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Resumé

| denna designstudie 6verges dagens syn pa e-postmedierad kommunikation som en linjar
process. Bilden som linjara modeller ger av verkligheten ar alldeles for generaliserad.
Kommunikationsmodeller idag bortser fran eller lagger minimal vikt pa aspekter som ar av
betydande roll for hela kommunikationsprocessen. Syftet med denna designstudie &r att
utforma och evaluera en kommunikationsmodell som ska ligga till grund for analysering av
e-postkommunikation. Modellen bygger pa existerande teorier fran
kommunikationsvetenskapen och har modifierats med fenomen och aspekter som gor att den
pa ett realistiskt satt speglar en verklig kommunikationsprocess. Utvardering av modell har
genomforts pa ett fallforetag i form av en workshop. Resultatet av denna studie har renderat i
en kommunikationsmodell som utgor ett hallbart verktyg for analysering av e-postmedierad
kommunikation.
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1 Inledning

Det inledande kapitlet avser att ge en 6verblick om avsikten med studien. | det presenteras en
bakgrund, foljt av syfte, for studien, val av amne och en redogérelse av fragestallning.
Fortsatt presenteras avgransningar och definitioner av begreppen kommunikation och
information som ar grundlaggande i uppsatsen.

1.1 Bakgrund

Enligt var mening &ar dagens syn pa e-post kommunikation som en linjar process alldeles for
forenklad. Kommunikationsmodellerna idag bortser fran eller lagger minimal vikt pa aspekter
vilka enligt oss ar viktiga och har stor betydelse for hela kommunikationsprocessen. Var
uppfattning ar att dessa aspekter sasom omgivning, sammanhang och erfarenheter paverkar de
beslut man gor pa ett eller annat sétt. E-post kommunikation ar inte linjar utan utbytet av
information &r styrd av det rumsliga och tidsliga. | denna studie kommer vi att sammanstélla
teorier och modeller fran fler omraden for att utveckla och utvéardera en
kommunikationsmodell som ar anpassad for elektronisk kommunikation enligt var syn pa e-
post. FOr att utvardera modellens trovardighet kommer vi att tillampa den i ett verkligt
sammanhang. Fokuseringen kommer att ligga pa e-post och olika ménskliga och tekniska
aspekter som paverkar kommunikationen.

1.2 Val av amne

Valet av amne till uppsatsen kom vi fram till efter en diskussion kring vara intresseomraden.
Under diskussionen insag vi ganska snabbt att bada var intresserade av
kommunikationsvetenskap och ville férdjupa vara kunskaper inom amnet.
Kommunikationsvetenskap och informatik ar tvd amnen som ligger relativt nara varandra,
darfor kandes det naturligt att gora en studie inom detta. Eftersom vi har l1&st ungefar lika
mycket inom de tva &mnena, 1ag vi pa en gemensam kunskapsbas redan fran bérjan. Manga
studier har gjorts inom kommunikationsvetenskap, hur kommunikationsprocessen ser ut och
tar form i olika sammanhang. Det vi &r intresserade av att gora ar en studie dar man analyserar
kommunikationsprocessen i ett sammanhang som inte tagits upp sarskilt mycket tidigare,
namligen att granska hur kommunikationen ser ut via e-post. Vilket gor att studien blir
intressant och tillampbar inom informatik.

1.3 Syfte

Avsikten med studien &r att utforma och evaluera en kommunikationsmodell som ska ligga till
grund for analysering av e-post kommunikation.

1.4 Fragestéallning

Hur ska en kommunikationsmodell vara utformad for att kunna tillampas som ett
analyseringsverktyg pa e-post kommunikation?
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1.5 Avgransning

Under denna studie kommer vi endast att behandla e-postmedierad kommunikation. Detta
innebadr att all 6vrig kommunikation som sker genom andra medier inte kommer att laggas
nagon kraft pa. Vidare kommer vi enbart att utvardera kommunikationsmodellen pa ett
foretag. Inriktningen pa utvarderingen kommer att ligga pa foretagets internkommunikation,
all kommunikation som sker externt i foretaget behandlas ej.

1.6 Grundlaggande begrepp

1.6.1 Kommunikation

Begreppet kommunikation har sitt ursprung fran latinets communicatio (6msesidigt utbyte)
och kan definieras pa en mangd satt. Nationalencyklopedins aterger tva definitioner dar
kommunikation innefattar all 6verforing av information mellan ménniskor, djur och
apparater’, men dven dverforing av intellektuellt innehall med hjalp av viss typ av
forbindelse. Den amerikanske forfattaren Goldhabers bild av kommunikation innebar
skapandet och utvéxlingen av meddelande?. | denna studie avser vi begreppet kommunikation
att sta for skapandet och utbytandet av information. Vi ser kommunikation som ett satt att
uttrycka sig, formedla en betydelse eller bara gora sig uppmarksammad. Den ménskliga
kommunikationen &r ett beteende som kan ta sig uttryck i manga former, gemensam namnare
for alla former ar den dynamik och standigt pagaende process som den utgér. Manniskan &r
ideligen inblandad i kommunikation med olika saker, individer, bilder och inte minst sig
sjalva, bade medvetet och omedvetet.

1.6.2 Information

Nationalencyklopedin definierar information som en ”generell beteckning for det
meningsfulla inneh&ll som éverfors vid kommunikation i olika former?. Information kan
vara eller uppfattas som en viss mangd fakta, upplysningar eller underréattelser som férmedlas
i meddelanden. Utifran ett anvandarperspektiv kan ocksa begreppet information uppsta forst
nar meddelande tolkats av mottagaren®. Buckland menar, att begreppet information kan
definieras pa flera satt. For kunna angripa begreppet delar han in det i tre syften. Det forsta
han urskiljer ar information som en process dar malet &r att bli informerad. I processen ingar
aven resultatet av att bli informerad, sjélva forandringen som informationen medfor. For det
andra ser han information som en kunskap. Detta &r f6ljd av ovanstaende process vilket
uppstar vid informerandet. Informationen mottagaren tar emot medfor en férandring av vad
han vet sen tidigare. Det tredje syftet &r information som sak. Med detta avser han objekt som
data och texter vilka kan vara informativa - med andra ord dokumenterade kunskaper.
Buckland menar att sadana fysiska objekt ar potentiella informativa objekt eftersom de inte
kan informera ndgon som inte tar del av dem>. Med begreppet information i denna studie
avser vi ett sammansatt arrangemang av tecken som bildar en betydelse. Vi anser att

! sten Henriksson. Information. http://www.ne.se/jsp/search/article.jsp?i_art id=211471&i word=information ,
2005-11-10

2 Gerald, Goldhaber, Organizational Communication (Dubuque lowa, Brown and Benchmach, 1993)

% Sten Henriksson. Information. http://www.ne.se/jsp/search/article.jsp?i_art_id=211471&i word=information ,
2005-11-10

*Ibid

®> Michael, Buckland. Information and information systems (Westport, CT:Praeger, 1991)
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information kan besta av eller uppfattas som de tankar, budskap, fakta, kanslor, asikter,
varderingar, data, siffror, tecken eller symboler som skapas och dverfors vid kommunikation.
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2 Metod

Foljande kapitel diskuterar det tillvagagangssatt som anvants for denna studie. Inledningsvis
presenteras arbetssattet pa 6vergripande niva varefter olika aspekter pa
informationsinsamling diskuteras. Avslutningsvis diskuteras kallkritik.

2.1 Angreppssatt

Enligt Wallén finns det i huvudsak tva metodansatser som beror relationerna mellan teori och
empiri: den induktiva och den hypotetisk-deduktiva metoden. °

En forskare som arbetar efter den induktiva metoden studerar forskningsobjektet, utan att forst
ha forankrat undersokningen i en tidigare vedertagen teori, och utifran den insamlade
informationen, empirin, formulera en teori.” Féljer man den har arbetsmetoden ska forskaren
upptacka foreteelser i en viss situation inom ett specifikt omrade som sedan ska formuleras i
en generell teori. Patel & Davidsson menar att det &r nast intill omgjligt att gora detta
objektivt, forskarens egna idéer och forestéllningar kommer att farga de teorier som ska
produceras. En annan sak som metoden Kritiseras for ar att, om forskaren inte har ndgon
teoretisk grund att sta pa ar det latt att svava ut och resultatet blir en alldeles fér otydlig teori.

Den andra forskningsmetoden &r det lattare for forskaren att halla sig objektiv i sitt forfarande.
Ett deduktivt arbetssatt kannetecknas av att man utifran allménna principer och befintliga
teorier drar slutsatser om enskilda foreteelser. Ur dessa teorier dras sedan hypoteser som
tillampas pa bestamda situationer. Detta kallas for det hypotetisk-deduktiva arbetssatet. Den
har metoden bestammer vilken information som ska samlas in och hur den ska tolkas efter en
redan befintlig teori. Utifrn den teorin hérleds hypoteser som sedan prévas pa en viss
situation och slutligen hur man ska redogéra de empiriska resultaten till den befintliga teorin.
Pa grund av att forskaren haller sig till en redan befintlig teori &r det darmed lattare att halla
sig objektiv. Det negativa med att utga fran bestamda teorier kan vara att forskaren forblindas
av detta och inte upptéacker saker som kan vara intressanta d& hypoteserna prévas. ®

2.2 Kvantitativ eller kvalitativ forskningsmetod

Kvantitativ eller kvalitativ forskning syftar pa hur man valjer att generera, bearbeta och
analysera den information man har samlat in.° De kvantitativa metoderna skapar aggregerad
kunskap utifran individuella svarsfrekvenser, medan de kvalitativa skapar sociologiska data
utifrén sociala samspel och interaktionsprocesser.'® Underséker man ett numeriskt material
och vill fa fram statistiska resultat sa passar den kvantitativa metoden mycket bra. Om
fragestallningen galler hur ofta, hur manga eller hur vanligt sa skall man gora en kvantitativ
studie. Vill man istéllet géra mjuka analyser av den insamlade informationenz, och forsta hur
manniskor tanker och agerar i olika situationer sa ar det ett kvalitativt arbetssatt som star till
utgangspunkt for studien. Om fragestallningen avser att begripa hur manniskor tanker eller att
hitta olika monster sa skall man géra en kvalitativ studie.**

® Goran Wallén, Vetenskapsteori och forskningsmetodik (Lund: Studentlitteratur, 1993), 44
" Patel & Davidsson, Forskningsmetodikens grunder (Lund: Studentlitteratur, 2003)
8 -
Ibid
? Ibid
19 Conny Svenning, Metodboken, 2:a upplagan (Lorentz férlag, 1996), 81
1 Jan Trost, Kvalitativa intervjuer (Lund: Studentlitteratur, 1997)
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2.3 Arbetsprocessen

2.3.1 Disposition

Nedan féljer en dispositionsmodell som illustrerar vart tillvagagangssatt fran det inledande
kapitlet till det slutgiltiga resultatet. Uppsatsen borjar med en inledning dar bakgrund,
fragestallning och avgransningar presenteras. Det utgor kapitel 1. Detta foljs av kapitel 2,
Metod, beskriver vi vart angreppssatt igenom hela studien. Vidare i kapitel 3 tar vi upp vilka
kommunikationsteorier vi valt att behandla i uppsatsen. Kapitlet avslutas med en
sammanfattning av behandlade teorier. | kapitel 4 presenterar vi modellen ingaende
tillsammans med dess entiteter. Kapitel 5, Utvarderingsmetod, innehaller en
utvarderingsguide, genomférandet av workshopen, motivering av foretag, foretagsbeskrivning
samt ett resultat av workshopen. Vidare foljer Analys och diskussion vilket utgor kapitel 6 dar
vi analyserar kommunikationsmodellen. Avslutningsvis i kapitel 7 Slutsats, presenterar vi
huvuddragen av det vi kommit fram till.

Inledning

v

Metod

v

Kommunikations
teori

Kommunikations
modellen

v

Utvarderingsmetod

v

Analys & diskussion

v

Slutsats

Figur 1 Metod

2.3.2 Val av tillvagagangssatt

Efter diskussioner kring &mnesval bestamde vi oss for att studera kommunikationsvetenskap
och informatik och att inrikta oss pa kommunikationsprocessen, med Shannon & Weavers
modell som grund. Darmed hade vi var grundteori att utga ifran. Var utgangspunkt vid
utformningen av studien blev saledes att folja den hypotetisk-deduktiva metoden. Metoden
innebar att man redan har en befintlig teori som man harleder hypoteser utifran, for att sedan
prova de pa en specifik situation. Eftersom man blir aningen begransad av att utga ifran en
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redan befintlig teori kan detta vara negativt da man utvecklar sina hypoteser, samtidigt ar det
|4ttare att halla sig objektiv d& man arbetar med utgangspunkt fran en forekommande teori. *?
Da en grundlig informationssamling och bearbetning kréavdes innan vi gick vidare med den
empiriska datainsamlingen, passade denna arbetsmetod oss bést.

2.3.3 Tillvagagangssatt

Arbetsprocessen borjade med att samla in vésentlig litteratur inom de olika omradena. Nar vi
behandlat de teorier som ansags vara relevanta for var rapport avslutades den genom en
sammanstallning av litteraturen. Dessa teorier gav 0ss en relevant referensram for skapandet
av var kommunikationsmodell. Vi fortsatte med att undersoka de antaganden som vi kommit
fram till genom var kommunikationsmodell och granska hallbarheten. For att géra detta
genomfordes en workshop pa Icopal i Malma. Till modellen utvecklades en kort
utvarderingsguide, som en hjalp for hur granskningen av kommunikationsmodellen kan ga
till. Under workshopen presenterades modellen och deltagarna fick sétta sig in i den med hjélp
av utvarderingsguiden. Deltagarna fick pa sa satt ge sin uppfattning av modellen.

2.3.4 Datainsamling

Metoden for att samla in information till uppsatsen bestod av tva delar. Den forsta delen gick
ut pa att samla in information som stamde in pa de utvalda teorier som vi valt att studera. Den
andra delen av uppsatsen, den empiriska datainsamlingen gick ut pa att préva hallbarheten i
var egenutvecklade kommunikationsmodell pa Icopal.

2.3.5 Litteraturstudie

For att hitta relevant information kring vart amnesval, laste vi igenom gamla uppsatser som
berorde vart &mne som ar kommunikation och informatik. Detta gav oss inspiration till
litteratur och intressanta synvinklar, samt att det kan vara bra att skaffa sig kunskap om vad
som har studerats tidigare inom forskningsomradet. Dérefter samlade vi pa oss all den
litteratur vi kunde komma 6éver och borjade lasa. Bockerna och artiklarna hittade vi genom att
sOka i universitetets litteraturdatabas. De bdcker vi samlat in kompletterade vi med
informationssokningar via Internet, for att vi skulle halla oss sa uppdaterade som mojligt inom
amnet.

2.3.6 Genomfdrande av workshop

Nér utvecklingen av kommunikationsmodellen och den tillhgrande metoden var godkénd av
var handledare, ville vi tillampa den pa ett foretag som vi ansag passa for studien. Efter
diskussioner kring foretag kom vi fram till att Icopal i Malmo passade bra, da en av oss har
kontakter inom foretaget. Eftersom vi ville testa modellen pa ett konkret satt anordnade vi en
workshop med ett antal anstéllda som sysslar med datakommunikation och administration. Da
vi ville snarare utvardera hur kommunikationsmodellen fungerar &n varfor'®, valde vi att géra
en kvalitativ undersokning. Vi diskuterade om vi skulle gora enskilda djupintervjuer med
varje person som vi hade kontaktat. Detta skulle ge oss en bra bild hur varje persons dagliga
e-post anvandning ser ut genom var modell. Djupintervjuer gar ut pa att man intervjuar ett
fatal personer kring vissa givna punkter eller teman.™* Syftet med att g4 ut pa ett féretag och

“patel & Davidsson, Forskningsmetodikens grunder (Lund: Studentlitteratur, 2003)
13 Jan Trost, Kvalitativa intervjuer (Lund: Studentlitteratur, 1997)
4 Conny Svenning, Metodboken (Lorentz férlag, 1997)

-11 -



Utformning och evaluering av kommunikationsmodell fér analys av e-postbaserad kommunikation Magnusson, Nilsson

tillampa var modell var att diskutera dess design och funktionalitet, for att fa igang en
diskussion kring detta tyckte vi att en workshop passade bést. Vi valde att gora detta framfor
intervjuer eftersom vi ville satta modellen i sin verklighet tillsammans med manniskor som
dagligen anvander e-post. Skulle vi ha gjort detta genom ett enskilt frageformular liknande
enkat, skulle vi ha utelamnat den viktigaste biten, som var att diskutera tillsammans. Vi anser
att genom en workshop dér deltagarna kan diskutera och stalla snabba fragor &r det basta
sattet for att fa en uttdbmmande utvardering av var modell.

Workshopen genomfdrdes i ett kontorsrum dar vi kunde diskutera utan att bli stérda. Vi
borjade med att presentera modellen i sin helhet, darefter mer ingaende beskriva modellens
alla olika delar och funktioner, detta utgjorde forsta delen av var utvarderingsmetod. Den
andra delen l&t vi respondenterna sjalva satta sig in i modellen och tilldmpa sin dagliga e-post
anvandning. Detta kunde de latt gora genom att félja utvarderingsguiden som innehéll fragor
som de svarade pa och skrev ned, pa sa satt var det enkelt att ta sig igenom modellen. Vi bad
de att skriva ned svaren till fragorna for att vi skulle kunna sammanfora de i ett dokument
efter workshopen. Efterat diskuterade vi igenom kommunikationsmodellen tillsammans, och
samtliga deltagare fick lagga in sina asikter och synpunkter kring modellen. Detta gav oss en
bra forstaelse for hur modellen fungerar i sin verklighet, samt vad som fungerade bra eller
mindre bra.

2.4 Kallkritik

For att studien ska vara palitlig och giltig &r det betydelsefullt att man kritiskt granskar det
insamlade materialet. Det &r viktigt att man underséker vem som har skrivit informationen
och varfor de har gjort det. Nér det har funnits méjlighet har flera oberoende personer tagit
del av det insamlade materialet, pa det sétt ger det en bredare syn pa de olika delarna. Studien
behandlar kéllor som kan uppfattas som uraldriga da manga av de ar framtagna pa 60 och 70
talet. Fran den tiden fram till idag har det inte gjorts nagra markanta framsteg inom dessa
omraden, det har inte funnits nagot behov av det eftersom de haller en sa pass hdg klass, med
det argumentet ar de hallbara an idag.

Vidare vad som ar viktigt r att granska de skrivna texterna, att kallorna har anvants pa ratt
sétt och att de inte ar forvridna. Det har sékerstallts genom att ta hjalp av personer som &r
insatta i dmnet.

-12 -



Utformning och evaluering av kommunikationsmodell fér analys av e-postbaserad kommunikation Magnusson, Nilsson

3 Kommunikationsteori

| detta kapitel sker en genomgang av de, for studien, relevanta teorier inom kommunikation,
kultur, e-post och modellering som ska ligga till grund fér skapandet av modellen. Avsnitten
behandlar olika &mnen som alla pa nagot sétt ar kopplade till varandra. Sist i kapitlet
presenteras en sammanfattning av de olika teorierna samt en motivering till varfor de finns
med.

3.1 Organisationskommunikation

Organisationskommunikation &r med dagens 6gon satt ett sammansatt fenomen som innefattar
flera omraden. Det tvistas mellan olika forskare och forfattare om vad som egentligen ingar i
amnet organisationskommunikation, ifall det omfattar bade intern och extern kommunikation.
Om bade den formella samt den informella kommunikationen ska inkluderas.
Organisationskommunikation &r, enligt Heide, ett falt dar forskarna i forsta hand fokuserar pa
kommunikationsprocesser, allts& saval planerade (formella) som spontana (informella).*> Men
detta fenomen kan enligt Larsson definieras pa en mangd satt beroende pa om man vill betona
processen, strukturen eller kulturen. FOr att skapa sig en béttre bild av
organisationskommunikation ar det enligt Goldhaber upp till en sjalv att vélja definition och
betydelse.*® Vi har nedan sammanstallt enligt Larsson tre olika definitioner med betoning pé
process, struktur och kultur:*’

Organisationskommunikation &r processen att skapa och utbyta meddelanden inom ett natverk
av 6msesidigt beroende relationer for att hantera osakerhet i sina miljoer'®.

Organisationskommunikation ar den kollektiva, och vaxelverkande processen av utveckling
och tolkning av meddelanden®.

Organisationskommunikation kan definieras som uppvisandet och tolkningen av meddelanden
ibland kommunikationsenheter som utgér en specifik del av en sarskild organisation®.

Oavsett definition sa ar inte organisationskommunikation nagot som existerar bara for sin
egen skull utan har dven ett andamal. Syftet &r inte enbart att Gverfora information inom
organisationen, samordna aktiviteter, 6ka motivationen utan &ven att minska osékerheten
bland medlemmarna. Oséakerheten definierar Goldhaber som skillnaden mellan tillgénglig
information och behdvd information. Han menar att det &r en kritisk faktor att minska
osakerheten for att organisationen ska kunna dverleva.

3.1.1 Forskningsfaltet organisationskommunikation

Inom organisationskommunikation forekommer det flera olika forskningsfélt. En del forskare
anser att det finns tre inriktningar medan andra fyra, fem. Forskningen gar framat och det

5 Mats Heide, Intranat: en ny arena foér kommunikation och larande (Lund: Sociologiska institutionen, Lunds
universitet, 2002), 23

16 Gerald Goldhaber, Organizational Communication (Dubuque lowa, Brown and Benchmach, 1993),

7 arséke Larsson, Tillampad kommunikationsvetenskap, (Lund: Studentlitteratur, 1997)

'8 Gerald Goldhaber, Organizational Communication (Dubuque lowa, Brown and Benchmach, 1993), 14

19 Chynthia Stohl & Charles Redding, Messages and Messages Exchange Process (Norwood NJ: Ablex, 1988)
2 \Wayne R. Pace & Don Falues, Organizational Communication (Engelwood Cliffs NJ: Prentice Hall, 1994)
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tillkommer flera med tidens gang. Vi har valt att utga fran de tre traditioner som vi anser utgor
grunden for organisationskommunikativ forskning. Den forsta &r den modernistiska eller som
Putnam benamner "det funktionalistiska™ perspektivet. De tva andra perspektiven som
framkom under borjan av 1980-talet har sitt ursprung fran eller genom den funktionalistiska
traditionen och bendmns som det tolkande samt det kritiska perspektivet. Gemensamt for
samtliga tre perspektiv &r att de betraktar organisationskommunikation som intern
kommunikation, men har olika utgangspunkter i synen pa organisationen och dess
medlemmar och i vad som ar syftet med kommunikation i en organisation. De har ocksa olika
uppfattningar om vilka metoder som bor anvandas vid forskning pa omradet.

Det funktionalistiska/mekaniska perspektivet

Den funktionalistiska/mekaniska laran menar enligt Putnam att organisationer ska beaktas
som statiska, rationella enheter, dar kommunikation ses som en variabel som paverkar bade
individens som organisationens produktivitet. Man ser meddelanden och kommunikation som
en fysisk substans som man benamner i termer av kanal, éverféring och brus. Huvudintresset
ligger pa kommunikationssystemen samt hur man pa ett effektivt satt ska kunna 6verféra
budskap. For att forsta den funktionalistiska teorin battre anknyts dven en metafor till laran,
namligen den maskinistiska®*. Maskin metaforen beskiver organisationens verksamhet som
maskindelar, dér fokus ligger pa den formella strukturen som ett system slutet fran
omgivningen med betoning pa effektivitet, planering, kontroll??. Detta menar Putnam i ett
organisationskommunikations sammanhang underforstatt understryker att bade organisationen
och kommunikationen ses som en fysisk substans. Darfor argumenterar hon att forskningen ar
koncentrerad pa kommunikationsprocessen och betoningen laggs pa formen av
kommunikation istallet for pa betydelsen/meningen av meddelanden.

Det tolkande perspektivet

Bilden av att organisationer var stabila och kontrollerbara enheter dar
kommunikationsprocessen foregick i en linjar form tilltalade inte alla forskare. Bilden var for
enkel, saknade viktiga delar, detta utmynnade i ett nytt forskningsfélt, ett tolkande perspektiv
dar enligt Putnam verkligheten inom organisationen ar socialt konstruerad. Manniskan &r mer
an ett kugghjul i maskineriet, det & manniskorna i organisationen som utgor, skapar och
utvecklar den sociala verkligheten. Kommunikationen &r en process for att konstruera och
bevara organisationen. For forskarna ligger huvudintresset i hur individen handlar genom
sprak, ord, symboler for att skapa denna verklighet. Syftet med forskningen &r att frambringa
en forstaelse for hur individer upplever och tyder situationer samt pa vilka satt individen
skapar mening och strukturerar sin omgivning for att klargdra organisationens sociala
verklighet?®.

Det kritiska perspektivet
Det kritiska perspektivet uppkom precis som den tolkande traditionens under 1980-talet och

ar direkt en utveckling emot den traditionella synen pa organisationer. Paralleller kan dras till
det tolkande perspektivet dar de sociala tankegangarna delas men skillnaden ligger att man i

2! Linda Putnam & Michael E. Pacanowsky, Communication and Organizations; An Interpretive Approach
(Newbury Park: Sage Publications Inc, 1983)

22 Gareth Morgan, Organisationsmetaforer, Bjorn Nilsson (Lund: Studentlitteratur, 1999)

% Linda Putnam & Michael E. Pacanowsky, Communication and Organizations; An Interpretive Approach
(Newbury Park: Sage Publications Inc, 1983)
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storre omfattning lagger tonvikten pa makt och kontroll. En viktig utgangspunkt ar att olika
organisationsmedlemmar har olika méjligheter att kontrollera strukturen av de gemensamma
betydelser p g a position, kén, utbildning socialt natverk etc. En kommunikationsprocess ar
enligt detta synsatt inte objektiv utan antas skapa och utveckla vissa sociala och politiska
strukturer inom organisationen. Men med detta sagt sa finns det dock &ven ett intresse pa
effektiviteten av kommunikationssystemet, pa hur det anvands och inte enbart pa att bara
aterge sociala och politiska strukturer. Forskarna inom den kritiska traditionen fokuserar inte
bara hur kontroll och maktfragor paverkar den sociala verkligheten utan dven pa hur den
konstruerad samt varfor en viss verklighetshild framjas framfor en annan. Huvudmalet &r att
avtacka det som ses sjalvklart och inte ifragasatts sdsom makt och kontroll?*.

3.2 Internkommunikation

Internkommunikation och externkommunikation sags utgdra delmangder av
organisationskommunikationen. Men var sétts gransen for intern respektive extern
kommunikation? Skillnaderna dem emellan &r inte som vattentéta skott som gar att definiera
pa rak arm. Utan istallet finns nog mer likheter hos dem &n skillnader da tanker vi bade inom
det &mnes- och kunskapsmassiga omradet. Sa for att bedéma vad som ar vad kravs att man
bildar en granslinje mellan organisationen och dess omvarld. Gransen ar svar att dra och man
maste betrakta den som flytande for att inte skapa en bild av organisationen som en sluten
enhet gentemot omvarlden. Samtidigt maste man ta hansyn till faktumet att den interna och
externa kommunikationen hdnger samman och bildar ett beroende dar den ena inte kan
existera utan den andra. Sa att satta en grans for vad som &r vad ar inte helt givet. Strid menar
h&r att kommunikationens syfte sétter gransen for vad som kan beddmas vara intern respektive
extern kommunikation®. Vi har i denna uppsats forsokt att dra denna grans och valt att
fokusera oss pa den interna kommunikationen som om den vore fristaende fran
organisationens externa kommunikation.

Genom internkommunikationen pa arbetsplatsen skapas forutsattningen for organisationens
medlemmar att arbeta tillsammans och att utveckla samarbeten. Det ger medlemmarna
majlighet att tolka den stdndiga férandringen av organisationens behov och aktiviteter. En bra
internkommunikation gor att alla anstéllda far en gemensam referensram vilket innebér att det
finns en kunskapsplattform, en minsta gemensamma namnare, varifran diskussioner som
berér organisationen kan starta”®. Utan en val fungerande och utvecklad internkommunikation
kan inte en organisation existera i langden. Flera forskare har dven frambringat slutsatsen att
kommunikation &r en av de viktigaste komponenterna i en fungerande organisation. Vissa gar
aven sa langt att de pastar att organisationer ar kommunikation.

3.2.1 Internkommunikationens funktioner

Jacobsen och Thorsvik menar att den interna kommunikationen har flera centrala funktioner.
Den ska forena manniskor i sociala system, den ska skapa motivation och den ska forma
villkor for styrning och kontroll?”. Den sociala funktionen &r viktig for att bilda gemenskap

2 Sara Dalfelt, Mats Heide & Charlotte Simonsson. Organisationskommunikation — ett forskningsfalt pa
framvaxt (Lund: Sociologiska institutionen, Lunds universitet, 2001)

% Jan Strid, Internkommunikation inom organisationer, féretag och myndigheter (Lund: Studentlitteratur, 1999),
15.

% Inger Larsson. Kommunikationens villkor, Karl Erik Rosengren (red) (Lund: Studentlitteratur, 1995), 127

%" Dag Ingvar Jacobsen och Jan Thorsvik, Hur moderna organisationer fungerar : introduktion i organisation
och ledarskap , Gunnar Sandin, 2:a upplagan (Lund : Studentlitteratur, 1998)
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och team kansla ibland organisationens medlemmar. Samtidigt som den ska fungera som en
kanal dar varje medlem ska kunna gora sig hord for och visa att han/hon existerar.

Genom att fora en rak och enkel men informativ internkommunikation i vilket man forklarar
vad som ska goras, hur det ska goras, uppnar organisationen att skapa ett djupare deltagande
och engagemang hos sina medlemmar. Genom att endast tillata viss kommunikation eller
undanhalla viss information kan internkommunikationen anvandas som ett maktmedel eller
kontrollfunktion.

3.2.2 Formell kommunikation

Formell kommunikation beskrivs av Larsson som de aktiviteter som ledningen i en
organisation foranstaltar om och som den forutsatter blir utférd.?® Med andra ord all
kommunikation genom de officiella kanalerna mellan de olika organisatoriska positionerna.
Oftast inbegriper detta information som ska ga fran ledningen till de anstallda géllande viktiga
héndelser och aktiviteter kring organisationen. Detta gor att den formella kommunikationen ar
mycket beroende av den struktur organisationen har samt hur planerad den ar. Vidare bor den
formella kommunikationen vara 6ppen och tidsenlig for att den ska uppfattas som effektiv och
trovardig. Alla viktiga handelser som kan paverka organisationens medlemmar ska inom
rimlig tid meddelas innan de uppstar. Den formella kommunikationen kan ta sig i uttryck i
manga former, via papper, verbalt eller digitalt. Detta innefattar dokument, anslag, méten,
diskussioner och e-post.

3.2.3 Informell kommunikation

Den informella kommunikationen, menar Larsson, &r de interaktioner som medarbetare av
olika sjal sjalva skapar bredvid den formella®. Den &r en del av den sociala relationen som
skapas manniskor emellan och innefattar inte arbetsrelationer eller arbetsaktiviteter. Informell
kommunikation ar mer som ett komplement till den formella och uppstar da det formella
systemet inte fungerar tillfredstallande. Vid den informella kommunikationen sker
kommunikation i de reglerade kanalerna dels for att det &r en nédvandighet for att fa sitt
arbete utfort dels for att ménniskor har behov av att etablera band, uttrycka kanslor, ge
omdomen oberoende av regleringen. Den hér typen av kommunikation &r viktig for att kunna
uppna tillfredstéllelse samt motivation till sitt arbete. Det har en paverkan pa hela
organisationens produktivitet och effektivitet™.

3.3 Kommunikationsprocessen

Det finns manga olika satt att se pa kommunikationsprocessen. For att gora det hela lite
klarare kan man dela in det i tva perspektiv. Den semiotiska skolan, ser kommunikationen
som skapande och utbyte av betydelser, dar man &r intresserad av syftet och meningen med
meddelandet. Processkolan som &r det andra perspektivet, ser kommunikation som overforing
av meddelande mellan olika parter. Den inriktar sig pa hur sandare och mottagare kodar och
avkodar; hur séndaren anvénder olika kanaler och medium for kommunikation. Processkolan
behandlar fragor som effektivitet och noggrannhet. Kommunikationsprocessen ar ett medel
for att paverka ndgon annans beteende och sinnesstamning. Om effekten av meddelandet ar

%8 _arséke Larsson, Tillampad kommunikationsvetenskap, (Lund: Studentlitteratur, 1997)
% |bid
% Ibid
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annorlunda eller inte den avsedda ser man det som ett exempel pa "misslyckad
kommunikation” och underséker olika steg i processen for att faststélla var fel uppstod.
Processkolan stoder sig pa samhallsvetenskapliga @mnen sasom psykologi och sociologi och
inriktar sig pa kommunikationshandlingar. Inom denna skola ser man ett meddelande som det
som dverfors av kommunikationsprocessen. **

3.4 Shannon & Weaver

Modellen i sig visar enkelt hur kommunikationsforloppet fran séandare till mottagare gar till,
detta kommer vi att dra nytta av da den ska ligga till grund for var modell. Vi anser dock att
modellen ar alldeles for generell for att man ska kunna applicera den pa en viss situation eller
process.

Den linjara kommunikationsprocessen kan se valdigt simpel ut. En s&ndare skickar ett
meddelande till en mottagare, dar emellan finns nagon form av brus.

Informations Sandare .| Mottagare | Destination
kalla

A 4

A 4

A
A

Brus

Figur 2 Shannon & Weaver (1949)32

3.4.1 Sdndare

Séandaren spelar en central roll i processen, da det ar den som skickar meddelandet, vilket ar
utvalt fran en informationskélla. Sandaren ar den som tar initiativet till ett meddelande. For att
kommunikation ska ske, maste meddelandet na fram till mottagaren. Sandaren har alltid en
avsikt eller en viss intention med meddelandet, vilket t ex kan vara att sandaren vill fa
mottagaren att forsta budskapet i meddelandet. Det ar viktigt att mottagaren vet vem som
skickar meddelandet fér att inte missforstand ska uppsta. %

3.4.2 Budskap/Meddelande

Meddelandet &r det innehéll eller budskap som férmedlas fran sindaren till mottagaren.®
Vid muntlig kommunikation kan mottagaren direkt komma med feedback pa séandarens
meddelande, tvavagskommunikationen ar mer direkt, &n vid skriftlig kommunikation.

Vid skriftlig kommunikation &r det speciellt viktigt att sandaren anvander sig av ett tydligt
sprak da budskapet utformas, eftersom mottagaren inte kan ge nagon direkt feedback pa
meddelandet.

® John Fiske, Kommunikationsteorier — en introduktion, Lennart Olofsson (Uppsala: Almqvist & Wiksell, 2003)
% Jesper Falkheimer, Medier och kommunikation (Lund: Studentlitteratur, 2001), 43.

* Ibid.

* 1bid., 37
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3.4.3 Medium

Ett medium &r definitionsmassigt tekniska eller fysiska medel for omvandling av meddelandet
till en signal som kan éverforas via kanalen.®

Inom internkommunikation i organisationer anvands de skriftliga kanalerna mycket, t ex
personaltidningar, faktabroschyrer och rapporter men de elektroniska kanalerna, som intranat
och e-post borjar ta 6ver séttet att kommunicera internt.

Vid datormedierad kommunikation éverfors meddelandet oftast i skriftlig form via e-post
eller snabb meddelanden.*

3.4.4 Mottagare

Nar man tanker pa mottagaren av ett meddelande, tanker man oftast pa en individ, men sa ar
oftast inte fallet. En mottagare kan vara en eller flera personer som har olika behov, detta &r
nagot som sandaren maste kanna till dd meddelandet kodas. Precis som sandaren sa paverkas
mottagaren av sociala och organisatoriska faktorer fran sin omgivning, vilket gor att
budskapet kan uppfattas pa olika sétt beroende pa vilken miljé mottagaren befinner sig i.
Detta leder till att mottagningen av meddelandet paverkas vid destinationen. Hur meddelandet
tas emot och uppfattas avgors helt och hallet av hur relationen ar mellan sandare och
mottagare.®’

3.4.5 Brus

Enligt Shannon & Weaver ar brus allt som 1aggs till signalen mellan séndningen och
mottagningen och som inte avsetts av kallan. Det kan t ex vara att storningar pa en teve signal,
knaster i radio signalen eller att e-post inte kommer fram pa grund av ett natverks fel. Detta ar
olika exempel pa tekniskt brus, men det finns ocksa brus pa andra nivaer. Semantiskt brus ar
den andra nivan och definieras som all forvrangning av betydelsen som sker i
kommunikationsprocessen och som inte ar avsedd av kéllan men paverkar mottagningen av
meddelandet vid destinationen.®® Semantiskt brus kan t ex vara att mottagaren inte forstar
sandarens budskap pa grund av kulturella skillnader och darmed tolkar informationen i
meddelandet pa ett icke &mnat satt. Bruset kan som sagt uppsta av olika foreteelser och
forvrider da sandarens avsikter med kommunikationen. Det syfte som sandaren en gang hade
med kommunikationen skadas och den dnskade information som skulle na fram till
mottagaren blir darmed inte fullandad. *

3.4.6 Tillampning av modellen

Vid tillampning av modellen pa e-post baserad kommunikation skulle sandaren i den utékade
figuren nedan vara en person som skriver ett meddelande, som innehaller ett budskap. Den
som sander meddelandet paverkas av olika faktorer, t ex den omgivning som sandaren
befinner sig i eller dess bakgrundsfaktorer. P4 motsvarande satt paverkas mottagaren av dessa
faktorer, da den tar emot ett meddelande fran sandaren. En viktig faktor ar kontexten, dvs. det

% John Fiske, Kommunikationsteorier — en introduktion, Lennart Olofsson (Uppsala: Almqvist & Wiksell,
2003), 32.

% Ipid.

¥ Ibid.

% Ibid., 20

* |bid.
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sammanhang som kommunikationsprocessen dger rum i. Medium &r i detta fall ett e-post
verktyg som séndaren anvéander for att skicka sitt budskap till mottagaren.

Nar meddelandet val ar framme hos mottagaren, tolkas det och budskapet gor nagon effekt pa
mottagaren. Vilken effekt budskapet gér pa mottagaren kan bero pa vilka individuella, sociala
och organisatoriska faktorer som spelar in da mottagaren tar emot meddelandet. Dels kan det
vara stérningar som paverkar signalen att komma fram, sa kallat tekniskt brus eller att
mottagaren far for manga e-post meddelanden, vilket leder till att tolkningsprocessen blir
pressad pa grund av tidspress. En helt annan synvinkel pa storningar i kommunikationen ar
semantiskt brus som innebér att mottagaren kanske har svart att forsta e-post meddelandet
med anledning av spraket eller andra bakgrundsfaktorer. For att tvavdgskommunikation ska
uppsta sa ska mottagaren svara pa sandarens meddelande, han ger da feedback pa budskapet.

3.5 Gerbner

Gerbners modell som presenterades for forsta gangen 1956, liknar Shannon & Weavers grund
modell da den kan appliceras pad manga olika situationer. Modellen bestar av grundelement
som kan kombineras i olika former. Man kan anvanda dess element for att beskriva en
process, dar mansklig och mekanisk kommunikation blandas.*°

Percention

M

H

H1
Upp Héndelse
fattning

Medel och
kontroll

Percention
M2

SH1

Upp
fattning

Figur 3 Gerbners modell (1956)**

Den linjara kommunikationsprocessen som visualiseras i figuren inleds med en héndelse H,
som uppfattas av M. H1 &r den handelse som M har uppfattat. Sa langt har det hant nagot som
har uppfattats av ndgon, detta ar den forsta perceptiva nivan i processen. Det som inte syns i
figuren dr att M inte kan uppfatta H:s samtliga avseenden, darfor gér M ett urval som
resulterar i H1. Det som kan stdra perceptionen &r t ex nagons sprak eller handstil. Om
handelsen percipieras pa ett satt som inte ar det forutfattade pa grund av nagon stérning, sa
utfaller H1 till en vriden handelse, mot vad som egentligen hant. Vidare vill M uttala sig om
H1 till nagon annan deltagare i processen. Detta gor M genom en signal som gar igenom en
kanal. Figuren framstaller detta som SH, dar S ar formen pa meddelandet och H ar handelsen,
sjalva innehallet. Meddelandet skickas genom en kanal eller medium som kontrolleras av M.

“% Sven Windahl & Dennis McQuail, Kommunikationsmodeller (Lund:Studentlitteratur, 1978)
*1 John Fiske, Kommunikationsteorier — en introduktion, Lennart Olofsson (Uppsala: Almgvist & Wiksell,
2003), 41
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Den andra deltagaren i processen M2, uppfattar M:s uttalande om H som SH1. Den
uppfattning som M2 har fatt av meddelandet &r alltsa SH1.*

3.5.1 Tillampning av modellen

Gerbner menar att modellens element beskriver en process dar mansklig och mekanisk
kommunikation blandas. Vid tillampning av Gerbners modell &r H, ett e-post meddelande
som uppfattas av M. H1 &r i sin tur det uppfattade e-brevet. H1 kan uppfattas pa olika sétt pa
grund av storningar som sker, som i detta fall kan vara tidspress, sprak etc. Det sammanhang
som kommunikationen sker under spelar stor roll for M:s perceptionsformaga. M skickar
vidare meddelandet till nagon annan person genom ett kommunikationsverktyg.
Meddelandet§ skickas genom en kanal som person 2 (M2) uppfattar som SH1. P4 samma sétt
som M uppfattade H1, uppfattas SH1 av M2.

3.6 Semiotiska skolan

Inom semiotiken ser man pa kommunikation som ett skapande och utbytande av betydelser.
Alltsa hur meddelande samverkar med mottagaren for att skapa betydelser - med andra ord
texters roll i var kultur. Man menar att den sociala samverkan vilket kommunikation
innefattar &r det som utmaérker individen som medlem i en kultur eller ett samhélle.
Kommunikationsstudier innebar inom denna skola en undersokning av text och kultur®®. Ett
meddelande utgor mer &n nagot som sands mellan A och B, det &r en konstruktion av tecken
genom vilket en mottagare via lasning och tolkning forhandlar med texten for att upptacka
betydelsen.

Det centrala pa vilket den semiotiska skolan bygger sina grundtankar utifran ar semiotiken
eller semiologin. Semiotik definieras som laran om tecknet och dess sétt att fungera. Inom
semiotiken studeras framforallt tre huvudomraden: (1) Tecknet — Har undersoks olika former
av tecken. Deras betydelse och hur de star i relation till dem som anvéander dem. Méanniskan
har skapat tecken och de kan bara forstas i termer av hur manniskor anvander dem.

(2) Koder - | vilka system tecken organiseras och utvecklats for att mota samhéllets krav
eller utnyttjandet av de kommunikationskanaler som finns tillgangliga. (3) Kultur — Var
tecknen anvands och utav vem de anvands. Kulturen &r beroende av anvéndningen av tecken
for att dels ge uttryck samt bevara sin existens.**

Tecken

Koder Kultur

< »
< >

Figur 4 Huvudomraden inom semiotik

*2 Sven Windahl & Dennis McQuail, Kommunikationsmodeller (Lund:Studentlitteratur, 1978)
*8 John Fiske, Kommunikationsteorier — en introduktion, Lennart Olofsson (Uppsala: Almgvist & Wiksell, 2003)
“ Ibid
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Inom semiotiken bendmns mottagaren av ett meddelande som "l4sare”, detta for att en l&sare
har en aktivare roll &n en mottagare. Detta grundar sig i att lasning &r nagot vi lar oss och &r
bestamt av vara kulturella erfarenheter. Det ar genom erfarenheter, attityder och kanslor som
lasaren forhandlar, samverkar med texten for att skapa dess betydelse. For att forsta tecknet
och dess betydelser kan man till sin hjalp anvanda sig av betydelsemodeller. | stort sétt alla
betydelsemodeller ar av liknande form och bestar av tre grundelement. Dessa &r tecknet, vad
tecknet hanvisar till och tecknets anvandare. Ett tecken ar nagot fysiskt, ndgot man kan
uppfatta med sina sinnen; det hanvisar till nagot annat an sig sjalvt och ar beroende av att vi
uppfattar det som ett tecken®. Nedan kommer vi att studera tvd modeller som varit de mest
inflytelserika inom amnet semiotik.

3.7 Charles Sanders Peirce — Triangular betydelse modell

Peirce vilken anses vara en av de tva huvudmannen bakom semiotiken, utarbetade en
triangulér modell i vilket han konstaterade att tecknet, anvéndaren och den externa
verkligheten var nodvandiga medel for att studera betydelser. Hans modell bygger pa tre
termer vilka illustreras i figur nedan. Tecknet betecknar nagot annat an sig sjalvt, det star for
nagot — objektet. Detta far en effekt i anvandarens medvetande, det skapas en mental
forestallning av tecknet och anvéandarens erfarenhet av objektet — interpretanten.
Interpretanten av ordet bil &r i nagot sammanhang resultatet av anvandarens erfarenhet av
ordet (han skulle inte anvanda det om en buss) och hans erfarenhet av fordon som kallas bilar,
objektet. Alltsa interpretanten ar inte bestamd eller definierad av en ordbok utan skapas inom
gransen for vad som utgor anvandarens erfarenheter. Granserna sétts upp av sociala
konventioner och avvikelsen dessa emellan &r sociala och psykologiska skillnader mellan
anvandare®.

Tecken

Interpretant Objektet

P

A
A\ 4

Figur 5 Peirces trianguléra betydelsemodell*’

3.8 Ferdinand de Saussure

Saussure anses utgdra den andre huvudmannen bakom semiotiken. Han var lingvist i grunden
och var framst intresserad av spraket i vilket han mest lade kraft pa tecknet och hur detta var
relaterat till andra tecken. Hans betydelsemodell inriktar sig pa betydelsen som finns i det
strukturella forhallandet mellan tecknet, manniskan och objektet. Storst uppméarksamhet far
sjdlva tecknet vilket han anser vara ett fysiskt foremal med en betydelse, eller med hans egna

*® John Fiske, Kommunikationsteorier — en introduktion, Lennart Olofsson (Uppsala: Almqvist & Wiksell,
2003), 62

“® Ibid

" Ibid., 64
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ord; ett tecken bestar av en betecknande och en betecknad. Det betecknande ar tecknets
utseende som vi uppfattar det — en markering pa papper eller ett ljud i luften. Vidare menade
han att det betecknade ar den mentala forestallningen till vilket tecknet hénvisar. Den mentala
forestallningen om ett tecken ar i stort satt gemensam for alla medlemmar i en kultur som
anvander samma sprak”®. VVad Saussure benamner beteckning i sin modell &r likt Peirces
"objekt’ och ar vad tecknet star for, dess betydelse.

Tecknet bestar av

beteckning
Det betecknande *» plus * | Det betecknade | ————— | Extern
(tecknets fysiska (mentala verklighet
existens) forestallningen) och
betydelser

Figur 6 Saussure betydelsemodell*°

3.9 Osgood/Schramm

Wilbur Schramm presenterade 1954 en kommunikationsmodell som &r relativt lik Shannon &
Weavers linjara modell, skillnaden &r att denna &r cirkular. Shannon & Weaver menar pa att
kommunikationen gar fran sandaren till mottagaren och att det férhoppningsvis paverkar
situationen hos mottagaren pa nagot satt, sedan &r processen klar om ingen feedback utfors.

Meddelande

Kodning
Tolkning
Avkodning

Kodning
Tolkning
Avkodning

Meddelande

Figur 7 Osgood/Schramm (1954)50

Osgood/Schramm havdar att kommunikationen pagar hela tiden och att det inte finns nagon
skillnad mellan sandare och mottagare. Kommunikationen ar mer interaktiv i den har
modellen, da sandaren och mottagaren hela tiden skiftar roller allt eftersom kommunikationen
vaxer. Den cirkulara modellen belyser tydligt den aterkoppling som standigt sker i
kommunikationen. De som deltar i kommunikationen ses som mer eller mindre identiska
eftersom de fyller samma funktioner, avkodning, tolkning och kodning. Forst tolkas

*8 John Fiske, Kommunikationsteorier — en introduktion, Lennart Olofsson (Uppsala: Almgvist & Wiksell, 2003)
** Ibid, 66
*% Sven Windahl, Kommunikationsmodeller (Lund:Studentlitteratur, 1972), 18
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informationen (t ex fran en informationskalla) sedan kodas meddelandet (skickas, dverfors)
och till sist nar den kommer fram sa avkodas det och tolkas (mottagarfunktionen). Enligt
Schramm finns det ingen borjan eller slut pa kommunikation, det &r en andlos process av
information som styrs av oss sjélva. >

3.9.1 Tillampning av modellen

Osgood/Schramms modell beskriver hur sandaren och mottagaren hela tiden véxlar roller da
kommunikationen framskrider. Man forstar ganska snabbt att deras cirkulara synséatt pa
kommunikationen redogor for hur direkt kommunikation mellan manniskor fungerar,
eftersom den forestaller att kommunikationen standigt pagar och forandras. Det finns dven
andra kommunikationsomraden som modellen kan tillampas pa, ett ar e-post baserad
kommunikation, da informationen hela tiden tolkas, kodas och avkodas. Ett meddelande
kodas av sandaren och avkodas av mottagaren, som sedan tolkar budskapet. Mottagaren
skickar i sin tur tillbaka fragor, oklarheter eller att budskapet ar korrekt uppfattat till séndaren.
Denna process beskriver att sandaren och mottagaren har lika roller i kommunikationen, da
det standigt gors feedback pa budskapet. Hur meddelandet avkodas och tolkas beror pa vilket
sammanhang kommunikationen sker under och synen pa de roller som finns i
kommunikationen. H&r ser man behovet av erfarenhetsfalt, att parterna som deltar i
kommunikationen har en likvérdig syn pa kultur och roller som finns i deras omgivning.

3.10 Kultur

Kultur kan definieras pa flera sétt i den vasterlandska varlden, den vanligaste betydelsen &r
civilisation eller forfining av sinnet. Den senare forklaringen sammankopplas oftast med
begreppet finkultur, vilket enligt manga manniskor anses utgora kultur. Men finkulturen
inbegriper bara sadant som ar forfinat och givits ett symboliskt och ekonomiskt varde sasom
konst, litteratur och bildning.>? Den bild av kultur vi vill féra fram &r den som behandlar de
grundlaggande manskliga processerna, dar finkultur ingar och inte utgor en egen definition.
Kultur innefattar de tankesatt, kanslor, handlingsmdonster och symboler som formar och
influerar ménniskors levnadssatt samt uppfattning i ett samhalle®®. Alla manniskor bar med
sig tankesdtt, k&nslor och handlingsmonster som larts in och utvecklats under livstiden. Det
handlar om en inlarningsprocess som borjar vid tidig alder vilket formar oss till dem vi ar och
bygger upp den vérdegrund vilket vi star pa. Denna process beror pa den sociala miljo vilket
vi véaxer upp i, lever i och samlar var livserfarenhet i. Processen startar inom familjen, den
fortsatter inom skolan, i foreningar, pa arbetsplatsen och i samhallet.

Hofstede urskiljer tre nivaer av mansklig utveckling. Han menar att fundamentet vilket alla
manniskor utgar fran &r manniskonaturen. Den ar vad alla manniskor har gemensamt oavsett
man &r ryss, amerikan eller afrikan. Den ménskliga naturen ar universell och arvs via generna,
den bestammer grundlaggande psykologiska funktioner, och méanskliga formagor sasom att
kanna radsla, ilska, kérlek, sorg samt behovet av att umgas men andra. Overbyggnaden pa
manniskonaturen utgors av kultur. Kulturen menar han &r inlard och inte &rvd fran manniska
till manniska. Den harstammar fran den sociala miljon och inte fran generna. Kulturen ska
skiljas fran manniskonaturen och fran individens personlighet, fast var gransen mellan dessa
gar ar otydlig. Personligheten hos en individ ar unik och delas inte med nagon annan individ.

*! Sven Windahl & Dennis McQuail, Kommunikationsmodeller (Lund:Studentlitteratur, 1978)

*2 Geert Hofstede, Organisationer och kulturer (Lund : Studentlitteratur, 1991)

*% Bengt Abrahamsson & Jon Aarum Andersen, Organisation — att beskriva och férst& organisation (Malmé;
Liber AB, 2005)
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Den &r utvecklad delvis genom arv, det vill séga via generna och delvis via inlérning.
Inlarningen sker bade genom kulturen men &ven genom personliga erfarenheter™*,

Specifikt for Arvt
individen + inlart
Personlighet

Specifikt for Inlart

grupp eller Kultur
kategori

Universellt Lo Arvt
Manniskonaturen

Figur 8 Hofstedes tre utvecklings nivaer>

3.11 Foretagskultur

Kultur bestar av vilket forklarats ovan av de uppfattningar, vanor, kunskaper som utgor det
mest accepterade beteendet i samhallet. Denna definition pa kultur har enligt Abrahamsson &
Andersen flyttats 6ver fran makroniva (nationell) till mikroniva (organisationen). Men det ror
sig anda inte om samma fenomen, de tva typerna av kultur &r olika. Skillnaden ligger i att de
olika kulturerna ger uttryck for olika saker. Pa nationell niva manifesteras till mestadels
varderingar medan pa organisationsniva mest sedvanjor.

Foretagskulturen &r en konsekvens av manniskors sociala natur, det utgor ett resultat av
langvariga interaktioner manniskor emellan. Den ses som en spontan foreteelse som
uppkommer i den dagliga samvaron och vilket ligger till grund fér medlemmarnas allménna
tankegang och varderingar. Paverkan pa kulturen sker av arbetsklimatet, av den teknologi som
anvands och av de dagliga handelserna i organisationen. En del forfattare och forskare menar
att kulturen utgor foretagets sjal eller inre liv. De flesta ar Gverens om att den paverkar sattet
att leva, tanka, handla och vara inom just den organisationen. Detta aterspeglas pa hur
medlemmar av organisationen léser problem, fattar beslut samt kommunicerar med varandra,
alltsa i det klimat som rader pa arbetsplatsen. Organisationer kan &ven betraktas som barare av
kultur da de &r specifika sociala enheter vilka innehaller gemensamma uppfattningar for hur
man skall samverka och anvanda sprak och andra uttrycksformer.

Foretagskultur kan delas upp i olika nivaer, varje niva speglar i vilken grad kulturen ar
observerbar. Genom att analysera de olika nivaerna kan man oka forstaelsen om den specifika
kulturen. Pa den 6versta nivan aterfinns artefakter, detta ar uttryck som é&r fysiska, verbala
eller beteende massiga. Artefakter kan vara det man ser, hor och kdnner nar man besoker en
organisation. Det utgors av arkitektur, sprak, teknologi, kladstil, kansloyttringar, allmanna
uttryck etc. Pa nasta niva finns gemensamma varden, en mer abstraktare niva an den ovan.
Hér klargdrs gemensamma vérden och handlingsmoénster som ligger till grund for hur
organisationen handlar i olika situationer och hur den I6ser problem. Pa djupaste nivan finns
grundlaggande antagande vilket ar den mest abstrakta nivan. Med grundlaggande antaganden
menas det som tas for givet och betraktas som sant. Féljande dimensioner gar att beskriva for
att forsta dessa antagande: hur organisationens forhallande till omvarlden ar, hur man ser pa

>* Geert Hofstede, Organisationer och kulturer (Lund : Studentlitteratur, 1991)
*® Geert Hofstede, Organisationer och kulturer (Lund : Studentlitteratur, 1991), 14
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individens handlingar, hur medlemmarna i organisationen kommer fram till sanningen, hur de
anstallda ser pa tiden, hur man ser p& relationer samt hur man uppfattar konflikter. *°

Artefakter

A

v

Gemensamma
varden

A

Grundl&ggande
antagande

Figur 9 Foretagskulturens olika nivaer®’

3.12 Elektronisk post

Elektronisk post eller e-post ar ett system for sdndning och mottagning av meddelande mellan
tv eller flera datoranvandare®®. E-posten utvecklades genom det forsta datornatverket,
Arpanet i slutet av 60-talet och i bérjan av 70-talet. Arpanet var en sammankoppling mellan
olika forskningslaboratorier i USA med huvudsyfte att mojliggora filoverforing och
programkorning pa andra datorer &n sin egen. E-posten utvecklades i férsta hand for att
forlanga den redan existerande informationsdelningen. Men det visade sig till slut att den
storsta anvéndningen i Arpanet blev e-post funktionen. Den elektroniska posten byggde i
borjan pa sandningen av filer men dess mojligheter tillat &ven att man kunde med samma
huvud som pa e-postfilerna sanda textmeddelande. Olika standarder for att koda
meddelandena uppstod tex RFC882 och RFC733. E-postens begransningar gjorde i borjan att
det endast anvéndare med speciella program kunde skicka och ta emot meddelande mellan
varandra. Men Internets utveckling och http protokollet har gjort det mojligt att sénda, ta emot
och hantera e-post genom vanliga webblasare>®. Med utvecklingen har dven
gruppkommunikationssystem uppstatt vilka innehar distributionslista dver alla medlemmar pa
natverket och mojliggor att meddelandena lagras i systemet®.

3.12.1 Egenskaper — Elektroniska post mediet

Den forsta och viktigaste egenskapen for e-postkommunikation enligt Edenius &r att sandaren
eller mottagaren har vilja att ta egna initiativ. Detta ar grundforutsattningen for e-post, utan
detta initiativ uppstar ingen e-post™. Kommunikation genom e-post kraver utférandet av en
handling antingen for att kunna skapa eller l&sa ett meddelande.

% Bengt Abrahamsson & Jon Aarum Andersen, Organisation — att beskriva och férst& organisation (Malmé;
Liber AB, 2005)

*" Bengt Abrahamsson & Jon Aarum Andersen, Organisation — att beskriva och férst& organisation (Malmé;
Liber AB, 2005), 128

*8 Jacob Palme. E-post. http://www.ne.se/jsp/search/article.jsp?i_sect_id=163531, 2005-11-23

%% Jacob Palme, Elektronisk post (Lund, Studentlitteratur, 1989)

% Jacob Palme. E-post. http://www.ne.se/jsp/search/article.jsp?i_sect_id=163531, 2005-12-02

8 Mats Edenius, E-post — ett modernt dilemm@ (Stockholm, Nerenius & Santérus, 1997)
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For det andra har e-postmediet en lagringsfunktion som gor att det gar att spara e-posten, bade
hos mottagaren eller hos sandaren. E-postens lagringsfunktion gor det mgjligt att i efterhand
sokas upp specifika meddelande och anvanda dessa for att t ex. undvika missforstand eller
Klargora saker. Lagringsmojligheten utgér en valfrihet for sandare och mottagare, oénskad
post kan raderas. Mojligheten finns dven till att skriva ut e-post eller att vidarebefordra den till
andra. En ytterligare egenskap hos e-postkommunikation den snabbhet som det tar att skicka
ett meddelande. En mottagare kan nas av e-post bara nagra sekunder efter det sants oavsett
geografiskt avstand. Men hastigheten medfor inte maéjligheten till feedback i samtidighet
sasom vid muntlig kommunikation. E-post ar asynkront det vill séga inte samtidigt, sandare
och mottagare kommunicerar vid olika tidpunkter®?.

Den sista egenskapen for e-post &r dess oberoende av tid och rum. Detta méjliggors genom
e-postens lagringsfunktion samt dess spridningsférmaga. E-post kommunikationen stracker
sig 6ver rumsliga granser genom att man kan sanda ett meddelande till en eller flera personer
oavsett geografiskt avstand. Distanseringen i tiden mojliggérs genom att man kan lagra e-
posten och gdra den oberoende av tidens gang®.

3.13 Modell

3.13.1 Vad ar en modell?

En modell kan ta sig uttryck i manga former, den grundlaggande definitionen till vilket vi
forknippar en modell med &r att den utgor en forenkling eller ett hypotetiskt alternativ for att
beskriva eller forklara en foreteelse®. En modell kan vara ett fysiskt objekt och &r oftast d
refererade till som en “materiell modell”. Modellen bestér av entiteter som utgor en forstorad
eller férminskad kopia av ett fenomen.

Inom vetenskapen menar man att denna forestéllning &r viktig och kan utgér forutsattningen
for utformningen av vetenskapliga modeller. Men man héavdar ocksa att denna forestallning av
modeller endast ar ett verktyg for att forsta de verkliga vetenskapliga modellerna som
underligger dessa. Vad man menar &r att modeller inte & modeller i sig sjalva utan en modell
4r en uppsattning av idéer vilket beskriver en naturlig process®. En modell &r inget fysiskt
objekt utan snarare ett fiktivt objekt som férekommer i t ex tanken och inte behdver fysiskt
realiseras for att utfora sin forestallande funktion.

3.13.2 Modell typer

Det finns fyra olika typer av modeller. Dessa skiljs at pa olika satt men kan kombineras till
samman till olika modellansatser. En ikonisk modell ska vara en naturlig kopia eller en
sannhetsenlig spegelbild av ett fenomen. Tanken om ikoniska modeller &r att de &r
skalmodeller som t ex. en karta eller skulptur som antingen &r forstorad eller forminskad
kopia av originalet. Analogimodeller bygger pa idén att tva entiteter ar analogiska om det
forekommer speciella likheter mellan dem. En enkel typ av analogi grundar sig pa att tingen
delar samband. Det finns en analogi emellan jorden och manen som baseras pa faktumet att
bada &r stora, solida, klotformade, far varme och ljus fran solen samt bada rér sig runt varsin

62 Mats Edenius, E-post — ett modernt dilemm@ (Stockholm, Nerenius & Santérus, 1997)
63 H
Ibid
8 Goran Wallén, Vetenskapsteori och forskningsmetodik (Lund: Studentlitteratur, 1993)
8 Cartier Jennifer, John Rudolph & Jim Stewart. The Nature and Structure of Scientific Models. Madison,
School of Education, University of Wisconsin-Madison (Wisconsin Center for Education Research, 2001)
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axel. Analogi kan &ven baseras pa tingens egenskaper eller funktioner. En idealiserad modell
grundar sig pa en medveten forenkling av nadgonting komplicerat med malet att gora det mer
medgorligt, tankedvergripande. Fenomenologiska modeller definieras som modeller som
betecknar egenskaper av vissa iakttagbara foreteelser oberoende av deras orsaker eller
ursprung®®.

3.13.3 Kriterier for en modell

For att en modell ska anses slagtélig och sta for sitt syfte maste ett antal kriterier uppfyllas. En
modell ska innehalla en systematik som innefattar en konsekvens, motsagelsefullhet samt ett
logiskt sammanhang. Effektivitet, modellen ska kdnnetecknas av en latthanterlighet i relation
till sitt syfte. Modellen ska inbegripa validitet, systematiska fel ska inte forekomma,
modellens formaga ska testas och beddmas om den &r i korrekt relation med det den ska
anvandas till. Slutligen ska &ven en modell ha modellvillkor gallande férenklingar, antagande
och giltighetsomrade. Vidare finns aven fem krav som maste uppfyllas for att kunna betrakta
modeller som vetenskapliga. (1) Modeller ska spegla verkligheten, (2) de ska vara sma
representationer av verkligheten, (3) de ska utgora férenklingar av fenomenen de speglar,

(4) de &r stangda system, inte 6ppna, (5) endast de viktigaste egenskaperna av verkligheten
inforlivas, mindre viktiga ignoreras.

3.13.4 Kunskap genom modeller

Modeller &r verktyg for kunskap om varlden, genom att studera en modell kan du upptécka
funktioner om ett system vilket modellen star for. Den kognitiva funktionen hos modeller ar
erkand i litteraturen och en del havdar att modeller skapat en ny typ av resonemang, ett sa
kallat "modellbaserat resonemang”. Men hur kan en modell ligga till grund for inlarning av
kunskap? Hughes menar att inlarningen sker i tre stadier genom denotation, demonstration
och tolkning. Forst skapas en representativ relation (denotation) mellan modellen och
fenomenet. Fortsatt undersoks funktionen, sérdragen hos modellen for att visa att de teoretiska
kraven hos modellen stimmer: man lar sig om modellen (demonstration). Slutligen fogar man
samman den representativa relationen och vad man lart sig om modellen i hjdrnan genom ett
mentalt tillstand for att omvandla detta till kunskap om fenomenet (tolkning)®. Det ar de tva
senare stegen i vilket den larande processen sétts igang.

3.13.5 Lara sig om modellen

Inlarningen om en modell sker i tva faser, dels vid skapandet och dels vid manipulation av
modellen. Det finns inga konkreta regler for skapandet av en modell, utan aktiviteten att satta
samman modellen & mdéjligheten att lara sig om den. Nar modellen ar fardig, 1ar man sig inte
bara av att titta pa den utan man maste ocksa anvanda den och manipulera dess egenskaper for
att upptacka dess hemligheter. Materiella modeller kan l&tt manipuleras genom att
experimentera med dem i deras ratta sammanhang. Detta sker stdndigt inom vetenskapens
varld dar t ex en modell av ett fenomen kan testas mot kyla, vind, varme osv. Vad det galler
fiktiva modeller ligger svarigheten i just hur manipulationen ska ske. Det vanligaste
tillvagagangssattet ar att genomfora ett tankeexperiment. Svarigheten har ar att olika

% Roman Frigg & Stephan Hartmann. Scientific Models. http://stephanhartmann.org/Hartmann_Models.pdf
(New York, 2005) 2005-11-13

® Géran Wallén, Vetenskapsteori och forskningsmetodik (Lund: Studentlitteratur, 1993)

% Roman Frigg & Stephan Hartmann. Scientific Models. http://stephanhartmann.org/Hartmann_Models.pdf
(New York, 2005) 2005-11-13

-27 -


http://stephanhartmann.org/Hartmann_Models.pdf
http://stephanhartmann.org/Hartmann_Models.pdf

Utformning och evaluering av kommunikationsmodell fér analys av e-postbaserad kommunikation Magnusson, Nilsson

forfattare, forskare framkommit med olika slutsatser for hur tankeexperimentet ska utforas
samt vilken betydelse resultaten har. ®

3.13.6 Omvandla kunskap om modellen till kunskap om fenomenet

Nar val kunskapen om modellen ar tillganglig maste den 6versittas till kunskap om
fenomenet. Det &r hér den representativa funktionen av modellen blir betydelsefull igen.
Modellen kan endast forse oss med information om ett fenomens natur om vi forutsatter att
det finns motsvarigheter till modellens utseende/aspekter i verkligheten. Men om inléarning &ar
bundet till den representativa forestallningen och finns det olika forestéllningar sa finns det
aven olika slags typer av inldarning. Det kan kravas olika satt att utvinna kunskap fran tex en
ikonisk modell gentemot en analogisk modell. Trots ett stort antal studier har genomforts
kring hur olika modeller fungerar har det inte framkommit en konkret redogérelse for hur
kunskap utvinns fran en modell om ett fenomen.

3.14 Sammanfattning

Organisationskommunikation &r ett sammansatt omrade bestaende av flera olika teorier.

Vi har valt att ta med detta omrade for att klargora till vad och hur kommunikation anvéands
inom ett foretag. Meningen &r att detta ska ligga till grund for utvarderingen av modellen som
ska aga rum pa en organisation. Genom att redogéra for de tre vanligaste forskningsomradena
ar det var mening att detta ska forklara varfor kommunikationen pa ett foretag ar som den ar.
Till detta knyter vi &ven internkommunikation och dess uppdelning med informell och formell
kommunikation for att skapa en djupare forstaelse for social spontan kommunikation och
reglerad bestamd kommunikation.

Kommunikationsprocessen kan angripas pa en mangd satt. Vi har valt att utga fran de tva
huvudsynsétten som utgor grunden for all kommunikationsforskning, ndmligen processkolan
och semiotiska skolan. Vad som &r viktigt att beakta ar att dessa tva skolor inte utgor
varandras motsatser utan tva separata satt att se pa kommunikationsprocessen.

Vi har valt att ta med de kommunikationsmodeller som enligt oss aterspeglar och innefattar de
viktigaste delarna inom kommunikationsprocessen.

Processkolans linjdra tdnkande illustreras klart i Shannon & Weavers modell, dér det viktiga
ar kommunikationens handlingar och inte meddelandets betydelse. Den ger en grundlaggande
forstaelse for alla linjara modeller och en versiktig bild av kommunikationsprocessen.
Viktigt att papeka ar aven hur den belyser en forenklad bild av kommunikationsprocessen.
Vad som utgor centrala delar i modellen &r séndare, mottagare, medium och brus. Det &r kring
dessa begrepp som grunden for var modell ska laggas. For att skapa en forstaelse for hur
modellerna fungerar har vi &ven tillampat dem.

Gerbners modell med den perceptiva och den kommunikativa dimensionen har medtagits for
att visa pa de framsteg som tagits gentemot Shannon & Weavers modell. Denna modell
bygger pa en linjar grundtanke men satter meddelandet i relation till det perceptiva alltsa till
den verklighet vilket ger oss mojligheten att se pa fragor om betydelser. Modellen ar
medtagen for att illustrera och ge en 6kad medvetenhet for meddelandets innehall.

% Roman Frigg & Stephan Hartmann. Scientific Models. http://stephanhartmann.org/Hartmann_Models.pdf
(New York, 2005) 2005-11-13
" 1bid
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Inom den semiotiska skolan ser man pa kommunikation som ett utbyte av betydelser, det
viktigaste ar kommunikationens funktioner. Tanken ska laggas pa skapandet och tolkandet av
den information som meddelandet innehaller. Det som ska uppmarksammas med denna skola
ar enligt oss att mottagaren &r en lasare vilket antyder pa en storre matt av aktivitet, da lasning
ar nagot vi maste lara oss och darmed bestams av lasarens kulturella bakgrund. For att
klargora olika satt att tolka och upptacka betydelserna i meddelanden har vi tagit med tva
olika modeller, Peirce och Saussures, for att tolka betydelsen av tecken da detta kommer att
utgora en central bit i var modell.

Osgood/Schramms modell anknyter tydligt till den semiotiska tankegangen genom dess
sammanslagna falt av kodning, tolkning och avkodning som existerar inom sédndaren och
mottagaren. Dess cirkuldra form antyder att aterkoppling &r nagot som sker i de flesta
kommunikationsprocesser samt att saéndare och mottagare véxlar roller, och darmed ar
identiska. Det vésentliga i denna modell &r kodning, avkodning och den cirkuldra process
vilket modellen illustrerar.

Kultur har en stor inverkan pa den méanskliga utvecklingen. Det &r utifran den man bygger
sina varderingar om vad som &r acceptabelt och inte. Det kulturella paverkar alla manniskor
pa olika satt vid kommunikation, det tydligaste exemplet ar att skillnaderna som leder till att
man inte kan forsta varandra. Det som ar centralt har ar att forsoka forsta hur manniskor med
olika kulturella bakgrunder star olika ifraga om kunskap, véarderingar, normer vilket paverkar
tolkning och kodning av meddelande. Vi har dven tagit med foretagskultur for att belysa
vilken paverkan det har pa kommunikationen inom ett féretag parallellt med den egna
kulturen.

Avsnittet om elektronisk post ar till for att forsta vad e-post ar och vilka egenskaper mediet
har. Det ar genom egenskaperna som e-posten far en unik sammanséttning av styrkor och
svagheter vilket skiljer den fran andra medier. Den viktigaste egenskapen &r enligt oss
distanseringen i tid och rum vilket mojliggors genom tillganglighet av mediet och dess
lagringsfunktion.
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4 Kommunikationsmodellen

| detta kapitlet presenterar vi den modell som vi har utvecklat och som ska utgora verktyget
for att analysera e-postbaserad kommunikation. Inledningsvis motiverar vi varfér modellen
ar utformad som den &r, detta foljs av en grafisk illustration av modellen samt en
specifikation.

4.1 Motivering av modell

Motivet till att vi utvecklar en egen kommunikationsmodell &r att den ska utgdra ett verktyg
for att analysera processen vid e-post kommunikation. FOrutsattningen for att utforma
modellen har vi lagt i form av ett brett teori avsnitt inom amnet kommunikation. Modellen
bygger pa fenomen och element fran olika delar av dessa befintliga teorier. Vi har valt att ga
till vaga pa detta satt for att vi ansett att det redan finns substans i de befintliga teorierna samt
att utvecklingen inom kommunikationsvetenskap varit nastintill oférandrad sen 60-talet.
Grundtanken som vi har utgatt ifrdn harstammar fran Osgood/Schramms modell dar
kommunikationsprocessen illustreras som cirkuldr. Syftet med detta ar att skapa en modell
som inte bygger pa traditionella linjara tankegangar vilket dominerar dagens
kommunikationsvetenskap och som enligt oss ar alldeles for forenklade. Genom att lata det
cirkuldra utgora baselementet i modellen undgar vi en process som ar linjar, samtidigt som vi
proklamerar att kommunikation inte alltid maste ge en effekt pa mottagarens beteende. Det
som tilltalade oss med den cirkulara processen ar det faktum att aterkopplingen utgor en valfri
aspekt som lyfter kommunikationen till en hogre niva. Med en hogre niva menar vi att den ger
kommunikationen ett mer dialogiskt ansikte, den far tva véagar att fardas i.

| likhet med Osgood/Schramms modell har vi valt att skapa tva entiteter dar
kommunikationen ska ga igenom, antingen starta eller sluta. Till skillnad emot dem har vi inte
lagt kodning, avkodning och tolkning i dessa entiteter utan valt att beteckna dem som
sandare/mottagare. Var mening med att bade bendmna séandaren som mottagare och mottagare
som sandare bygger pa den cirkulara process som enligt oss gor att sandare och mottagare inte
ar specifika roller. Utan att man standigt véxlar roller beroende pa hur kommunikationen ser
ut. Detta skapar i vara ogon en ytterligare dimension till modellen dar den enkelriktade synen
pa sandare och mottagare uppldses till ndgot som mer efterliknar tvavagskommunikation,
alltsa sandare och mottagare blir en och samma roll.

For att belysa fenomen och element som har en indirekt och direkt paverkan pa
kommunikationsprocessen har vi utformat tva falt bestaende av manskliga faktorer respektive
faktorer i manniskans omgivning. Vi benamner félten som resurser och kontext. Varfor vi har
valt att ta med dessa ar for att visa pa vilken effekt manniskors olika bakgrunder, bade
kulturellt och kunskapsmaéssigt, samt situation och miljé man befinner sig i har pa
kommunikationen. Resurserna har enligt oss en starkt bidragande effekt pa hur vi tolkar och
formulerar den information vi sander och tar emot. Kontexten ar till for att i likhet med
resurserna illustrera hur var omgivning och radande situationer far oss att handla i
kommunikationsprocessen.

Vid genomgang av processkolan linjara modeller fann vi att fenomenen kodning och

avkodning helt eller knapphéndigt togs med som en del av kommunikationsprocessen.
Vissa modeller saknade det helt medan nagra bara betraktade och likstéllde det med andra
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faser i processen. | var modell har kodning och avkodning en central roll. Kodnings- och
avkodningsentiteterna ar till for att lagga storre vikt pa innehallet i meddelandet. Var tanke ar
att manniskan bade vid formulering och lasning av meddelande maste utféra en handling for
att antingen uttrycka sig eller tolka ett meddelande. Detta bygger bade pa den semiotiska
skolans tankegang dar betydelsen utgor det viktiga och ar starkt beroende av manniskans
kulturella bakgrund och pa Gerbners modell dar den perceptiva dimensionen innefattar
tolkningsfragor kring makt, intention och betydelse.

Verktyget for att kommunicera i denna modell har vi valt att bendmna medium.

Medium ar till for att i forsta hand visa genom vad, eller vilket kommunikationsverktyg
séndaren véljer att skicka sitt meddelande. Det ska enligt studien i férsta hand representera
e-post mediet. Mediet kan likstallas med en kanal. Vidare har entiteten stérning medtagits for
att belysa de problem som kan uppsta vid kommunikation, bade av teknisk och semantisk art.
Detta bygger i forsta hand pa Shannon & Weavers modell och begrepp vilket de benamner
brus. Storning och brus bestar i stort satt av samma fenomen dock innefattar var storning
endast tva nivaer medan Shannon & Weavers har tre. Valet av tva nivaer bygger pa att vi inte
har som andamal att méata effektiviteten av kommunikationen och da inte behover ta med
storningar som paverkar 6nskade forandringar i mottagarens beteende.

Avslutningsvis har vi valt att placera fenomenet vilket vi kallar meddelande i tid och rum som
en atmosfar kring hela kommunikationsprocessen. Genom detta vill vi belysa e-post mediets
egenskaper sasom att lagring och spridning vilket mojliggor att e-post som medie och
meddelande &r oberoende av rummet och tiden. Detta gor vi for att alla former av
kommunikation forutsatter en viss grad av distansering i rum och tid, en viss grad av rorelse i
rum och tid. Men graden av distansering varierar kraftigt, beroende pa omstandigheterna for
kommunikationen och pa typen av tekniskt medium. Det unika med e-postmediet &r att
kommunikationen aldrig tar slut sa lange meddelandet sparas och kan spridas till mer an en.

4.2 Var kommunikationsmodell

Meddelande i tid och rum

\ /

Kodning Medium Avkodning
Meddelande Meddelande
RESURSER RESURSER
Séndare/ KONTEXT Storning KONTEXT Mottagare/
Mottagare Sandare
Avkodning Kodning

Meddelande - Meddelande
/ Medium \

Figur 10 Var kommunikationsmodell
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4.2.1 Sandare/Mottagare

I modellen illustreras sandare och mottagare som kommunikatérer vilka hela tiden byter roller
under kommunikationens gang. Sandaren och mottagaren ar darmed inte tva olika entiteter
som har olika uppgifter i kommunikationen, utan de har som gemensam uppgift att véaxla
information med varandra. Ddrav kan man séga att de ar identiska eftersom de fyller samma
funktioner i kommunikationsprocessen. Det som &r sareget for sandaren &r att denne startar
processen, men allt eftersom informationen vaxlar, vaxlar ocksa rollerna. Av detta
resonemang gar det inte heller att definiera vad som ar en sandare eller mottagare eftersom
allting man stéter pa i sin omgivning sander eller mottar nagonting.

4.2.2 Medium

For att skicka ett meddelande till ndgon eller nagra, kravs det nagot tekniskt eller fysiskt som
omvandlar meddelandet till en signal for att den ska kunna 6verféras via en kanal. Det kan

t ex vara nagons rost eller kroppssprak. | var modell som illustrerar elektronisk
kommunikation &r medium snarare ett e-post verktyg som gér om meddelandet till en signal,
vilken Overfors via en kanal. Mediets funktion &r darmed av tekniskt slag, vilket gor att de ar
mer utsatta for storningar an de fysiska. De ar ocksa beroende av att andra tekniska
apparaturer i dess omgivning fungerar.

4.2.3 Meddelande i tid och rum

Genom att gora det majligt for individer att kommunicera 6ver langa avstand i rummet och
tiden gor anvandningen av elektronisk post det mojligt for individer att éverskrida de rumsliga
och tidsliga granserna som karakteristiska for interaktion ansikte mot ansikte. Kommunikation
over de rumsliga granserna ager rum vid det tillfalle nar ett meddelande gar ut till mer &n en
mottagare, alltsa det blir tillgangligt for ett stort antal 6ver de rumsliga granserna. Den tidsliga
varaktigheten som &r begransad vid muntlig dialog, blir genom e-post mer tillgangligt i tiden,
da den kan lagras och lésas vi ett annat tillfalle. Genom att spara ett meddelande kan det
bevaras och lasas av manniskor i andra kontexter langt borta i tiden fran datumet da det
producerades. E-posten ar oberoende av rummet och tiden.

4.2.4 Storning

Storningar kan uppkomma pa tva nivaer: (1) Tekniska storningar, (2) Semantiska storningar.
Detta illustreras i modellen genom tva vertikala granser 6ver hela modellen. Forsta nivan av
storning innefattar allt av teknisk karaktar. Med detta menar vi allt som laggs pa e-posten fran
sandning till mottagning som inte varit avsandarens mening. Detta kan vara virus eller
forvrangningar etc. Inrédknat har finns aven rent tekniska problem t ex. férhinder av e-posten
leverans eller véldig fordréjning av leveransen. Andra nivan av stérning bestar av semantiska
tolkningar, hur val informationen uttrycker 6nskad betydelse. Denna niva ér till stor del
beroende av kulturella faktorer, hur olika individer tolkar olika ord och meningar enligt sina
egna referensramar. Ett ord kan for nagon innebéara en betydelse och for ndgon annan sta for
nagonting helt annat.
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4.2.5 Resurser

En manniska forfogar 6ver en mangd resurser, det ar resurserna som gor det mojligt for oss att
forverkliga saker. Resurser ar fenomen vilka vi utgar ifran nar vi handlar och reagerar pa
saker. Exempel pa resurser ar varderingar, normer, kultur, kunskap och erfarenheter vilket vi
anvander och lever efter bade medvetet och omedvetet. Det &r resurserna som paverkar vad vi
vet och inte vet, vad vi kan och inte kan. Resurserna innehaller de kulturella skillnader och
likheter som gor att sandaren och mottagaren antingen forstar eller inte forstar varandra. Det
ar utifran vara resurser vi blir medvetna om att vi maste kommunicera, vad vi ska
kommunicera och hur.

4.2.6 Kontext

Kontexten utgor den verklighet man befinner sig i nar man kommunicerar. Den speglar
omgivningen, miljon och den situation som paverkar kommunikationen och de
kommunikationsvanor man besitter. Kontexten ar de faktorer bade sociala och konkreta dar
man befinner sig som medverkar till paverkan pa hur meddelandet utformas, lases, skickas
och tolkas. Den situationen eller kontext som finns lases av medvetet och omedvetet av vara
sinnen vilket far till foljd att det skapas vanor samt olika effekter kring kommunikationen vi
utfor. Situationen kan innefatta hur man agerar nar man kommunicerar och hur man paverkas
av de olika ting som finns runt omkring en vid kommunikationstillfallet. Detta falt har en stor
inverkan pa hur kommunikationen ser ut och tar sig i ansprak men detta sker alltid i
samverkan med det resursféltet vi klargjort for ovan.

4.2.7 Meddelande

Ett meddelande &r en konstruktion av tecken vilket tillsammans formar en kod. Koder utgor
konventioner i vilket tecken organiseras for att bilda betydelser. Meddelandets funktion &r att
innehalla den information som ska transporteras fran sandaren till mottagare.

4.2.8 Kodning

Kodning &r processen att formulera en betydelse for att forscka fa mottagaren medveten om
vad man vill. Formuleringen sker genom de tecken man har tillgédngliga i sitt vokabulér. Det
ar genom dessa tecken som ord och meningar formas vilka mottagaren ska kunna avlésa. Hela
kodningsprocessen gar ut pa att uttrycka sig sa att mottagaren kan tolka informationen pa
samma satt som sandaren avsett.

4.2.9 Avkodning

Avkodning ar processen nar mottagaren avlaser informationen i meddelandet for att finna
dess betydelse. Ett meddelande ar som ovan redogjorts fér en uppsattning tecken eller
symboler vilka tillsammans bildar en kod. Ett tecken bar pa en betydelse och kan bara tolkas
av de manniskor som anvander det. Genom att veta vad tecknet star for formar mottagaren en
mental bild av tecknet gentemot vad hans resurser sager att det betyder. Detta &r ingen enkel
process, innehar inte mottagaren de ratta resurserna kan han inte tolka meddelandet som
sandaren avsett det. Mottagandet bygger pa de resurser individen har till buds.
Tolkningsprocessen sker genom att mottagaren forhandlar med meddelandets information och
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sina egna resurser for att pa sa satt avlasa dess betydelse. Dubbel pilarna som illustreras i
modellen visar mottagarens férhandling mellan meddelandets information och hans resurser.
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5 Utvarderingsmetod

| foljande kapitel presenteras den metod som ska ligga till grund for hur vi ska utvardera
modellen. Detta féljs av en foretagspresentation pa det foretag dar evalueringen ska aga rum.
Avslutningsvis redogor vi for vad som framkom av utvarderingen.

5.1 Tillvagagangssatt

For att granska var modell i ett verkligt sammanhang genomfordes en workshop pa Icopal i
Malmo med ett antal anstéllda. Vi valde att genomfora en workshop framfor intervjuer
eftersom vi ville sétta modellen i sin verklighet tillsammans med personer som dagligen
kommunicerar via e-post. Vi ville att deltagarna i workshopen skulle interagera med
kommunikationsmodellen och med varandra for att pa sa satt fa igang en diskussion dar de
kan ge kommentarer och synpunkter pa modellen. Vi anser att genom intervjuer hade vi inte
fatt en lika uttommande utvérdering av var modell. Den workshop som vi genomforde pa
Icopal kan man kalla fér en gruppintervju, bendmningen ar inte den viktiga utan det vasentliga
ar vad man far ut av det, vad resultatet blir.

5.1.1 Utvarderingsguide

For att analysera var modell tillverkade vi en utvérderingsguide som vi forst sjalva anvande
som ett test pa modellen, for att vi snabbt skulle se hur den fungerade i ett konkret
sammanhang. Nar vi var ndjda med modellen skickades denna till var handledare tillsammans
med utvarderingsguiden for ett godkannande. De fragor som utvérderingsguiden innehaller
framstéllde vi genom att analysera kommunikationsprocessen i modellen. Fragorna ar inte
specifika for modellen utan bara en guide for att granska modellen i ett verkligt sammanhang,
med det menar vi att fragorna kan utvecklas pa nytt vid ett annat tillfalle. Utvarderingsguiden
anvande vi vid genomférandet av workshopen for att pa ett enkelt satt utvardera modellen
tillsammans med de anstéllda pa Icopal.

5.1.2 Workshop

De personer som var med i den workshop som dgde rum pa Icopals Malmo kontor
kontaktades forst via e-post. Personerna valdes ut genom att vi forst skickade e-post till
samtliga inom organisationen, dar vi presenterade vart syfte med studien samt en kort
beskrivning av kommunikationsmodellen. De som verkade intresserade av att delta i
workshopen besvarade var e-post inom en rimlig tid och efter det bestamdes tid for
genomforande. De som visade sig intresserade var fyra anstéllda som sysslar med IT och
kommunikationsuppgifter pa olika nivaer inom foretaget. Vi var ndjda med antalet deltagare,
fler deltagare hade blivit alltfor rorigt och ostrukturerat. Fyra deltagare fran foretaget samt vi
tva som ledare av workshopen var lagom. Om vi hade varit fler, hade risken varit storre for
utsvavningar och att vi kommit bort fran modellen for mycket. Vi tyckte att det var effektivt
att anvanda utvarderingsguiden for att genom den fa ut sa mycket som mojligt av
workshoptillfallet. Under workshopen presenterades kommunikationsmodellen och deltagarna
fick forst sjalva skriva ned sina svar till fragorna som tillnrde utvarderingsguiden, for att
sedan tillsammans med oss diskutera sina svar, pa detta satt fick vi ganska snabbt igang en
diskussion. Vi ville att de skulle skriva ned sina svar och kommentarer for att vi skulle kunna
analysera dem i lugn och ro efter workshoptillfallet.
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Var roll i workshopen var att presentera modellen som en helhet samt att mer ingaende lagga
fram de olika entiteternas funktionalitet och hur de hdnger samman i modellen. Vidare var att
involvera deltagarna och skapa en diskussion, det var inga problem da alla hade fatt ut var
guide 6ver workshopen med tillhorande fragor. Som vi namnde tidigare sa ar fragorna inte
fasta for var modell, utan ska mer ses som en guide for att deltagarna snabbt ska kunna satta
sig in i modellen. Under diskussionen agerade vi som ledare av workshopen och styrde
diskussionen da de ibland svavade ut for mycket utanfor omradet. Vi forsokte att vara
objektiva under deras diskussion for att inte paverka deltagarna med vara tankar och
standpunkter kring modellen. Vi lyssnade forst pa vad var och en hade skrivit ned och lét de
sedan diskutera med varandra, utan att vi paverkade de med vara synpunkter. Detta gav 0ss en
bild av hur de sag pa modellen. Vidare gick vi in i diskussionen och forklarade vad vi menade
dar det fanns fragetecken.

Efter workshopen samlade vi in allt material och sammanférde detta i ett dokument, detta
moment utgjorde transkriberingen. Det empiriska materialet maste pa nagot satt goras
disponibelt for bearbetning. For att inte missa nagra detaljer ar det bra att sammanstélla
materialet direkt efter workshoptillfallet. * Transkriberingen utférde vi tillsammans pé
kvéllen samma dag som workshopen genomfordes for att pa sa satt inte utsétta oss for risken
att gldomma saker som var viktiga. Vi gjorde det tillsammans for att man kan latt missa
vasentligheter om bara en skoter arbetet.

Nésta steg var att analysera det empiriska materialet, det gjorde vi direkt dagen efter
transkriberingen for att vi skulle kunna samla in mer information och fylla i eventuella luckor
som upptacktes under genomgangen av materialet. Analysarbetet inleddes med att granska
modellens design och funktion och jamféra det parallellt med det insamlade materialet. Pa sa
sétt upptéckte vi att workshopen hade gett oss tillrackligt med material for analysen.

5.2 Utvarderingsguide

Nedan presenterad metod ska ligga till grund for genomférandet av workshop pa Icopal. Det
ar meningen att vi genom metoden ska analysera och evaluera var modell pa ett genomgaende
och utforligt satt. Metoden ska utgdra ett enkelt men effektivt verktyg for att utvinna sa
mycket som mojligt ur workshop tillfallet. Utgangen av workshopen ska utgéra underlag till
analys och resultat av studien.

5.2.1 Steg 1 - Presentation av kommunikationsmodell

Forsta momentet i metoden innefattar en teoretisk genomgang av modellen. Har klargors for
hur modellen &r uppbyggd samt vilka tankar vi har haft vid utvecklingen av den. Vidare
forklaras vad varije entitet symboliserar och en mer ingaende beskrivning hur dessa hanger
samman i modellen. Som avslutning pa detta moment vill vi att deltagarna ska forklara sin
syn pa internkommunikation for att fora in diskussionen pa ratt vag. Nedan illustreras
utforandet av steg 1 i punktform.

™ Jan Trost, Kvalitativa intervjuer (Lund: Studentlitteratur, 1997)

-36 -



Utformning och evaluering av kommunikationsmodell fér analys av e-postbaserad kommunikation Magnusson, Nilsson

Presentation av kommunikationsmodell
- Teoretisk forklaring av de olika entiteterna i ordning:

Sandare/Mottagare
Medium

Stérning

Resurser

Kontext

Kodning

Avkodning

Meddelande

Meddelande i tid och rum

- Diskussion om internkommunikation.

5.2.2 Steg 2 - Intressentanalys

Andra momentet i metoden bestar av att involvera respondenterna i workshopen. Meningen
hér &r att deltagarna sjalva ska sétta sig in i modellen. Detta ska ske genom att de tillampar
den interna kommunikation som sker dagligen genom e-post mediet pa modellen. Genom att
experimentera tankemaéssigt och genom diskussion ska gruppen samt den enskilde deltagaren
framlagga sina asikter och tankegangar kring modellens design och funktionalitet.

Nedan exemplifieras utférandet av steg 2 i punktform.

Intressentanalys
- Analys och understkning av de olika entiteterna samt modellens helhet.

Sandare/Mottagare — vem &r det som kommunicerar? Hur kommunicerar jag?
Medium — med hjélp av vilket medium? | det hér fallet e-postverktyget.

Storning — vad kan stéra kommunikationen? Teknisk eller semantisk art?

Resurser — vilka erfarenheter, kunskaper anvander jag mig av vid kommunikation?
Kontext — hur paverkas omgivningen, miljon, situationen hur jag reagerar, handlar
kodar, avkodar i kommunikationsprocessen?

Kodning — vad tanker ni pa nar jag formulerar ett budskap? Vad paverkar mig?
Avkodning — vad tanker ni pa nar ni laser ett meddelande? Vad paverkar mig?
Meddelande — hur ser ni pa ett meddelande?

Meddelande i tid och rum — vad anser ni om dessa aspekter?

5.3 Val av foretag

Motivet till att vi har valt att lagga var utvardering av kommunikationsmodellen hos Icopal
grundar sig pa tva faktorer. For det forsta har en av oss varit i kontakt med foretaget innan och
vet Overlag vad de arbetar med. Foretaget & modernt utrustat med ny teknik och forsoker
implementera nyheter. Personalen som dagligen anvander sig av de tekniska hjalpmedlen har
bra forstaelse och r insatta i hur de fungerar. For det andra, som dven kom att falla avgorande
vid valet av foretag var att Icopal dr lokaliserat pa tva olika platser i Malmo vilket redogors
for nedan. Huvudkontoret och fabriken befinner sig pa ca 5 km avstand ifran varandra och
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den storsta kommunikationen dessa emellan sker via e-post och interntelefon. Foretaget ar
nodsakat att kommunicera med nagot av dessa medier dels p g a att det ar dyrt att ha nagon
som dagligen transporterar dokument mellan platserna och dels for att det tar for lang tid att
forflytta sig fran ett stalle till ett annat bara for att fraga en sak. Effekten av detta enligt oss ar
att man i storre grad &n andra foretag anvénder sig och &r beroende av den dagliga

e-post kommunikationen. Foretaget anvander sig av e-postmediet for att skicka alltifran
meddelande, filer, bilder och nyhetsanslag. Det specifika programmet foretaget anvéander sig
av vid e-post kommunikation ar Lotus Notes fran IBM vilket precis som First Class &r ett
gruppkommunikationssystem.

5.3.1 Foretagsbeskrivning

Ar 1876 grundade Jens Villadsen Icopal i Danmark. Féretaget arbetade till en borjan med
reparationer av gamla tjar- och zink tak. Men under 1894 uppfann och patenterade Jens
Villadsen vérldens forsta takpapp. Efter Jens dod 1910 tog sonen Christian Villadsen Gver
rodret och introducerade Icopal pa den danska borsen 1912. Strax efter detta tog dven
Christian initiativet till att bilda AB Svenska Icopal & Takpixfabrik i Malmo 1915.
Utvecklingen i Sverige gjorde stora framsteg och verksamheten véxte i snabb takt. Ar 1925
oppnade dven Icopal en entreprenad avdelning for att sjalva vara en fullstandig aktor pa
marknaden. Expansionen fortsatte och 1939 invigdes Icopal Sveriges forsta och nuvarande
fabrik pa Lodgatan i Malmo. Sokandet efter storre kontorslokaler ledde till att Icopal 1941
oppnade huvudkontor pa Skeppsbron mittemot Hjalmarekajen i yttre hamnen.

| dag representeras Icopalkoncernen av det heldgda dotterbolaget Icopal Sverige AB och har
ca 277 anstéllda i Sverige varav 104 dr stationerade i Malmg. Av dessa utgors 32 tjanstemén
som arbetar pa huvudkontoret respektive 28 pa Lodgatan resten ar produktionspersonal mm.
Sedan ar 2000 &gs Icopalkoncernen av ett konsortium bestaende av Carlisle Companies Inc.
(US) och IKO Sales Ltd (CAN) tillsammans med tva finansiella aktiedgare Axcel
Industrinvestor och Kirkbi. Icopal koncernen hade 2004 en omséttning pa 5 miljarder danska
kronor medan Icopal AB Sverige omsatte ca 550 miljoner svenska kronor. Karnverksamheten
bestar av produktion av takpapp men har fortlopande utvecklats och man ar idag fullstandig
leverantor av tétskikt, takljuskupoler, uterumstak, broisolering, presenningar, brandventilation
samt byggnadsrelaterade varor saval egentillverkade som koncernvaror 2.

5.4 Validitet och Reliabilitet

5.4.1 Validitet

Enkelt kan man saga att med validitet menar man giltighet, att instrumentet eller fragan skall
méta det den &r avsedd att mata.” Vidare delas validitet upp i tva kategorier, inre och yttre
validitet. Inre validitet handlar om sjalva projektet och den direkta kopplingen mellan teori
och empiri, medan yttre validitet handlar om hela projektets, med dess teorier och empiri,
forankring i en vidare ram.”

Inre validitet innebér alltsa hur vi strukturerar upp studiens inre delar, deras relation till
varandra. En av de viktigaste fragorna i vetenskapligt arbete géller hur val Gversattningen

"2 |copal, Icopals Historia.
http://www.icopal.se/lcopal_se/lcopal_se.nsf/0/A741E8664603AAF3C1256DBF0048E54D , 2005-11-18
78 Jan Trost, Enkétboken (Lund: Studentlitteratur, 2001), 61.

™ Conny Svenning, Metodboken (Lorentz férlag, 1996), 62
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mellan de teoretiska och empiriska delarna stdmmer 6verens. Utformningen av studiens delar
méste darmed vara giltiga med varandra for att inre validitet ska uppnas. "

Yitre validitet handlar om projektet som en helhet, om mojligheterna till generalisering utifran
en specifik studie. En hdg yttre giltighet innebdr att man kan dra slutsatser ur en specifik
studie, som visar p att det dven ar s& i andra fall. ®

Det &r viktigt att man staller fragor som &r relevanta for sjalva studien, da far man ocksa svar
som ar relevanta for undersokningen, i och med det har man en hdg grad av validitet. Darfor
ar det viktigt att man inte svavar ut och staller alldeles for ostrukturerade fragor.

5.4.2 Reliabilitet

Med reliabilitet menar man palitlighet hos en méatning, att den &r stabil och inte utsatt for
slumpmassiga resultat. En undersokning far storre palitlighet om samma begrepp och
fragestallningar rorande samma foreteelse ger likartade resultat. Detta brukar kallas for input-
output-modellen. For att man ska kunna séga att en studie ar tillforlitlig, ska en annan forskare
kunna géra samma undersokning och fa samma resultat. *’

Vid kvalitativa undersokningar kan det vara svart att uppna hog reliabilitet da
undersokningarna oftast ar 6ppna och ostrukturerade. Reliabiliteten i en undersdkning kan
paverkas av olika slumpmassiga egenskaper. Gor man en muntlig undersékning kan tonfall
eller minspel medféra en férandring av respondentens svar. Buller, besok eller andra
storningsmoment kan leda till avvikelser i undersékningen, om den sker i en ostandardiserad
miljo. Darfor ska man forsoka att genomfora matningen eller undersokningen i en sa
standardiserad miljé som majligt, t ex ett ostort konferensrum. ™

5.5 Trovardighet i studien

Som undersokare ar det viktigt att hela tiden reflektera dver kvaliteten vid datainsamling och
analys. Darfor har vi latit andra utomstaende lasa igenom uppsatsen och kritiskt granska var
insamlade litteratur och de teorier som vi kommit fram till under skrivandets gang. For att
sakerstalla hog validitet och reliabilitet sa har en sa stor mangd litteratur som mojligt anvants.
Det ar viktigt for att sakerstélla att de inre delarna i uppsatsen ar relevanta i forhallande till
varandra, det har vi sakrat genom att lata var handledare kontinuerligt lasa igenom uppsatsen.
Kommunikationsmodellen &r utvecklad utifran teorin och inrymmer de begrepp som den &r
avsedd att gora och svarar darmed pa uppsatsens syfte. Modellen har sedan granskats av
handledaren innan vi genomfdrde workshopen. Eftersom vi forst presenterade modellen for
deltagarna och sedan diskuterade den tillsammans, sékerstéllde detta validiteten och
reflektioner som inte var avsedda for studien togs darmed aldrig upp. Vid en kvalitativ
undersokning kan det vara svart att uppna hdg reliabilitet. Buller och oplanerade besok &r
stérningsmoment som kan férandra respondentens svar. D&arfor valde vi att genomféra
workshopen i en standardiserad lokal, ett konferensrum dar ingen kunde stéra oss. Vi var sex
personer under workshopen, fyra deltagare fran Icopal och vi tva. Det tyckte vi var for lite till
en borjan, men eftersom vi ville ha en diskussion som baserades pa var modell och

" Karl Erik Rosengren & Peter Arvidsson, Sociologisk metodik, 4:e upplagan. (Almqvist & Wiksell Férlag AB,
1992)

"® Conny Svenning, Metodboken (Lorentz férlag, 1996)

" Conny Svenning, Metodboken (Lorentz férlag, 1996)

"8 Karl Erik Rosengren & Peter Arvidsson, Sociologisk metodik (Almaqvist & Wiksell Férlag AB, 1992)
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utvarderingsguide, ansag vi att det rackte med det antalet deltagare. En diskussion med for
manga deltagare finns risken for att man svavar ut for mycket, darfor tyckte vi det var béttre
att valja ut nagra kompetenta personer. For att hela tiden bestyrka kvaliteten i var studie,
reflekterar vi standigt kring begreppen reliabilitet och validitet.

5.6 Workshop — Resultat

Nedan kommer vi att presentera de resultat som framkommit genom workshopen. Resultaten
utgdr en sammanfattning av de diskussioner gruppen fort samt de synpunkter varje enskild
deltagare framfort. Vi har valt att sammanfatta resultaten for att forsoka skapa en bra kérna
kring det viktigaste i diskussionerna och for att undvika att presentera dem i enstaka
meningar. Ett mer direkt resultat av det som framkom av diskussionerna bifogas i en separat
bilaga.

5.6.1 Internkommunikation

Inledningsvis for att skapa en diskussion om modellen bad vi deltagarna att beskriva deras syn
pa internkommunikation inom Icopal. Syftet med detta var att fora in tankarna pa den dagliga
anvandningen av e-post mediet. Inom gruppen var bilden av internkommunikation delad, efter
en liten diskussion samstamde alla in pa en metaforisk forklaring. De likastallde andningens
betydelse for manniskan med internkommunikationen pa foretaget. Utan andning dor
méanniskan p g a att syretillforseln till hjarnan stryps vilket leder till att kroppen slutar att
fungera. Samma funktion har internkommunikationen for foretaget. Slutar man kommunicera
inom organisationen upphor forst de formella delarna inom organisationen och till sist de
informella att fungera. Vidare menade de att internkommunikationen har till funktion att vara
upplysande och verka objektivt inom alla omraden. Den ska inte klas i for svara ord utan
presenteras i enkla och lattforstaeliga termer sa att alla beroérda kan ta del av den.

5.6.2 Sdndare/Mottagare

Vid genomgangen av sandare/mottagare entiteten framkom att deltagarna kunde identifiera
sig som bade sandare och mottagare i kommunikationsprocessen. Dock menade de att detta
styrs av vilken typ av meddelande som de &mnar att sdnda. Samtidigt uppskattade de att
merparten av e-posten de skickar ar avsedd for att besvaras sa modellen speglade verkligheten
pa ett realistiskt satt. En intressant punkt som dok upp under diskussionens gang var hur man
skulle stélla sig till vidarebefordrande av meddelande i modellen. Nar man utfér
vidarebefordring av meddelande &r man bade mottagare och sandare da? Eller &r man en
mottagare med en indirekt roll som sandare? Nagon direkt I6sning eller korrekt bild av
“problemet” framkom ej, dock ansag deltagarna att det ar en tolkningsfraga.

5.6.3 Meddelande

Idéer och tankar som framkom kring meddelande beféste i forsta hand att meddelandet ar det
som séands i kommunikationsprocessen. De menade pa att det kan utgoras av filer, text, bilder
med mera. Samtidigt gav de bilden av att ett meddelande ar nagot flexibelt som kan utgora ett
arbetsunderlag. Det kan laddas ner och bearbetas i andra program t ex Word och Excel.
Vidare ansag de aven att det ar informationen, alltsa innehallet i meddelandet som befaster
vilken typ av meddelande som sénds.
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5.6.4 Resurser

Vad det géllde resurser ansag gruppen att detta falt speglar hela processen. Den inverkar pa
alla steg fran manniskans inre, hans paverkan pa kodningen, utformning av meddelande och
val av e-post medium osv. Det var dven nagon som gick sa langt och menade att det vi
bendmner resurser utgor forutsattningen for att Overhuvudtaget vara kapabel att formulera,
skicka och avkoda meddelande.

5.6.5 Kontext

Alla var dverens att kontexten pa nagot satt paverkar kommunikationen, men fastslog ocksa
att detta i stort ar en individuell fraga. Den naturliga omgivningen pa foretaget ar nagot man
anpassar sig till i alla arbetsmoment, &ven rérande kommunikationsmonster. De menade att
man standigt befinner sig i olika situationer beroende pa arbetsmoment och att det ar
situationen som har storst inverkan pa kommunikationen. Stress i form av saker som ska
utféras snabbt paverkar kodningsmomentet, i allt fran mindre igenomtéankta meningsval till att
helt glomma bort saker. Inverkan pa avkodningen &r i stort satt samma, dock omvant, att man
istallet inte forstar eller kan uppfatta betydelsen.

5.6.6 StOorning

Lattast for gruppen var att urskilja tekniska storningar sasom virus, maskar, natverksfel,
elavbrott. Storningar av semantisk art hade de svarare att aterkoppla till. En intressant punkt
som framkom som kan utgdra foljden av semantisk storning &r ett bollande av meddelande
fram och tillbaka mellan séndare och mottagare. Detta sker enligt dem av oklarheter i
meddelandet vilket gor dem tvungna att skicka tillbaka for att den ursprungliga sdndaren
formulerat sig diffust. De ville efterlikna detta fenomen som en blandning av information
overload och "intern spam”. Vidare fann de dven en storning i att det ligger flera obesvarade
e-post i inboxen, vilket kan utgora en stressfaktor som indirekt paverkar bade kodning och
avkodning.

Den storning som deltagarna i storst grad ansag paverka kommunikationen var stérningar
ifran kontexten. Med detta menade de sorl, hoga ljud, spring, stérande personer etc. Fortsatt
papekade de dven att detta beroende av var och hur ens arbetsplats ar utformad och placerad.
Pa de avdelningar som &r utformade enligt kontorslandskap ar inverkan av denna storning
storst medan avdelningar dar enskilda rum utgor arbetsplatsen forekommer det i mindre grad.

5.6.7 Kodning/Avkodning

Efter diskussionen kring falten kodning och avkodning beslét vi att i workshopen sla samman
omradena, for att de kraver likvardig tanke och handlings gang.

Vad som framkom var att all kodning och avkodning &r personlig och styrs av personligheten
som sandaren besitter. Pa fragan om formulering sd menade gruppen att sandarens
personlighet speglas i ordval, meningsbyggnad. Kodningen styrs dven av vem man ska skicka
till och vad. Ar det ett informellt drende till ndgon man har en vénskaplig relation blir
kodningen enkel och personlig. Ror det sig om ett informellt meddelande till en person som
man inte kanner blir formuleringen mer formell och noggrann. Géller det ett formellt &rende
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till dverordnad sker kodningen efter mall eller gemensam standard.

| avkodnings fasen fann man att upplagget pa meddelandet ar av betydelse. Ett enkelt upplagg
innehaller oftast enkelt sprak som ar lattare att forstd. Detta kraver dven mindre tid vid
avkodning och man forstar lattare informationens betydelse. Langre information kraver
logiskt langre tid att avkoda. Ar det ocksa formulerat med stor personlig pragel eller komplex
uppbyggnad kraver det lange tid och stoérre bearbetning. Foljden av detta har presenterats
under stérningar.

Sammanfattningsvis sag gruppen bade kodning och avkodning som en egen process i
kommunikationsprocessen. De menade att handlingen som kodning och avkodning innefattar
sker bade medveten och omedveten.

5.6.8 Medium

Uppfattningen som gruppen hade av medium, som i det har sammanhanget utgors av e-
postmediet ar att det i forsta hand &r ett arbetsredskap. Syftet ar att pa ett enkelt och smidigt
satt underlatta kommunikation som tidigare innefattade att man var tvungen att ga fran en
avdelning till en annan for att t ex Overlamna ett dokument eller dela ut internpost.

5.6.9 Meddelande i tid och rum

Idén om att e-post ar oberoende av tid och rum var en sjélvklarhet for vissa och en ny
infallsvinkel for andra. Lagringen av e-post ansag de ocksa kunna utgora en forlangning av
minnet. Den rumsliga aspekten utgjorde den framsta egenskapen hos e-post och ocksa
argumentet for anvandning av e-post mediet.

5.6.10 Intryck av modellen som helhet

Overlag fann deltagarna i workshopen modellen som en realistisk spegling av verkligheten.
Den beskriver kommunikationsprocessen pa ett latt satt nar man val blir medveten om vad
varje falt och entiteter inbegriper. En av deltagarna i workshopen papekade &ven att man
skulle kunna tillampa modellen pa andra kommunikationsformer &n e-post. Med en liten
andring av modellen skulle den lika bra kunna fungera pa muntlig kommunikation. Tids och
rums aspekten skulle da vara lika, eftersom man befinner sig i samma tid och rum nar man
pratar med varandra. En ytterligare aspekt som gruppen tog upp var hur modellen skulle
fungera vid utskick till fler &n en mottagare. Fortsatt spekulerades aven vilken inverkan pc
vana har for att veta hur man 6verhuvudtaget ska kommunicera genom e-post. E-post mediet
forutsatter att man besitter nagon form av teknisk kunskap. Intressant var aven att deltagarna
tolkar att utvecklingen ar pa vag att urholka vart vanliga sprak. Detta leder enligt dem till att
manniskor inte forstar varandra, vilket i sin tur leder till onddig kommunikation. Man menar
aven att den skriftliga kommunikationen gar mer och mer dver till nagot som liknar vart
talsprak, man &r inte langre sa noggrann med det skrivna ordet, som man var forr. Nagot som
aven uppmarksammades var dubbel pilarna i avkodningsprocessen till meddelandet. Detta
illustreras valdigt bra enligt deltagarna vilket mynnade ut i att man snabbt forstod att det
handlar om att man kan gar tillbaka och laser om meddelandet gang pa gang.
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Till sist vill vi dven framhdva den metafor som en deltagare uttryckte under workshopens
gang som enligt oss ar en utmarkt beskrivning pa e-post kommunikation utifran var modell:

E-post kommunikation kan likstallas med bordtennis dar bordet symboliserar mediet, slagen

utgor kodning och avkodning samt bollen ar meddelandet som gar fram och tillbaka dver
natet mellan ’sédndare” och ’mottagare”.
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6 Analys & Diskussion

| det har kapitlet foljer en analys och diskussion utifran den fragestallning som vi preciserade
i det inledande kapitlet. Diskussionen ror tankar och resultat kring design och funktionalitet
som ska ligga till grund for slutsatsen som presenteras i det avslutande kapitlet.

6.1 Angreppssatt

Nedan kommer vi att analysera modellen utifran de resultat vi erhallit fran workshopen. For
att aterknyta analysen till var fragestallning (Hur ska en kommunikationsmodell vara
utformad for att kunna tillampas som ett analysverktyg pa e-postkommunikation?) har vi valt
att utga ifran aspekterna design och funktion. Var mening med analysen &r inte att besvara
fragestallningen rakt av utan att klargora for hur val modellen ar forankrad i verkligheten och
om den kan utgora ett fungerande underlag for analys av e-postkommunikation. For att géra
detta kommer varje enskild entitet att behandlas och diskuteras i termer kring férdelar och
avvikelser. Vi tar inte upp nagra nackdelar da vi menar att ingenting ar fel utan bendmner
alternativa problem eller fragetecken som avvikelser.

6.1.1 Sandare/Mottagare

Utifran de resultat som framkommit genom utvardering har det framgatt att styrkan i
Séandare/Mottagare entiteterna ligger i att vi enkelt kan identifiera oss med dem och pa sa sétt
kan bilda oss en forstaelse hur de fungerar och varfor de ar placerade som de &r i modellen.
Den storsta faktorn till denna igenkannelse enligt oss &r att vi alla dagligen befinner oss i
rollen som antingen séndare eller mottagare. Vidare ser vi &ven Sandare/Mottagare entiteterna
som de mest naturliga utgangslagena i modellen. Det &r utifran sandarens initiativ och
handling som hela kommunikationsprocessen tar form. Ett e-post meddelande kan inte skapa
sig sjalv, utan kréver séndarens initiativ och handling for att bli verklighet. Samtidigt ar det
viktigt att betrakta oss som bade sandare och mottagare, det & genom mottagaren som
kommunikationen fullgdrs och det & genom hans initiativ till att besvara meddelandet som
vaxlingen av roller sker.

6.1.2 Resurser

Med utgangspunkt i workshopen &r resurserna av betydelse for kommunikationsprocessen.
Resurserna befaster hur vi ar, vad vi har for kunskap vilket paverkar hur vi agerar nér vi
kommunicerar och hur vi kodar samt avkodar informationen i meddelande. Det som &r svart
att definiera ar hur stor betydelse resurserna har for kommunikationen. Utgar man ifran att
bade séandare och mottagare har totalt olika kulturella bakgrunder och till stor del olika
kunskaper sa kan detta ha valdigt stor inverkan pa kommunikationen. | forsta hand hade detta
avspeglat sig pa att de inte skulle ha forstatt varandra da t ex de kommunicerar med olika
sprak. Har man daremot samma kunskapsniva men med en bredare forstaelse for andra
kulturer skulle resurserna fa mindre inverkan men samtidigt skulle det kanske uppsta
sprakforbistringar p g a att ett ord kan ha en betydelse i en kultur och en betydelse i en annan.
Men befinner sig bade sandare och mottagare pa samma niva alltsa har likvardiga resurser
som ar fallet i var workshop sa paverkar resurserna pa ett annat satt. Bada forstar varandra
men skillnader aterfinns istallet i formuleringen eller val av ordféljd etc.
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6.1.3 Kontext

Med hénsyn till de resultat vi erhallit genom utvarderingen av modellen anser vi att kontexten
har en stark paverkan pa kommunikationen men hur stor ar svart att definiera. Kontexten som
sandare och mottagare befinner sig i ar oftast i skiftande art. Alla kontexter ar unika pa det
satt att de paverkar olika mycket pa olika kommunikationsprocesser. Men hur mycket en
kontext paverkar &r starkt beroende av de resurser som séandaren eller mottagaren besitter.
Alla manniskor &r olika och paverkas olika mycket av olika kontexter. Vissa kan agera starkt
pa en kontext medan den har obetydlig paverkan pa andra. Samtidigt kan kontexten skifta
skepnad under kommunikationens gang vilket gor att den inte ar ett bestandigt fenomen med
en of6randrad paverkande grad.

6.1.4 Meddelande

Ett meddelande ska endast betraktas som det som dverfors i kommunikationsprocessen.
Nagon storre vikt ska inte laggas vad det egentligen ar, utan det viktiga ar vad det innehaller.
Dock kan man om man vill betrakta ett e-post meddelande som en flexibel budbéarare, som
kan innehalla text, bilder, filer eller en kombination av alla tre. Valmojligheterna ar inte
oandliga men lar utokas med utvecklingens framfart. Utifran ett foretags synsétt ar ett e-
postmeddelande ett arbetsunderlag som ér till for att bearbetas eller informera alla eller den
enskilde. Vi ser inte meddelandet som ett arbetsunderlag utan menar att det ar innehallet som
utgor arbetsunderlaget. Ar det en fil som utgér meddelandet ar det innehallet i filen som utgor
arbetsunderlaget. Vad som styr vilken typ av meddelande som sands bestams av innehallet.
Innehallet &r en produkt av kodningen, resurserna, kontexten och initiativet till
kommunikationen. Det ar darfor som innehallet ar sa viktigt.

6.1.5 Kodning/Avkodning

Att formulera ett innehall i ett meddelande sker olika av olika manniskor. Det samma galler
vid avkodningens betydelser i texter. Alla manniskor ar unika och besitter olika egenskaper
for hur de utfor och handlar vid kodnings- och avkodningsprocessen. Som framkom av
workshopen &r bade kodningen och avkodningen medvetna och omedvetna processer. Vad
som gor processerna mer medvetna én omedvetna ar enligt oss beroende pa vad som skall
sandas (innehallet) och till vem man sander. Respektive hur meddelandet &r strukturerat och
formulerat. Ar det ndgot viktigt eller ett formellt arende blir processen mer medveten p g a att
man lagger ner storre kraft pa att formulera sig. Medan man i ett personligt, informellt
meddelande oftast bara skriver vad man dmnar utan att tdnka i storre drag pa hur man
formulerar sig. Vid avkodning géller att processen blir mer medvetande vid invecklad,
ostrukturerad eller lang text dar det kravs en langre férhandlingsgang. Samtidigt som man vid
enkla sma vélstrukturerade meddelanden endast laser igenom texten utan att behdva lagga
nagon langre tankegang pa vad man last.

6.1.6 Storning

Malet med att symbolisera storningar i tva nivaer var att visa pa bade manskliga och tekniska
problem som kan uppsta inom kommunikationsprocessen. Genom workshopen framkom att
den stérning som enklast gick att identifiera sig med var de tekniska. Tekniska problem har en
stor paverkan pa e-postkommunikation nar de uppstar. Men det ar fel och saga att alla
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storningar som uppkommer grundar sig i det tekniska. Varfor manga méanniskor tror detta,
enligt oss ar att de flesta problem som méanniskor stéter pa med datorer éverlag ar just
tekniska. Samtidigt tror vi dven att det ar svarare att se semantiska problem som storningar da
man i regel kan avlasa informationen dnda genom att tillampa logik eller andra hjalpmedel.
Vad som ocksa var intressant som diskuterades i workshopen var stérningar utifran kontexten.
Kontexten ar inte enbart en faktor vilket paverkar kodningen och avkodningen utan kan aven
ses som en extern storning som bade indirekt och direkt pa kommunikationsprocessen.

6.1.7 Medium

Mediet i det har fallet utgors av e-post. Sjalva malet med denna entitet var att den endast
skulle symbolisera det verktyg genom vilket meddelandet skickades genom. Meningen var
inte en beskrivning av det tekniska eller specifikationer for enskilda e-postprogram. Vad som
gar att diskutera ar syftet med mediet. Inom ett foretag betraktas det som ett arbetsverktyg
som ér till for att underlatta arbetet. Dess frdmsta uppgift &r att ersatta dokumentflodet av
papper som existerat pa en mangd foretag i form av t ex internpost. Foretag tillampar det for
att det &r snabbt samt ej sa tidskravande som att ringa eller soka upp personen ifraga.

Ser man pa syftet hos en privatperson kan det utgéra en méangd saker och
anvandningsomradet kan vara ganska spritt.

6.1.8 Meddelande i tid och rum

Begreppen som vi bendmner det tidsliga och rumsliga utgor det som skall karakterisera
e-postkommunikationen. Resultatet utifran workshopen gav olika reflektioner kring detta. Det
tidsliga som kopplas samman med lagring, ansags som en naturlig del i anvandandet av
e-post. Men samtidigt besitter olika medium olika distansering i tiden och allt beror i
slutdndan pa omstandigheterna kring meddelandets vara eller icke vara. Lagringen utgor en
valfrihet som mojliggor att e-posten blir varaktighet i tiden. Det ar enligt oss darav som den
kan betraktas som en férlangning av minnet, men dven utgora ett konkret bevis pa nagot som
man kan ga tillbaka och anvanda igen. Det rumsliga gor det mojligt att sénda meddelande till
fler &n en mottagare, i fallet med foretaget &r det huvudanledningen till att de anvander e-post
da det binder samman de olika platserna oavsett avstand. En styrka kring just e-post ar dess
oberoende av rum som den passerar med hog hastighet.

6.1.9 Det cirkulédra synsattet - helheten

Med hénsyn till de resultat vi erhallit genom workshopen av modellens helhetsintryck sa har
det framgatt ganska klart att man kan illustrera en e-postbaserad kommunikationsprocess som
cirkuldr utan att mota nagot storre ifrdgasattande. Synen pa kommunikation idag genom alla
medier som finns tillgangliga har gjort att man kan franga det traditionella linjara synsattet vid
analys av e-postbaserad kommunikation. Dagens e-postkommunikation betraktas mer och mer
som en process som efterliknar tvavagskommunikation. Foérdelar som framkommit genom att
betrakta kommunikation som cirkular bygger i forsta hand pa att man lyfter fram en
infallsvinkel som frangar den klassiska synen pa kommunikationsprocessen. Vidare undviker
man dven att férkunna modellen som ett medel for att mata effekten av kommunikationen
som de flesta linjara modeller framhdver som viktigt. Kommunikation kan forekomma bara
for att man har ett behov av att bli hérd, uppmarksammad inte for att &ndra eller upplysa
mottagarens medvetande. Modellens cirkuldra flode ger utrymme for en
kommunikationsprocess dar aterkopplingen utgdr en valfrinet. Denna valfrihet paverkas av
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sandarens syfte men utgor samtidigt inget hinder fér mottagaren att besvara meddelandet &nda
och pa sa satt skapa en process som efterliknar tvavagskommunikation.
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7 Slutsats

| detta avslutande kapitel borjar vi med att klargora for syftet med studien, detta foljs av en
kort presentation av modellen. I modellen l&agger vi sedan fram de slutsatser som vi dragit for
att besvara fragestallningen.

Avsikten med den hér studien var att utforma och evaluera en kommunikationsmodell som
skulle ligga till grund for analysering av e-post kommunikation. For att mojliggora detta
utformade vi en fragestallning dar vi ringade in problemomradet. Fragestallningen 16d
foljande:

» Hur ska en kommunikationsmodell vara utformad for att kunna tillampas som ett
analysverktyg pa e-post kommunikation?

For att besvara fragestallningen utvecklade vi en kommunikationsmodell utifran existerande
kommunikationsteorier som vi presenterade i teorikapitlet. Vidare skapade vi en
utvarderingsguide for att pa ett systematiskt satt utvardera modellen i en workshop.

7.1 Kommunikationsmodellen

Meddelande i tid och rum

\\ /

Kodning Medium Avkodning
Meddelande Meddelande
RESURSER RESURSER
Séndare/ KONTEXT Storning KONTEXT Mottagare/
Mottagare Sandare
Avkodning Kodning

Meddelande - Meddelande
/ Medium \

Figur 11 Kommunikationsmodellen

7.1.1 Sandare/Mottagare

Séndaren och Mottagaren utgor en och samma entitet, vilken roll man befinner sig i &r
beroende pa hur kommunikationen ser ut. Allt eftersom informationen véxlar, vaxlar ocksa
rollerna. Det som utmarker denna entitet ar dess formaga att man pa ett enkelt satt kan
identifiera sig med den och darigenom skapa en forstaelse for dess funktion.
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7.1.2 Resurser

Resurser bendmner vi de erfarenheter, normer, kunskaper vilka tillsammans bildar den
vardegrund och kulturella bakgrund som vi lever efter. Resurser ar de fenomen vilket vi utgar
ifran nar vi handlar och reagerar pa saker. Det specifika med resurserna ar att de utgor
forutsattningen for kommunikationen. Processen att vilja kommunicera utgar ifran
manniskans initiativ och bygger pa att vi kan uttrycka, formulera och tolka med hjalp av vara
resurser.

7.1.3 Kontext

Kontexten representerar den miljo och omgivning som sandare respektive mottagare befinner
sig i vid kommunikationstillfallet. Kontexten paverkar hur meddelandet kodas, avkodas,
skickas och tas emot. Det som karakteriserar kontexten &r den variation av skepnader som
den tar, sandare och mottagare befinner sig oftast i tva olika kontexter. Graden av paverkan
som kontexten har ar en individuell fraga som ar beroende av kontextens natur.

7.1.4 Kodning

Kodning innefattar processen att formulera budskapet i meddelandet for att fa mottagaren
medveten om vad man vill. Kodning &r hur vi tillampar de resurser som vi har for att uttrycka
vad man vill genom kommunikationen. Det som kdnnetecknar kodningen ar att den styrs av
personligheten som varje individ besitter. Den paverkas dven av vilken typ av meddelande
och till vem man a@mnar sanda meddelandet till. Vi konstaterade &ven att kodning utgdr en
process som bade sker medvetet och omedvetet. Graden av medvetenhet vid kodning &r svar
att precisera men paverkas indirekt av vem man sander till och vad, genom att det kravs olika
méangd av kraft och resurser att formulera olika typer av meddelande.

7.1.5 Meddelande

Meddelandet ar det underlag dér budskapet formuleras i. Dess funktion &r att innehalla den
betydelse som ska 6verforas fran sandaren till mottagaren. Vad som faststallts kring
meddelande &r att man kan ha olika syn pa dess funktion beroende av dess innehall. Pa ett
foretag ser man ett meddelande oftast som ett arbetsunderlag medan den 6vriga synen utgor
en kombination av bade arbetsunderlag och vanlig korrespondens.

7.1.6 Medium

For att skicka ett meddelande krévs det nagot tekniskt eller fysiskt medium som omvandlar
meddelandet till en signal. Ett medium ar alltsa ett verktyg for sandning av meddelande. | var
modell utgors detta medium av en e-postklient.

7.1.7 Storning

Det forekommer olika nivaer av stérningar som inverkar pa kommunikationen.

Niva 1 : Tekniskt brus, t ex virus, forvrangningar eller forhinder av e-postens leverans etc.
Niva 2 : Semantiskt brus, t ex att ett ord eller mening kan betyda tva helt olika saker,
beroende pa vem som tolkar det. Det specifika angdende storningar ar att det som i forsta
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hand uppméarksammas &r de tekniska problemen. De flesta manniskor som kommunicerar
med hjalp av e-post ser inte semantiska fel som stérningar.

7.1.8 Avkodning

Avkodning innefattar processen av att forhandla sig fram till betydelsen i meddelandet. Vi har
illustrerat avkodningsprocessen med dubbelpilar i modellen for att tydliggora att det &r en
forhandling mellan meddelandets information och mottagarens resurser. Det som utmarker
avkodningen i likhet med kodningen ar att resurserna paverkar om vi kan tolka innehallet i
meddelandet. Utan ratt typ av resurser forstar inte personerna som kommunicerar med
varandra. Vidare ar dven avkodning en process som sker bade medvetet och omedvetet.
Graden av medvetenhet ar beroende pa hur informationen i meddelandet ser ut och &r
formulerad. Langa och svarformulerade meddelanden kraver mer kraft och resurser att tolka
alltsa en hogra grad av medvetenhet.

7.1.9 Meddelande i tid och rum

Innebar en mojlighet att 6verskrida de tidsliga och rumsliga gréanserna. E-post kan sparas och
lasas om av olika manniskor vid olika tillfallen efter det datum da det producerades. Det kan
sandas saval till nasta rum som till andra sidan jordklotet i nastan obegransad méangd. Det
specifika med e-post &r att det ar oberoende av tid och rum.

7.1.10 Det cirkulara synsattet — helheten

Genom att utga ifran att kommunikationsprocessen ar cirkular frangar man att
kommunikationen maste ha en effekt pa den man kommunicerar med. Kommunikationen kan
vara ett medel for att bara gora sig hord. Samtidigt utgor aterkopplingen en valfrihet som ger
kommunikationen en annan form, som mer och mer efterliknar dubbelriktad kommunikation.
Det som utmarker det cirkulara &r att det frangar de klassiska och nuvarande modeller som
anvands vid analys av e-post kommunikation. Den e-postbaserade kommunikationsprocessen
efterliknar och narmar sig mer och mer tvavagskommunikation.

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att var modell utgor ett gangbart verktyg vid analys av
e-postmedierad kommunikation. Vi har kunnat faststélla att alla vara entiteter som
tillsammans utgér modellen speglar verkligheten pa ett realistiskt satt vilket utgor grunden for
att verktyget ska fungera.
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Bilaga 1 — Resultat av workshopen

Har foljer de kommentarer som vi fick in under workshopen. Vi véljer att presentera
deltagarna som anonyma A, B, C, D.

Internkommunikation

A

Internkommunikationen kan likstallas med andningens betydelse fér manniskan. Utan
andningen dér manniskan pa grund av att syretillférseln till hjarnan stryps, vilket leder till att
kroppen slutar att fungera. Kommunicerar man inte med varandra upphdr forst de formella
delarna och till sist de informella inom organisationen.

B
Internkommunikation skall vara upplysande och objektiv. Den skall inte uttryckas i for svara
ord utan presenteras i en enkel och lattforstaelig form.

Sandare/mottagare

A
Jag forstar hur ni menar och kan se mig sjalv som bade séandare och mottagare nar jag
kommunicerar.

B
Hur sédndare och mottagare rollerna véxlar styrs av vilken information man ska sénda.

D

En intressant punkt &r hur man ska se pa modellen om man vidarebefordrar ett meddelande.
Nar man vidarebefordrar ett meddelande, ar man bade mottagare och séandare da? Eller ar man
kanske en mottagare med en indirekt roll som séndare?

Meddelande

B
Meddelandet &r ett arbetsredskap for filer, text och bilder som sénds.

C
Meddelandets innehall kan laddas ned och bearbetas i andra program, t ex Word och Excel.

Meddelandet ar nagot flexibelt som kan anvéandas som ett arbetsunderlag.
Resurser
B

Resurserna speglar hela kommunikationsprocessen. Den inverkar pa alla steg, hur man
paverkar kodningen och utformningen av meddelandet.
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C
Man maste ha grundlaggande resurser for att dverhuvudtaget kunna kommunicera.

Kontext

A B, C D

Kontexten paverkar pa nagot satt kommunikationen, men det &r en individuell fraga.
Omgivningen pa foretaget ar nagot man anpassar sig till. Man befinner sig standigt i olika
situationer beroende pa vad man arbetar med.

Storningar

D

Storningar kan vara mycket irriterande. Det har hant att kabelavbrott har orsakat att
kommunikationen har legat nere under flera timmar. Senast hande detta vid lokaliseringen av
elnatet for citytunneln.

B
Nar kommunikationen fungerar som bast sker dem utan hinder mellan olika geografiska delar
av foretaget.

C

Det ni kallar semantiskt brus &r de oklarheter som ibland finns i meddelandena. Detta gor att
man maste skicka om meddelandet pa nytt och forklara sig ytterligare. Nar personer skickar
onodiga meddelanden, som inte handlar om det dagliga arbetet kan det liknas vid Information
overload och internt spam, dessa meddelanden fyller upp vara inboxar och tar onddig plats.

A

En storning kan vara att det ligger flera obesvarade e-post i inboxen, vilket kan utgdra en
stressfaktor som indirekt paverkar bade kodning och avkodning.

Det som jag ser som den enklaste stérningen att identifiera &r sorl, hdga ljud, spring, stérande
personer etc. Men det skiljer sig en del beroende av var man sitter och arbetar. Sitter man i ett
kontorslandskap ar dessa storningar varre &n om man sitter i ett enskilt kontorsrum.

Kodning/Avkodning

Kodningsmomentet styrs av personligheten i allt frdn mindre genomtankta meningsval till att
helt glomma bort saker. Avkodningen &r i stort satt samma sak, fast omvant, att man kanske
inte forstar eller kan uppfatta betydelsen.

Handlar det om ett formellt &rende till 6verordnad sker kodningen efter mall eller gemensam
standard.

Ett enkelt upplagg innehaller oftast enkelt sprak som &r lattare att forsta, vilket gor att
avkodningsprocessen gar snabbare. Ett komplext sprak daremot kraver en langre
avkodningsprocess.

Kodnings- och avkodningshandlingen sker bade medvetet och omedvetet.
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Medium

B

E-post har forandrat internpostens roll inom foretaget. Mediet utgor ett l4tt satt att
kommunicera. Tidigare var man tvungen att ga fran en avdelning till en annan for att t ex
overlamna ett dokument eller dela ut internpost.

Meddelande i tid och rum

A

Lagringen av meddelandet ar en bra ”minnesbank”, att man kan ga tillbaka och kontrollera.
Kommentarer kring helheten av modellen

Intrycket av modellen &r en bra spegling av verkligheten.

Man skulle kunna tillampa modellen pa andra kommunikationsformer dn e-post. Med en liten
andring av modellen skulle den lika bra kunna fungera pa muntlig kommunikation. Aspekten
tid och rum skulle da vara lika, eftersom man befinner sig i samma tid och rum nar man pratar

med varandra.

Den skriftliga kommunikationen gar mer och mer 6ver till nadgot som liknar vart talsprak, man
ar inte langre sa noggrann med det skrivna ordet som man var forr.

Dubbel pilarna i avkodningsprocessen till meddelandet speglar hur processen gar till pa ett
naturligt satt.

E-post kommunikation kan likstallas med bordtennis déar bordet symboliserar mediet, slagen

utgdr kodning och avkodning samt bollen ar meddelandet som gar fram och tillbaka dver
natet mellan ”séndare” och "mottagare”.
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