriva dina arbetsuppgifier? Till exempel vad du har gjort idag eller igar?

Alltsa ingdende, precis vad vi hdller pa med sadir?

Ny, mera dina buvudsakliga grejer, vad du brukar gora.

Jai, som [...] designer gor vi kldder, sa vi brukar rita modeller, ocksa kanske vi far in prover, ocksd
miter vi av det ocksa skriver vi ordrar och... kollar pa firger, vad vi ska ha fOr firger pd alla plaggen,
och kvalitet. Det dr sa svart att forklara, f6rstir ni? Ja.

Hur ofta gor du de olika arbetsuppgifterna?

Hur ofta de kommer igen? Mm. Dagligen. Ar det mycket som ér rutinartat eller dr det liksom... Ja, det ir
det. Tror jag.

Kan du beskriva vad du bebiver veta for att kunna utfora dina arbetsuppgifter? Vilken information du bebiver ha?
Vilken information jag behéver ha... fran? Frin alla mijliga hall. Vad du bebiver ha koll pa liksom for att
kunna gora det du ska. Jag behéver ju ha koll pd hur modet ser ut idag. Och hur det... vad jag tror att
det kommer att se ut imorgon, kanske. /.../ information fran...Fran tidningar, TV och frdn leverantérer
himtar vi mycket idéer, om tyger och sdnt. S4 det dr bade frin leverantSrer ocksa dr det mycket frin
media, frin minniskor runt omkring en och jag tittar mycket pd manniskor ndr man ir ute pi stan
eller kompisar man triffar. Def dr inte s handfasta informationer da? N4, lite flummigt kanske. Nej men lite
mer inspirations? Ja, alltsd man kan titta pd mébler och... det dr mycket som styr modet idag.

Hur fir du den information du bebéver da? Ar det genom att titta och prata med folk och. ..

Ja, jag forsoker ga ut sa mycket som moijligt, eller, jag tycker om att vara ute, titta pda minniskor och
g4 pa stan och umgds med andra minniskor och sa, si det dr... Men om man sdger information frin leve-
rantirer, bur fiar du den? Vi beséker ju dem 4 ganger om aret i Kina, och da triffar vi dem och de visar
oss grejer och tyger... ocksa skickar de ju ocksa tyger till oss. Med brev? Ja. Och lite mail ibland nu. Vi
har precis fatt inne hos oss, sa.

Vilken typ av information foirmedlar du vidare till andra?

Ja, det ér vad vi har gjort for kollektion. Nir kollektionen ér klar sa férmedlar vi det vidare till alla har
pé jobbet och till alla vara butiker. Men innan dess si fir de nog inte reda pé sa mycket. Hur formedlar
dn den, eller gar ni och berdttar om kollektionen? Nej, alltsa vi har nat som heter kollektionspirm som ko-
pieras ut till... dér alla vira modeller 4r med, dir det finns firger och storlekar och priser och all in-
formation som tjejerna i butikerna behéver. Den kopieras upp tva ganger om aret, en ging per
sisong. Och sen si skickas den ut till, en sin till varje butik. Ocksa har ni ndn bar inne? Ocksa har vi
fem hir pa kontoret.

Hur kommunicerar du med mdnniskor ntanfor foretaget?

Fax och e-mail. Telefon.
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Hinder det att du hamnar i situationer som du inte riktigt vet hur du ska lisa? Nir det uppstar problem och sa?

Ja, det gbr det vil. Kan du ge nat exempel? Ja till exempel om vi har, om vi bestiller byxor, vi kanske
bestillt, sdg att vi bestillt 5000 av en speciell modell, en speciell firg, si det dr ganska manga for oss,
och sen innan produktionen gir igang sa fir vi alltid ninting som heter produktionstyg, alltsa vi far
ett klipp av produktionstyget. Om det kommer hit och vi, om jag tycker det dr nat fel pa det pa nagot
sitt, det kanske dr fel i firgen, jag kanske tycker kvalitén inte kinns som den ska, da 4r det ett ganska
stort problem {0t oss. Hur brukar dn...Di fir jag prata med min chef, se vad X siger. Eller om vi av-
bestiller det, eller om leverantdren kan géra nagot at det kanske. Och hur kommunicerar ni med leveran-
tren da? )a, via fax eller e-mail. Dd anvinder du e-post en del, eller? Mm.

Vilka kommunicerar du med med e-post? Ar det frimst inom firetaget och kontoret hér eller. ..

Nej, det 4r med leverantdrerna i Kina. |...]

I vilken utstrickning anvinder du e-post?

Du menar hur mycket... Hur mycket per dag? Det blir ju mer och met... Det dr pa vig uppat? Ja. Nu ir
det ganska manga. Det dr svart att siga exakt. Ar det tio...? Ja tio kanske.

Hur anvinder du e-post i arbetsuppgifterna?

Du menar {6r att kommunicera [...]? Ja. V7 menar alltsd i vilka arbetsuppgifter du kdnner att du kan. .. Ja
alltsd, det dr ju fOr att svara pa fragor. Alltsa, om vi fir ett paket hitskickat, till exempel ett prov eller
nanting, sa har vi kommentarer pa allting, det kan vara kommentarer pa hur plagget ser ut, eller hur
det sitter eller pa fiargen, pa etiketter, pé allting och da svarar jag pa alla dom frigorna dom har.

Hur anvander du information som du far via e-post?

Hur jag anvander...Far du mycket information dver buvud taget eller du far mest fragor eller? Ja, det dr inte sd
mycket information 4n. Ibland fir jag lite bilder och... men det dr mest, vi har ju inte haft det sa
linge sa. Vi har inte gatt Gver till alla, alla leverantérerna har vi inte gitt 6ver till med e-mail, utan jag
faxar fortfarande till en del... [...] telefon. /.../ Nej, vi skulle ju bérja i liten skala men det blir ju mer
och mer, och si fort en fir nys om att man har det si vill de ju girna maila allting. Sa nu har det ju
plotsligt blivit jitteménga s jag vet inte om X har en aning om... Hur tror du det blir nar de andra ocksa
far datorer och tillgdang till e-post, att det blir, att faxen ... forsvinner da? ]a, jag tror den kommer att forsvinna,
det dr ju inga andra som jobbar med faxar. Men det dr sa mycket vi ska ldgga 6ver... Jag vet inte om
ni, ndr vi [...] sd ritar vi fortfarande f6r hand, ocksd gbr vi sa kallade graderingar, jag vet inte om ni
forstar, alltsa fran storlekar — vi har fran storlek 34 till 44 sa da talar jag om liksom i alla storlekar alla
mitten for hela plagget, hur det ska se ut och det gér vi fortfarande £6r hand, jag hoppas vi ska fi det
pa data. Sa jag maste ju faxa faktiskt, iven dom som jag har kontakt med e-mail sa mdste jag anvinda
faxen ibland nir jag faxar 6ver dom... Bilderna? Ja alltsd, vara mattlistor, dom jag ritar. Si jag kan inte
anvinda den helt. Men om man gor det pa datorn, har man di sa man ritar upp det istillet pa en san... Ja, vi
kommer nog alltid att rita bilden f6r hand men graderingen och allt det hér ska ju kunna goras... det
finns ju program si om jag fyller i bara vad medium 4r sa ska den kunna gradera allting sjilv. Det vet
jag att det finns men vi har inget sant hir. O&, #i vintar...Sa det finns alltsi grejer dir du skulle kunna an-
vinda e-post om det bara fanns... Mm. Finns det fler sina exempel? Det har med farger och sant? Nu har jag
precis fitt en scanner idag, men den har jag inte anvint fortfarande. Nej, men vi skulle kunna an-
vinda det jittemycket tycker jag. Der maste vil vara praktiskt nar man har kontakter? Firger dr i och f6r
sig svart, firger dr svart 4ven om man far en bild pa det sa dr det svart...Dez kan variera lite? Ja, det kan
vatiera lite sd dven om man far en bild pa det sd méste de ju nistan skicka... Men det 4r klart att, bil-
der pa kldder, etiketter och allt méjligt.

Vad dr det for innehall i den e-post du far och skickar? Mycket fragor och sant fram och tillbaka sa dn?

Mm, mycket frigor. Ja, information, om leveranser kanske och om det blir férsenat eller om dom har
skickat nanting. .. Produktion och sant ocksa? Mm. Far du nanting internt? Alltsd fran andra pa foretaget? Mm.
Men det it bara trams. Ingen information som jag har haft nin nytta av, tror jag. Men vi sitter sa nira
varandra sa att... jag vet inte vad vi skulle anvinda det till till varandra. Typ ndr ni dr ute och reser och
sant? Ja men nu har vi ingen laptop, si... det ska vi ocksa ha sa smaningom! Sa di kanske vi kan an-
vinda det mer. M.

Anvinder du e-post til] nagot annat dn just information fram och tillbaka. Typ diskussioner kanstke, eller istillet for
att ringa eller istallet for att ga och prata med ndgon?
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Ja, alltsa istillet for att ringa dr det ju, for jag vill ju ha... Ndr man har kontakt med leverantérerna
och det ir ett annat sprak och si dir sa vill man ju ha allting nedskrivet. Man vill ju inte ha munt-
liga... saker man bestimmer muntligen ér ju inte bra for det kan man ju aldrig bevisa om det hinder
nanting. S4 vi férséker ringa sa lite som méjligt faktiskt, vi ringer inte s mycket hdr till varandra, allt-
sd leverantérerna. Det, med sprik och... [...] man vill ha allting nedskrivet ifall nanting hinder. M.
Vad tycker du om att anvinda e-post?

Jag tycker det ir jittebra. Det gar mycket snabbare dn innan, innan sa kanske jag skulle faxa sd ldg det
hir ute en kvart innan jag fick in det till mig, ocksa nir jag fick in det till mig s lig det ndgra timmar
pd mitt bord kanske innan jag gjorde ndgot ét det, ocksa faxade jag tillbaka ocksa tog allt mycket ling-
re tid. Nu kan jag ju kommunicera med leverantren, nu kan jag ju skriva fem svar pa bara fem min-
uter, alltsd om jag frigar en sak sa kanske hon, tjejen, sitter, ocksa kanske hon svarar direkt ocksa
kanske jag svarar direkt ocksa... Sa liser man diskussionen? Ja, alltsa det gar mycket snabbare.

Kan du beskriva en situation dir du foredrar att anvanda e-post framfor telefon eller fax?

Ja, det dr just om man vill ha... istillet for telefon dr det att man vill ha det skriftligt. Ja, sen det att
det gir snabbt.

Lagrar du dina mail?

Ja. Skriver ut? Nej, jag skriver inte ut. Inte? Du lagrar dem i mailboxen? Ja.

Ser du andra for- eller nackdelar med e-post?

Fordelen dr vil egentligen att det blir snabbare kommunikation i och med att det 4r sa stor tids-
skillnad mellan Sverige och Kina till exempel, sd dr det vildigt bra att det gar snabbt att kommuni-
cera. For later jag nanting ligga och inte svarar pa det pa ett par timmar si kanske det édr kvill hos
dem ocksé kanske de gir hem ocksé kan jag inte fa svar forrin nidsta dag. Nackdelar dr vil att det inte
fungerar alltid. Ibland nér vi kommer hit si fungerar det inte, jag vet inte vad som hinder. Det ir
nénting, jag vet inte, X gir in och gor, jag vet inte det. Lite irriterande. Tycker du att det kan kdnnas
opersonligt? Nej. Det dr ingen skillnad mot fax? Nej. Sen gir det mycket snabbare, f6r jag skriver si
mycket

information. Innan satt jag och skrev allting t6r hand. Sa det 4r mycket mycket snabbare.

Hur upplever du att instillningen til] e-post dr allmant inom foretaget?

Pa foretaget 1 allminhet dr det vil bra men hos oss [...| Just inne i ateljén eller? Ja alltsd inget negativt s,
men [...] kanske inte har stott pa datorn sa mycket innan och dd dr det inte sa litt. Jag ér lite yngre
och... dven om jag inte kan sda mycket som er kanske sa... alla som dr yngre kan ju jittemycket... Dz
ser kanske fordelarna mer dn andra gor? Ser du nagra nackdelar? Nej. Alltsa, det dr vil data £6r oss ndr jag vill
att vi, jag vill inte att det ska bli f6r datoriserat inne hos oss, for det tycker jag att... det finns foretag
som... Jag vet kompisar som haller pi med design ocksa och de ritar till och med alla sina klider pa
datorn, de gor allting. Till slut kan de inte hélla 1 en penna och rita ner ett plagg. Och jag tycker att,
ska man halla pd och designa klider och liksom kreativt 1 sig sa tror jag inte att man far tappa det, fér
da dr det ltt att man liksom... Skulle man da som vi dker pa inspirationsresor och kanske aker ner till
nén stad i Buropa ocksa tittar vi pa en massa klider och da kanske man sitter sig ner ett par ginger
om dagen och ritar ner grejer som man har sett och sidir, och har man da tappat den kinslan sa ir
det inte sd ldtt att dter... alltsd det 4r ju inte sa latt att rita ner det dd kanske. S4 jag tror det dr viktigt
att man inte... jag tycker det dr bra att det datoriseras, men inte f6r mycket, inte hos oss, men jag kan
ju tycka det hir ute och alltsd pd de andra kontorsbitarna och med butikerna och sd. Men inte hos
oss, tycker jag inte vi ska halla pa |[...].

Litar du pa att meddelanden som du skickar kommer fram och att folk liser dem?

Ja... Kanske man inte skar! Jo, men det beror ju pa vem det ar man kommunicerar med. Ja, men jag har fatt
ndn gang, nir det ar till ndn kompis man skickar dir man ska svara pa nin san hir, om man har fatt
det. Alltsd... [...] X. Ndr man skickar till X... nej, ndr X skickar till mig, s4 kommer det alltid upp en
liten ruta dir man ska fylla i om man har ldst det. Sa far X det tillbaka som ett besked pé att man har
Oppnat det. Men det har jag aldrig sett... Som ett kvitto da? Ja, alltsd, pa ett kvitto sa far X dé att, ok,
jag har 6ppnat det och jag har list det. Men jag vet inte... jag har sett det 1 alla fall, men vi har inget
sant.

Tycker du att anvindningen av e-post kan gora att du far for mycket information?
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Inte 4n sd linge. Men, vi har ju precis borjat med det sa... Jag kan ju tinka mig att det kan bli s, men
inte just nu.

Har du nan annan typ av kontakt med samma personer som du e-postar med? Telefon eller fax?

Mm. Det ir de tre grejerna som vi, alltsd fax, telefon, e-mail, eller sa triffar vi dem kanske nan ging,
alltsd nigra ganger om aret.

Tycker du att dina arbetsuppgifter forandrats i och med inforandet av e-post?

Mm, det har ju férenklats, tycker jag.

Viilka arbetsuppgifter dr det som bar forindrats?

Speciellt allt handskrivande. Det maste ju vara jobbigt ocksa, man har olika handstilar och ibland blir
det slarvigt och man kanske inte kan ldsa det. Nej sd det tror jag nog ir bra, att man kan vara mer
tydlig. Men sen dven om jag inte mailar till alla leverantérer sd anvinder jag i alla fall datorn, alltsd
skriver ut 1 alla fall allting nu, sd jag skriver ingenting f6r hand, av man siger information om inte det
hade [...] Men i allt annat s4, d4ven om jag inte mailar det s skriver jag ut det och sen faxar jag deti sa
fall, sa jag skriver ingenting f6r hand nu lingre.

Har du forandrat ditt sitt att arbeta pa grund av nanting som du list i ett e-postmeddelande?

Om jag har fatt nan information menar du, som... Mw, att du har diskuterat nanting, att det har vixlat
fram och tillbaka, nan sorts mailkonversation som du har Rént att, ob, det hir har jag verkligen haft nytta av. Alltsa,
jag forstar nog inte riktigt. Om det dr ndt som jag har fatt ett tips om av nan annan, typ eller? Ja alltsa,
det kan vara en ren upplysning som du har fatt. Som du bar tinkt, att si hir kanske jag skulle kunna gora istéllet
eller, har fatt en bra idé till nanting... Nja, det dr vdl mer en sin grej kanske att, som nu jag fick en
scanner, att dom frigade om vi kanske skulle skaffa det, si aha, det kanske vi skulle ha, det kanske
skulle undetlitta. Jaba, si det var nan som foreslog det? Ja, eller féreslog, de fraigade om vi kunde skriva ut
nanting eller om vi kunde scanna in det och skicka det. Nu skickar vi ju allting via UPS, det tar ju
néigra dagar. S4 mer, ja sina grejer.

Hur tycker du att ditt satt att kommunicera bar forandrats med e-post?

Man har ju fitt en titare kontakt med leverantérerna. Innan kanske det var... alltsd det var ju mer
sillan ... nu dr det liksom snabbare, titare grejer man kan fraga, egentligen sa... om det dr en fraga
som jag tinker pa fast jag tinker att dh, jag bryr mig inte om det hir for att da skulle jag skriva det for
hand och si skulle jag faxa det ocksa kanske det inte var sa livsviktigt. Men nu 4r det sd mycket littare
att bara, aha, liksom, ”swoosh”, och sen, kan man fa ivig det ganska snabbt.

Tycker du att mangden information som nar dig har forandrats efter att du borjade anvanda e-post?

Mm, det skulle vara att det 4r mer detaljerat ibland.

Far du information snabbare an tidigare?

Mm.

Far du samma typ av information nu, via e-post, som tidigare pa ndgot annat siitt?

Ja, 1 stort sett dr det ju det.

Innan da, fick du det via fax, eller telefon istillet?

Mm, mest fax.

Tycker du att e-post har forindrat informationsspridningen inom foretaget?

Nej, det tror jag inte.

Tror du att du kommer att anvinda e-post mer i framtiden?

Mm.

Tycker du om att lira dig nya saker?

Mm. Hur gir du da, for att lira dig? Ja, se om det dr nidnstans man kan utvecklas, om gor att det under-
littar mitt arbete eller sa, datorn typ eller... tjata mig till nanting.

Omr du ldir dig ndgot nytt, forsiker du da fora det vidare til] andra?

Jaa, fast nu det hir med data dr svirt eftersom vi ju bara hat en dator hos oss, sa det it en grej som
jag [inte?] kan ge dom andra nu, i och med att de inte har det, sen har vi inte tid till det och... jaioch
med att de inte har en egen sa har jag inte tid att visa dem hur det fungerar... Du tror att om de ocksa fir
datorer sd kommer du att springa omkring och visa dem lite da... Ja, det tror jag nog.

Tycker du att du ldr dig nanting av den information som kommer med e-post? Nanting som du ligger pa minnet lik-
som, och tanker att du kan ha nytta av vid nat annat tillfalle?
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Nej, jag vet inte. Nej men det dr mest jobbgrejer, alltsd mer konkreta fragor och svar. Sow behovs just
nu? Ja, jag vet inte, nej.

Intervju 8

Kan du beskriva dina arbetsuppgifter?

Ja, huvudsakligen som designer av var kollektion och i det ingér ju alltifrdn att géra mattlistor, fram-
tagande av modeller, tyger och dven placera kvantiteter. Och ligga order.

Hur ofta utfor du de olika arbetsuppgifterna?

Dagligen, hela tiden. Det 4r ju ”the never ending”, det gér ju i ett. Det finns ju inget stopp och ingen
bérjan. Ok

Kan du beskriva vad du bebiver veta for att kunna utfora dina arbetsuppgifter, vilken information du bebhiover?

Jag behover priser, och jag behover leveranstider, och jag behéver kompositionerna pa tygerna och i
viss man sd behover jag tygets egenskaper i form efter tvitt och firgtasthet och ja...

Hur fir du reda pa de sakerna?

Via korrespondens per fax.

Vilken typ av information formedlar du till andra?

Till mina leverantdrer som jag dd har den stérsta informationen, si férmedlar jag ju modellerna via
skisser pa fax och... alltsa det dr ju en korrespondens med frigor och svar hela tiden innan man
kommer till ett avslut. Telefon ocksa eller? Vildigt lite telefon, vi forsdker undvika telefon. Det har blivit
lite mer nu ndr vi fatt dom hir nya telefonerna med direktnummer — bade bra och daligt. Det stir
kanske lite? Men det gor ju det. [...]

Hur sprids information inom foretaget?

Ja, dels via méten, mdnadsméten, morgonmdoten dagligen. Da gér vi vil igenom det mesta. Ocksa far
man ju meddelanden i sitt fack ocksd. Men det dr ju muntligen mestadels.

Hur kommunicerar du med manniskor utanfor foretaget?

Via fax, och telefon.

Hinder det att du hamnar i situationer nér du inte vet hur du ska lisa saker?

Det gor det ju som idag nir jag, nu gir vi ju infor julledigheten och dom har mailat — vi har ju en mail
hir inne som star pa X:s bord som jag i viss man maste ta del av — vi véntar ju pa att vi ska fi en egen
— och ndr dom mailar, nir dom mailade idag sa vill dom ha svar pi firgkombinationer si dom
mailade ju en firg... firgskisser, och vi har ju ingen fargskrivare hir sd da fick jag ga in till X och fi
det utskrivet. Det var ju vildigt... det kunde jag ju inte 16sa pd annat sitt dn att verkligen [trixar] med
mailen.

Anvander du e-post?

Jag kan inte siga att jag g6r det, bara nir jag dr absolut tvungen, och det har kanske skett hogst 10
ganger. Ok.

Varfor anvéinder du inte det?

For att jag vintar pd att f4 en stationdr pa mitt bord, vi kan inte springa... vi kan inte batra ha en, det
tunkar inte. Du skulle vilja anvinda den mer da? Alltsa, jag maste, kan jag siga. Det dr inget val som du gor?
Nej, det har funkat jdttebra att jobba si hdr men det kdnns lite urdldrigt. Eftersom vi dr sd ink6rda pé
det hir si dr det ju ytterligare en... det kommer att ta en massa tid och vi har ingen tid. Jag maste ju
lira mig det hir. Mm. Men jag kommer ju att spara in den tiden sen. Ja, 7 forlingningen? Ja, sa det ir ju
bara en liten... en liten peak som vi méste ta oss Gver.

Hur kommunicerar du da med andra ménniskor? Fax?

Ja.

Tror du att du gdr miste om information for att du inte anvinder e-post?

Ja, idag fick jag ett julkort som jag inte kunde titta pal Ja, det dr viktigt! Men han lovade faxa det. Han
ringde ndmligen och undrade om jag hade fatt det. Och da sa jag du fir inte skicka e-mail till mig utan
att skicka ett fax och tala om att du skickat e-mail. O&. Ja det dr bra.

Hur upplever du att instillningen till e-post ar allmdint inom foretaget?

Jo men vi dr ju sisten ut hir. Men alla vill birja anvinda det? Hir inne? Men vi vill ju inte det for det 4r
ju férenat med massor med jobb. Men vi maste ju géra det. Eller vi vill, vi vill men vi har ingen tid.
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Bilaga 3 — Transkriberingar av intervjuerna

Ni kdnner att [...] kray utifran eller? Javisst! Visst har vi det, dom tycker ju att vi dr... att vi dr jétte-
aldriga. Men sen tycker jag det dr vildigt bra, jag tycker det dr bra med mina sma fax och mina
parmar dir jag kan gi upp och titta och ha det vildigt 6versiktligt och jag inbillar ju mig att mailen
kommer inte att gi... De gir ju att skriva ut i och for sig. Ja men da dr det ytterligare, d dr det ytterligare
en procedur som du ska géra. M, jo. Och da sparar du inte in den dér tiden. N¢. Men 4 andra sidan
kommer jag att f4 massor av plats i mina hyllor. Ja, det kanske dr en fordel.

Tycker du om att lira dig nya saker?

Jag dr inget teknikfreak, det dr jag inte. Men andra saker? Ja absolut. Dina dvriga arbetsuppgifter kanske? Ja
det gbr jag ju. Ocksd dr det en sak som faller bort med mailen dd, om vi ska vidareutbilda oss pa det
hir med datorer sa kanske det hir kreativa, eftersom jag har ett vildigt kreativt yrke... sd dr det ju en
vildig kinsla att rita med pennan. Och det vet ju inte jag hur det kommer att se ut sen nir vi... nir vi
gar ett steg lingre med datorerna. Man far rita pa datorerna menar du? Mm. Sa g6r ju H&M till exempel,
de far inte rita £6r hand. Ndhd. Men har de inte nat sant ritbort da liksom, sa de anvinder penna anda? Alldeles
sikert. Det dr samma sak kanske. Jaa, ndstan i alla fall.

Men om dn lar dig nagot nytt, forsoker du da fora det vidare till andra?

Ja, det, vi vill ju jobba pd samma sitt allihopa, sd det dr ju klart. Hur gir du da? Ritar och forklarar? Nu
ska vi ju fa en ny tjej hir efter X [...], och X méste man ju lidra upp. Och det kommer man ju att goéra.
Och det gér man pa alla moéjliga olika sitt, for att gbra sig férstadd. Men det dr vil mest genom att
muntligen informera skulle jag tro.
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