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Syftet med denna uppsats ér att utforska vilken betydelse personlig niarvaro
har i skapandet och utvecklandet av relationer. Darigenom avser vi att se om
personlig narvaro skulle kunna erséttas med virtuell nérvaro.

Vi anvénder oss av en kvalitativ metod. Denna uppsats bygger dirfor pa fyra
djupintervjuer. Intervjufrdgorna ar halvstrukturerade vilket ger utrymme for
intervjupersonernas utsagor, samt leder till samtalsform. Dessa anvénds som
underlag, gemensamt med teori och tidigare studier, for att besvara syftet.
Genom att hitta faktorer som péverkar relationsskapandet och utvecklandet
och genom att se vilken form dessa faktorer tar i videomdten undersoker vi
om de personliga mdtena dr omistliga.

Den personliga nédrvaron spelar en betydande roll i1 relationsskapandet och
utvecklandet, speciellt i interorganisatoriska relationer. Den skulle kunna
ersdttas av virtuell ndrvaro 1 ménga fall, men inte 1 alla. Interorganisatoriska
relationer dr beroende av personlig ndrvaro for att utveckla fortroende och
darmed kunna utvecklas. I dessa relationer kan alltsd inte den personliga
ndrvaron ersittas helt med virtuell om man vill g& vidare i relationen.
Dédremot sa hade personlig nédrvaro kunnat ersdttas med virtuell 1
intraorganisatoriska relationer.

Intra- och interoganisatoriska relationer, videométen, tjidnsteresor.



Innehallsforteckning

INLEDANDE DEL 1
1.1 BAKGRUND ...ttt sttt s et s et et ae s ene e 1
1.2 PROBLEMFORMULERING ......cotiiiiiiniiiiiiiiieie it sttt sttt st st saesne s 2
1.3 SYFTE OCH FRAGESTALLNINGAR.......c0eiuiiuiimiiiiiiitiiie ittt 3
1.4 AVGRANSNING ...ttt st a e s b e s et b e st b e s n et e s e saesne e 3
1.5 IMEETOD ...ttt ettt ettt sttt ettt b e st be et ettt e be st bt sae e et et e st e b e st e bt sbeebe e st ensensenaenneneenn 4

L.5.1  AFDOISPIOCESSEN. ...ttt ettt ettt ettt n 4
1.5.2  ARVANANIAG GV L@OFI.........oe ettt ettt ettt eee e as 6
1.5.3  Anvindning av begreppsdefinitioner och resultat frdn tidigare studier...............c.ccocooevveen... 6
1.5.4  Bakgrund till och anvandning av empiri ...............ccooceeveiioiiiiiiieiieeee e 6
L1.5.5  KGIEFTIK ..ottt ettt e e e bt ene e 9
1.6 DISPOSITION. .....euiiuiiuieiieiestete sttt sttt ettt s et e a bbbt et e e ene e e ene e 9

2 TEORETISK RAM 12

2.1 RELATION ..ottt ettt s s et sae e e enie 12
2.1.1  InterorganiSAtOViSk FEIAION. ................ccccccoviiiiiiiiiiiiiceeee et 13
2.1.2  Intraorganisatoriska relationer ...................ccoccocieoioiiiininiiiiiieieteeee ettt 15

2.2 KOMMUNIKATION ...ttt sttt st 16
2.2.1  Kommunikationsprocessen och olika typer av kommunikation .................c.cccccoeevevcincenennne.. 16
2.2.2  KommunikQtiONSKANALET ...............c..cccuviviiiaiiiiciieciie ettt et e e 16
2.2.3  Icke-verbal kOMMURIKATION .............ccoeevviieiiiciiieeiie ettt et seeebaeerae e 18

23 SAMMANFATTNING AV TEORL...c..ceutiiiiiiiniinteniteiteetetetentesie et et eaeeasesessessestesresueeneeseennesessensesuens 19

3 BEGREPPSDEFINITIONER OCH RESULTAT FRAN TIDIGARE STUDIER..........cccecevrvunee. 20

3.1 TIANSTERESOR ..ottt ettt ettt sttt ettt s ettt sb e sa e bt et aesaesaeene s enie 20
311 VAFSOF FESEF MAN? ...ttt ettt b e et ns 21
3,12 TFARSPOTIMEAECL.............ccooocveeieeeeeeeeeeee ettt ettt eneebe e ens 22
313 MIlIOPAVEFKAN. ...ttt 23

32 VIDEOMOTEN ..ottt sttt s st a e s 24
320 ViIdeOMOIEN GdA...........c..couoiuiiiiiiiiiieeee e 24
3.2.2  Icke-verbal kommunikation i VIA@OMOIEN ................cc..covueeereiiiiieiiieiiieeeiie e 25

33 SAMMANFATTNING AV BEGREPPSDEFINITIONER OCH TIDIGARE STUDIER........ccceecuetemienrenrenienneennen 26

4 EMPIRISK RAM 27
4.1 KORT PRESENTATION AV ORGANISATIONERNA ....cutiuieuieniitiientieteeieeetenententestesresaeeneeseenneneseesnenne 27
4.2 DJUPINTERVIUERNA .....ceiutititinienttetteitetetesteste sttt ettt et st sae bt satens et estesaesteebesueesseneennensenteerenae 28

2.1 VDTl ittt a Rttt a ettt eae et st 28
422 OVEFIGKATN................o.oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 30
4.2.3  ProduRtiOnplaneraren ................c..ccoceivueieeiieinieieeieeee et eese et eseeieeeseesseesseesesssesaeesseesseesseens 33
42,4 LOGISTIREI ...ttt ettt et ettt e e se e beebeesseenbeeneeensenseense e 36

5. ANALYS 40

5.1 ATT SKAPA OCH UTVECKLA RELATIONER .......ccuiiuiiiiiiiiiiiiiiiiie ittt 40
5.1.1  Mobten — en ROAVANAIGREL .............ccoooiiiiiiiee ettt 40
5.1.2  Det informella — baddar for en god relation .................cc.ccuveiieiiiiiiiiiiieieeee e 41
5.1.3  Fler moten StArker relatiOnernia ...............cccoccvevcueeiiiicieeiie et 43
5.1.4  Icke-verbal kommunikation QVSIOJAY ..............ccccoooieiiiiiiiiiiieiieee ettt 43
5.1.5  Sammanfattning av skapande och utvecklande av relationer ....................ccccocoovoineiecenennn. 45

5.2 RELATIONER VIA VIDEOMOTEN ...c..eoutiiiiiiiiiiinientteie ettt sttt sat e eseaesae st ebesae s eseeaenaesaesne e 46
5.2.1  Effektivitet med hjGlp Qv VIAEOMGLEN ................cc.ccooevieiieiesiieiiecieeee e 46
5.2.2  Det sociala fOrsvinner i VIACOMGLEN ..................c..ccvecueecueeiesiesieeiieeieeee e sseeeseese s sssesseesseens 46
5.2.3  Delar av icke-verbal kommunikation gar forlorade....................cccccovevvveniiiiiiiviiiiniianianen, 48
5.2.4  Sammanfattning av relationer via VideOMOIEN .................cococveieoiioeieiininiiiiieieeeeeeeee e 50

5.3 PERSONLIGA MOTEN — OMISTLIGA? .....couiiiiiiiiiiiiitiiiieiieieie sttt s s 50
5.3.1  Videomaten jamfort med personliga MOLEN ..............cccccccoiriiiiiiiiiiiiiiiiiniie e 50



5.3.2  Skapa, men inte utveckla, interorganisatoriska relationer ...................cccccooevciivciioiniiincian. 53

5.3.3  Skapa och utveckla intraorganisatoriska relationer.....................cccoccooceivienoinoescceniaiaeens 53

5.3.4  Sammanfattning om omistlighet av personliga MOten ..............c.coceioieceioieieneieieseee e 54

54 SLUTSATSER . ....ceutteeeetttte e ettt e eeteeeeeeteeeeeteeeeeteeseeeaseeeeaaaeseeasseeeeessseeeassssesesseseanssssseassseeeansseeeananes 54

6 AVSLUTANDE DEL 56
6.1 MAGISTERUPPSATSENS HUVUDSAKLIGA BIDRAG ...ceceeeiiiiiiiieeeeeeeiiirreeeeeeseesnnreeeeeeesssnsssseeessannsnnns 56
6.2 DISKUSSION ....oiiiiiiiieeciiee e ettt e eett e e ettt e e eseteeeeeatbeseeasaeeesatseeaastsaeeassseeasassaesasseseaassseseasseeeensseeeans 56
6.3 FORSLAG TILL VIDARE FORSKNING ....ccuvtiiiitiieeeirieeasireeeesssesesssseeeassseessssssssssssesssssssessssssssssssseees 58
KALLFORTECKNING 59
SKEIFHIGA RGLIOT ...ttt ettt et et ae ettt ateeat e st e eneennes 59
ELeRtroniSkQ RGIIOF.................ooooiieiiiiieeeeeeee ettt 61

MUNFIGA RGIIOT ...ttt ettt b ettt ettt ettt enaeenaeseeennee 62



1.1

Inledande del

Bakgrund

Oavsett om vi vill eller inte sd lever vi i en alltmer globaliserad vérld dér
foretagen véxer sig storre och bygger nétverk over hela virlden (Chapman &
Rowe 2001). De har leverantorer, kunder och dotterbolag i olika regioner,
lander eller till och med kontinenter. Det essentiella behovet av att bygga
relationer och att kommunicera forstarks i detta skede. Det kan handla om
interaktioner mellan de olika enheterna i den vidstrdckta organisationen eller
om interaktioner med kunder och leverantdrer som den globala marknaden
skapar behov av. Interaktionerna sker oftast i form av olika moten. Dessa
mdten har ldnge inneburit att man maste ta sig frdn punkt A till punkt B for att
delta, med andra ord att utfora arbetsrelaterade resor. Tjinsteresor har alltsa
Okat 1 samma takt som globaliseringen. Det gar inte ldngre att blunda for att
organisationernas  tjdnsteresor, med det frekventa utnyttjande av
transportmedel, bidrar till miljoproblem sdsom den globala uppvdrmningen och
till luftféroreningar dér klimatforindringen dr det storsta och det svéraste
miljoproblemet (jmf Arnfalk 2002; EUR-Lex 2007; Tandberg 2006; Wong
2004). Av den totala koldioxidemissionen i samband med det personliga motet
star transporten for hela 95 procent (Takahashi et al. 2006). Sverige, dar
transportsektorn star for 35 — 40 procent av alla koldioxidutslépp, &r ett av de
landerna som é&r bendget at minska utslippen av koldioxid och andra
vaxthusgaser (Arnfalk 2002; EUR-Lex 2007). Transportsektorn orsakar ocksa
andra problem, som framkallar hoga sociala kostnader for landet, sisom
uppbyggandet och underhall av infrastrukturen och trafikolyckor, buller och
stress (Arnfalk 2002). Okningen av tjinsteresandet innebir att dessa problem

forvarras.

Aven for sjilva foretag vars anstillda reser i tjinst innebir tjéinsteresor stora
kostnader — bade i form av direkta kostnader sdsom biljetter, boende,
traktamente, och 1 form av produktivitet i det avseende att man spenderar

mycket tid at resor som man hade kunnat spendera mer effektivt, till exempel
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att utfora fler aktiviteter. Vart informationssamhélle (Snow, Lipnack och
Stamps 1999) med snabb utveckling av IT industrin (Arnfalk 2002, CITICA
2006) underbygger for bruk av virtuell kommunikation istéllet for personlig
sddan. Videomoéten dr en ny teknologi som borjar anvidndas i allt storre
utstrickning (Chapman & Rowe 2001; Hildebrand 1995; Abom 1997). Trots
att vissa kommuner (se exempelvis Visternorrland (Bertilsson 2006)),
utbildningsinstitutioner (se exempelvis Osterholm 2007; Armstrong-Stassen,
Landstrom & Lumpkin 1998), polisvisen (Sjogren 2006) och néringsliv redan

anvénder sig av videomdten kan anvéndningen bli storre.

Problemformulering

Trots hoga kostnader for samhéllet, affarsvdrlden och individer fortsdtter man
att gora arbetsrelaterade resor, detta dr ett fenomen som dessutom ar forddande
for miljon. Vad hindrar en fran att anvénda den nya teknologin? Négra studier
visar att bristen av kroppslig aktivitet (Chapman, Uggerslev & Webster 2003;
Fullwood & Doherty-Sneddon 2006; Fullwood 2007) och 6gonkontakt
(Armstrong-Stassen, Landstrom & Lumpkin 1998; Fullwood & Doherty-
Sneddon 2006; Fullwood 2007) gor det svart att exempelvis bygga fortroende 1
kommunikationen (Handy 1995) eller for tekniken (Abom 1997). Négra studier
visar att den nya teknologin gor att deltagarna kinner sig observerade och
besvirade (Armstrong-Stassen, Landstrom & Lumpkin 1998; Fullwood 2007).
Andra studier visar att det teoretiskt sett inte dr ndgot som hindrar
tjdnsteresendrerna fran att anvédnda sig av videomoten (Arnfalk 2002), medan
andra visar att teknologin skulle kunna ersdtta en del, men inte alla,
tjénsterelaterade resor (Eriksson 2003). Enligt Stockholms
Naturskyddsforening (2007) kan endast 61 procent av de personliga motena
ersittas med videomoOten. Men ndr kan man ersétta tjdnsteresor da? Da
kommunikation och relationsskapande mellan och i1 organisationer i var
globaliserade viérld har blivit mer centralt, skulle ersittandet av tjinsteresor
kunna bero pé olika typer av relationer. Men vilka relationer ar det da tal om?
Kanske dr det sa att personliga moten dr oumbdrliga vid kontakt med kunder

och leverantorer (interorganisatoriska relationer) men inte for relationer inom
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1.4

foretaget (intraorganisatoriska relationer). Detta dr anledningen till varfor vi
har valt att studera hur ménniskor i1 organisationer uppfattar relationer, for att
undersoka hur de kan tinkas skapa och utveckla dessa genom videomoéten. Vi
menar att om organisationer kan skapa och utveckla sina relationer likavél
genom videomoten som genom personliga moten skulle det kunna innebéra att

tjénsteresor dr obefogade.

Syfte och fragestallningar

Syftet med denna uppsats dr att utforska vilken betydelse personlig nérvaro har
i skapandet och utvecklandet av relationer. Dirigenom avser vi att se om

personlig nirvaro skulle kunna erséttas med virtuell nérvaro.

For att uppnd ovanstdende syfte angriper denna uppsats foljande
fragestéllningar:

Vilka faktorer dr avgorande for skapande och utvecklande av relationer?
Vilken form tar faktorerna i videométen?

Ar det méjligt att skapa och utveckla intra- och interorganisatoriska relationer

via videomoten? I vilka situationer skulle det kunna vara mdéjligt i sadana fall?

Avgransning

Vi har valt att fokusera pa bade inter- och intraorganisatoriska relationer. Nir
det géller virtuell kommunikation har vi valt att avgrdnsa oss till videomoten
och har dirmed valt bort andra former av informationsteknologisk
kommunikation (sdsom telefonmdten) eftersom vi anser att videomoten har den

storsta potentialkraften att eventuellt kunna ersétta tjdnsteresor.

Eftersom vi alltsd har valt att avgrénsa oss till skapandet och utvecklandet av
relationer har vi valt att inte g& djupare in pd tekniska forutsittningar och
tekniska aspekter som ror videomoten sasom bandbredd och olika
videomdtessystem. Av samma anledning gar vi heller inte djupare in pa

miljoproblem och liknande aspekter som tidigare studerats i samband med
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1.5.1

videomodten. Vi tar heller inte upp hur intervjupersonerna utfér sina
tjénsterelaterade resor, exempelvis vilka fairdmedel de anvinder sig av och sa

vidare.

I kapitlet som utgér uppsatsens empiriska ram aterfinns en presentation av
organisationerna som intervjupersonerna dr verksamma i. Denna presentation
finns enbart dir for att ge ldsaren en bild av vilken milj6 intervjupersonerna
kommer ifrdn. Vi gar inte djupare in pa sjidlva organisationerna eftersom vi

avgransar oss till individernas uppfattningar.

Metod

Arbetsprocessen

Fran borjan var det inte menat att ha detta syfte som denna uppsats nu har. Att
komma fram till denna syfteformulering har varit en fortskridande process.
Fran att stilla oss fragan om man kunde ersitta affirsresor med videomdten
smalnade fokusomrédet av till relationer. Att miljon var ett hogaktuellt &mne
var tydligt, vi visste att vi ville skriva om resor eftersom vér inriktning dessa
fyra ar har varit turism, videométen dr ett relativt nytt fenomen som ocksa var
givet frdn borjan, men nir vi sen kom pa att vi kunde ha ett relationsfokus over
det hela foll allting pd plats. Service Management utbildningen har haft ett
relationsfokus genom alla kurser dar det slutliga malet for organisationer &r att
skapa vdrde for kunderna. Genom att binda samman ovanstdende kunde vi
darfor anvidnda oss av allt vi lart oss under utbildningen samtidigt som vi
bidrog med nagot nytt till vetenskapen. Det fanns redan litteratur skriven om
dessa fenomen men de dr inte sammankopplade. Uppsatsens bidrag till
forskningen dmnar saledes vara betydelsen av personlig ndrvaro kopplat till
videomoten, det har ingen gjort forr, enligt var kinnedom. Darfor undersoker

vi hur relationer skapas och utvecklas, ocksa via videomoten.

Det hela borjade alltsd med att vi bestimde oss for att skriva om affarsresor
kopplat pa nagot satt till videomdten. Vi letade déarfor upp all litteratur vi kunde

hitta rorande &mnet. Det visade sig att det fanns oédndligt mycket mer om



videomodten sammankopplat med tjdnsteresor, transport och miljé én vad vi
forst trodde. Dérfor var det forsta steget att undersdka data som redan fanns for
att kunna hitta ett outforskat félt att undersoka. D4 blev litteraturen dven mer
fokuserad kring vetenskapliga teorier om relationer och kommunikation. Vi
hade behov av att klargora, precisera och utveckla nagra fragestéllningar som
vi strivade efter att formulera sd enkelt och tydligt som mdjligt (jmf Holme &

Solvang 1997).

Efter bearbetning av teori och resultat fran tidigare undersokningar och studier
kdnde vi att djupintervjuer skulle vara passande i1 jakten pa kunskap. Den
kvalitativa metoden skulle tillata oss att tolka information sdsom motiv, sociala
processer och sammanhang (jmf Holme & Solvang 1997). Tanken var forst att
intervjua flera personer, nirmare sex personer pa tva olika foretag, som
anvéande sig av videomoten i1 arbetet. Detta visade sig inte vara mojligt och da
bestdmde vi oss for att intervjua personer frdn olika organisationer som inte
anvéinde sig av videomoten och som istillet reste och personer som anvédnde
tekniken. Det blev totalt fyra djupintervjuer. Vi kidnde att djupintervjuer skulle
ge oss mer dn kortare enkéter. Det handlade ju om tjdnstepersonernas
upplevelser, uppfattningar och instéllningar till och om relationer, resor och
videométen som dr svart att finga med ytligare intervjuer (jmf Holme &
Solvang 1997). Efter att ha genomfOrt intervjuerna, sammanstillt dem i
uppsatsens empiriska del, gjordes analysen. Vi drog slutsatser, diskuterade

dessa och satte in dem 1 ett storre perspektiv.

I det stora hela bygger denna uppsats pa att undersoka om man kan se
videomdten som en alternativ form av kommunikationskanal. Detta for att
manga idag utfor tjinsteresor som inte bara tir pd organisationernas ekonomi,
utan dven pd individen och inte minst pd miljon. Tjinsteresor dr en form av
kommunikationskanal som organisationer anvéinder sig av i skapandet och
utvecklandet av relationer. Vilfungerande relationer & A och O 1
virdeskapandet 1 en organisation. Vérdet, i sin tur, dr en viktig faktor for att en

organisation ska vara konkurrenskraftig och kunna hélla sig kvar pa
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marknaden. Ovanndmnd argumentation dr siledes beldggen for véra val av

teorier, tidigare studier, och upplidgg av uppsatsen.

Anvandning av teori

De teoretiska utgdngspunkterna i denna uppsats har varit relationer och
kommunikation. Vi har anvédnt oss av olika vetenskapliga teorier kring
relationer inom olika organisatoriska kontexter: relationsmarknadsforing,
natverksskapande, virdestjirna och affarsgenerisk modell kopplade till
interorganisatoriska relationer, samt intraorganisatoriska relationer. Allt detta

har alltsa stor betydelse i organisationernas virdeskapandeprocess.

Anviandning av begreppsdefinitioner och resultat fran tidigare

studier

Det finns fenomen som &dndras 1 hogre takt én relationer och kommunikation.
Fenomen, sdsom videomdten, transport och tjénsteresor samt fragor kring
miljo, med hog utvecklingshastighet krdver nyare litteratur och
undersokningar. Darfor dr data om dessa element ofta elektronisk i form av
artiklar, debatter eller avhandlingar. Till denna uppsats anvénde vi déarfor oss
av rapporter vars undersdkningar varierade i storlek, bransch och organisation.
Vi ansag att detta underlag underlittade for forstaelsen for de olika
foreteelserna rorande dmnet och skapade en fullstindigare bild av fenomenet

videomoten och problematiken runt det.

Bakgrund till och anvandning av empiri

Som vi ndmnde tidigare genomforde vi djupintervjuer for att kunna besvara
vara fragestillningar. Djupintervjuer tillét oss att gd in pd omradet tills det blev
tillrackligt penetrerat samt att fi information om personernas vérderingar,
kanslor och uppfattningar (jmf Andersson 1995). Vi strukturerade upp ett antal
mer Overgripande fragor som vi skulle anvinda som stdd i1 véra intervjuer (se
bilaga). Det var dven dessa frigor som vi anvidnde oss av ndr vi i forvig

berdttade for intervjupersonerna vad intervjuerna skulle kretsa kring (jmf



Andersson 1995). Fragorna kunde stéllas 1 olika foljd beroende pa hur samtalet
utvecklades, vi hade alltsa halvstrukturerade intervjuer (jmf Andersson 1995).
Utover dessa fragor hade vi ritt s& ménga mer specifika frigor (se bilaga).
Fragorna var frimst &mnade att anvindas for att stimma av att vi fick med all
information som vi skulle kunna tinkas behova. Vi kénde att det var bittre att

ta med for mycket én for lite.

Det blev fyra personer fran fyra olika organisationer som skiljer sig at — den
ena verkar pa koldioxidmarknaden, den andre pa pappersbruksmarknaden, den
tredje inom den offentliga sektorn och den fjarde pa kosmetikamarknaden. Tva
av de intervjuade personerna brukar gora tjansteresor och har aldrig anvént sig
av videomdten, de tvd andra bade reser i sin tjdnst och anvinder sig av
videomoten. Anledningen till att vi valde tva som anvander sig av och tva som
inte anvinder sig av videomoten var for att vi ville undersdka dmnet fran olika
synvinklar for att f& en sd objektiv bild som mojligt. Vi gjorde alltsd antagandet
att man har olika uppfattningar om dmnet beroende pa om man anvénder sig av

tekniken eller inte.

Den f0rsta intervjupersonen, VD:n, kontaktade vi forst via telefon men utforde
sjdlva intervjun via Internet. Foretagets hemmabas dr i Frankrike och av rent
praktiska skl var det enklare att fora intervjun via MSN Messenger'. Det gick
till sd att vi bada forfattare satt framfor datorn och kunde gemensamt diskutera
frdgorna innan dessa stilldes. Att intervjun utfordes pd franska var ocksa en av
anledningarna till att Internet kindes som ritt media, forfattarna kunde da
lattare reflektera dver korrekt ordval. Dessutom blev det en kostnadsbesparing
da vi undvek utlandssamtal — intervjun tog ndstan tvd timmar. Hela intervjun
sparades elektroniskt varfor vi sedan kunde Oversétta den ordagrant (vi vill
podngtera att franskan inte var ndgot hinder eftersom spriket &r en av
forfattarnas modersmaél). Trots att den direkta chatten via Internet gav utrymme
for dialog gick vi miste om tonfall och betoningar som vi hade kunnat fa vid

anviandning av en annan media.

' MSN Messenger — ir ett datorprogram for att skicka textmeddelande i nitverk, ett si kallat
klient- eller kompisprogram, utvecklat av Microsoft.
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Den andra intervjun, med produktionsplaneraren, utférdes per telefon. Aven
hér avgjordes valet av media av praktiska skil. Intervjupersonen befann sig pé
en annan ort i Sverige, ndrmare bestimt i Pited. Vi anvinde en telefon med
hogtalarfunktion s att vi kunde spela in samtalet, som varade i1 fyrtiofem
minuter, pd band. Niar man har djupintervjuer som har samtalskaraktir dr det
lattare att registrera svaren i detalj med hjédlp av bandinspelning (Andersson
1995). Medan en av oss samtalade med intervjupersonen antecknade den andre
vad som sades. Pa sa vis forsékrade vi oss om att inte g miste om nagonting,
vi kinde att vi inte helt ville forlita oss pé tekniken ifall nagot skulle gé fel med

bandet.

Den tredje intervjun, med Overldkaren, utfordes face-to-face. Vi akte till honom
och utforde intervjun pd samma sétt som via telefon. Vi satt alltsd med
bandspelaren och medan den ene av oss intervjuade antecknade den andre.
Didremot fick vi en storre kénsla for intervjupersonen hdr ndr vi fick traffa
honom personligen. Vi upplevde ocksa att intervjun varade lite langre, den

varade 1 en timme.

Den fjidrde personen, logistikern, intervjuades per telefon. Detta var ocksa av
praktiska skil. Eftersom vi personligen kidnde av bristen pa tid ville vi utfora
intervjuerna sd snart som mojligt och samtidigt underlétta for intervjupersonen.
Vi befann oss pa olika orter varfor intervjupersonen forklarade att hon kunde
stdlla upp via telefon pé kvillstid. Vi ringde péd avtalad tid och med hjélp av
hogtalartelefonen kunde vi aterigen spela in hela samtalet, som varade i
fyrtiofem minuter, p4 band. Medan en av oss intervjuade antecknade den andre

1 vanlig ordning.

Efter intervjuerna transkriberades dessa ordagrant sa att vi skulle kunna éterge
dem korrekt 1 uppsatsen. Den ordagranna transkriberingen underlittade for
sammanstéllningen av empirin och dirutdver dven for analysen (jmf Kvale
1996). Vi kunde dessutom citera intervjupersonerna vilket vi anser stirkte var

empiri. Vi fick ibland mycket l&nga citat eftersom intervjuerna tog en sorts
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samtalsform. Vi stillde de overgripande fragorna, som vi ndmnde forut, och
intervjupersonerna fick ddrmed svara och beritta mer sjdlvmant. Det rédckte
ibland att instimma for att de skulle prata och beritta vidare. Vi stéllde nagra
foljdfragor och stdmde samtidigt av bland vara avstdmningsfragor att allting
kom med. Vi kunde efter intervjuerna kdnna oss tillfredstillda med

informationen vi hade fatt.

Kallkritik

Trots att denna undersokning fokuserar mer pd hur ménniskor uppfattar
anvindningen av teknologin @n sjdlva teknologin &r det ett hogt fordnderligt
dmne som gor att data snabbt blir gammal. For att minimera denna risk har vi
forsokt fa tag pa sa ny information som mojligt. Vi har forsokt bibehalla ett
kritiskt forhallningssétt gentemot all data vi har insamlat f6r att vi under hela
arbetets gang har varit vil medvetna om att olika undersokningar kan ha haft
anledningar att vinkla dragna slutsatser. Vi menar exempelvis att forsiljare av
videomotesanldggningar kan ha anledning att framhédva fenomenet som mer
positivt dn andra. Vi har gjort medvetna urval 1 litteratur och endast valt ut de
specifika element som har varit av vikt for besvarandet av just véra
fragestéllningar. Vi dr d&ven medvetna om att tidigare undersokningar inte alltid
kan jamstillas eller jimforas pd grund av deras karaktir, vissa undersokningar
ar mer specialiserade medan andra mer generella, de dr 4ven omfattande i olika
grader. Det kan édven skilja mycket pd om undersdkningarna &r gjorda med
minniskor med stor erfarenhet av teknik eller inte. Teknologiska organisationer
har sdkerligen en annan uppfattning an icketeknologiska organisationer.
Intervjupersonerna édr av olika kon och é&ldrar samt arbetar pa olika typer av
foretag och kan saledes tankas uppfatta tekniken pé olika sitt. Detta dr aspekter

som vi ddremot medvetet har valt att bortse fran.

Disposition

Kapitel ett, inledande del:: Introduktionskapitlet bestdr av sex avsnitt. Forst

och framst far ldsaren mojlighet att bekanta sig med d@mnet och fa forstaelse for



vart dmnesval. Vi presenterar ddrefter vart syfte och vara fragestéllningar.
Nodvindiga avgrinsningar presenteras ocksd. Vi redogér &dven for
arbetsprocessen och motiverar anvindningen av teori, begreppsdefinitioner och
resultat fran tidigare studier. Vi redovisar bakgrunden till och anvéndningen av
empirin, killkritiken samt avslutar med en disposition av hela arbetet for att ge

lasaren en god helhetsbild.

Kapitel tvd, teoretisk ram: Kapitlet presenterar uppsatsens teoretiska ram
(relations- och kommunikationsteorier) i tva dvergripande avsnitt. De handlar
om vikten av inter- och intraorganisatoriska relationer for organisationernas
virdeskapande samt om  kommunikation dir den icke-verbala

kommunikationen far en betydande roll.

Kapitel tre, begreppsdefinitioner och resultat fran tidigare studier: Det som
ligger 1 botten till &mnesvalet ar tjansteresor och videomoten. For att ldsaren
ska f4 en okad forstaelse for dessa fenomen presenteras begreppsdefinitioner
och resultat fran tidigare studier i detta kapitel. Vi reder ut vad som
kannetecknar tjansteresor, varfor man reser, hur man reser och dess paverkan
pa miljon. Vi fortsidtter med att presentera konceptet videomoten som kan ses

som ett substitut till tjinsteresor.

Kapitel fyra, empirisk ram: Den empiriska ramen presenteras 1 tva avsnitt. Det
forsta presenterar de fyra organisationerna ddr intervjupersonerna &r
verksamma. Direfter foljer en redogdrelse for var och en av intervjuerna —

VD:n, 6verldkaren, produktionsplaneraren och logistikern.

Kapitel fem, analys: Analyskapitlet bestar av fyra djupgdende avsnitt. Det
forsta syftar till att soka svar pa vilka faktorer som ir viktiga i skapandet och
utvecklandet av relationer. Det andra syftar till att se hur dessa faktorer ter sig i
videomoten. I det tredje jamfor vi personliga moten med videomoéten for att
kunna se om personliga moten dr omistliga 1 relationsskapande och
utvecklande. I det avslutande avsnittet drar vi slutsatser som besvarar

uppsatsens fragestéllningar.
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Kapitel sex, avslutande del: Den avslutande delen borjar med att besvara
uppsatsens syfte utifran slutsatser frin tidigare kapitel. Detta presenteras under
rubriken magisteruppsatsens huvudsakliga bidrag. Det foljs sedan av ett avsnitt
dér vi diskuterar och reflekterar over slutsatserna vi har dragit. I diskussionen
forsoker vi sdtta in dessa 1 ett bredare perspektiv. Vi avslutar uppsatsen med

forslag till vidare forskning.
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2.1

Relations-
marknads-
foring

Teoretisk ram

Det som ér teorier 1 denna uppsats handlar om vikten av relationer och hur de
skapas och utvecklas. Vi presenterar d&ven kommunikationsteorier eftersom

mycket i relationer handlar om kommunikation.

Relation

”Sé snart tva individer dr involverade 1 ett foretag finns det ocksa en relation
mellan dem.” (Hatch 2002:214). I en organisation dr det viktigt att skapa och
utveckla starka relationer mellan olika parter (pa individ, intra- och
interorganisatorisk nivad (Flaa et al. 1995)) eftersom det skapas virde i alla
relationer, inte minst for kunderna som &r det slutgiltiga maélet. Nedan
presenterar vi olika teorier som framhéver vikten av langa och stabila relationer
och pévisar hur dessa skapas. I figur 1 presenterar vi en Overblick &ver

relationer i olika kontexter.

[ L] — L] — L] q

« Affarsverksamhet

#7 Virde for

kunderna _
: Intraorganisa-

toriska
relationer

Interorganisa-
toriska
relationer

Virdestjarna
och afférs-
generisk
modell

Natverks-
synsattet

Figur 1: Overblick dver relationer i olika kontexter
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Interorganisatorisk relation

Interorganisatoriska relationer &r relationer som uppstar mellan organisationer.
Inom teorin pratar man da bland annat om tvéd olika typer av relationer, det
finns specifika och diffusa (Méirtenson 1998). En specifik relation dr en
“officiell” relation som endast berér sjdlva affairen medan diffus relation dven
innefattar sociala kontakter. Martensson (1998) menar att det kan uppstéd
dilemman da& det ibland anses nddvéndigt att skapa sociala kontakter i
affirsprocessen. Aven Hepner (2002) menar att relationerna inte endast har ett
foretagsmassigt innehall utan &dven ett socialt siddant. De fOretagsmaissiga
relationerna bygger pd de sociala fenomenen tilltro och fortroende. Dessa

fenomen ér alltsé grundlaggande for att en relation ska utvecklas.

Relationsmarknadsforing

Forskare har pavisat att kdrnan i en verksambhet &r att skapa virde for kunder
(Gronroos 2002; Kotler 2003), vilket definieras som det som kunderna é&r
villiga att betala for en vara eller tjanst (Porter 1985). I en virld dir utbudet av
varor och tjinster, och ddrmed konkurrensen, stindigt okar ar det speciellt
viktigt att skapa starka relationer med sina kunder (Ahrnell & Wildhuss 1999;
Kotler 2003). Starka relationer med kunder, dir tjansteméten blir som “pérlor
pa ett radband” (Andersson Cederholm & Gyimoéthy 2005:47), skapar vérde
och gor kunderna lojala vilket 1 sin tur kan gbra organisationen
konkurrenskraftig (Gronroos 2002). Ett sitt att stirka relationerna pa dr att 6ka
kommunikationen och informationsutbytet mellan parterna (Abom 1997). Det
kravs alltsé en dialog, ett engagemang och interaktivitet for att en relation ska

bli god (Ahrnell & Wildhuss 1999; Corvellec 2005).

Relationsmarknadsforing handlar om kundvdrd och utveckling av kunder
(Ahrnell & Wildhuss 1999) men forutsitter att man inte endast fokuserar pé
relationer med kunder utan att man dven fokuserar pa att ha fortroendefyllda
relationer med leverantorer, distributdrer, samarbetspartners och andra
intressegrupper (Gronroos 2002) som i slutdndan skapar védrde for kunderna.

Gronroos (2002) menar att relationsmarknadsforing forst och framst ar “ett
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perspektiv pa hur foretaget kan forhalla sig till kunder och andra, ett perspektiv
som paverkar hur verksamheten utvecklas och kunderna beméts” (Gronroos

2002:52).

Natverkssynsatt

Genom relationer mellan olika aktorer skapas nétverk (Hallgren 2006).
Relationerna mellan olika organisationer, det som kallas verksamhetsnitverk,
skapas och stirks genom att individerna inom respektive organisation har
relationer med varandra, det vill sidga genom det personliga nitverket
(Gronroos 2002; Hallgren 2006; Hopner 2002). Genom att utveckla 1dngsiktiga
och stabila relationer med andra organisationer far organisationen bland annat
kunskap och resurser (Gronroos 2002). Gronroos menar dven att det dr
effektivare och lonsammare att hitta samarbetspartners som kan leverera extra
kunskap och resurser som annars kan innebdra hoga kostnader for den enskilda

organisationen.

Nitverken kan skapas bade vertikalt och horisontellt. Vertikala samarbeten
innebédr samarbete mellan kopare och séljare medan horisontella samarbeten
innebdr samarbete mellan konkurrenter eller samproducenter (Abom 1997).
Genom att dra nytta av sina nitverk, vilket, som vi pdpekade tidigare,
forutsatter bra och langsiktiga relationer byggda pa tillit och fortroende mellan

ménniskor, kan organisationen skapa virde for kunderna.

Vardestjarna och affarsgenerisk modell

Forskare uppmirksammar den Okade integrationen mellan kundernas och
leverantorernas affarsprocesser. Den 0kade integrationen innebér att kunderna
blir medproducenter (Normann & Ramirez 1995) till skillnad frén det gamla
synsittet dir ”producenten beskrivs som den som skapar produkten at kunden”
(Westrup  2002:68). Dessutom &dr fler aktorer involverade 1 denna
samproduktion enligt synsittet. Begreppet virdestjarna innebér att samtliga

involverade aktorer skapar vdrde for kunderna och for varandra (Normann &
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Ramirez  1995). Aven Goldkuhl (cf. Abom 1995) utgir frin
kommunikationsperspektivet géllande samverkan mellan kunder och
leverantorer och understryker vikten av en utbytesprocess mellan dem for
organisationens egen affiarsprocess — ndgot som fOrutsétter skapandet och

uppritthallandet av relationer (Abom 1997).

Interorganisatoriska relationer i sammandrag

Meningen med en organisation dr virdeskapande for kunderna, men ocksa for
sig sjdlv och andra samarbetspartners. Detta innefattar skapandet,
upprétthallandet samt utvecklandet av langa och starka relationer som bland
annat innebdr att motet som ett kommunikationsmedel fir en mer betydande
roll. Det dr dock inte enbart interorganisatoriska relationer som ér essentiella 1
virdeskapandeprocessen. Relationer inom organisationen, intraorganisatoriska

relationer, spelar ocksa en betydande roll.

Intraorganisatoriska relationer

Intraorganisatoriska relationer syftar pa relationer inom organisationer. Det kan
vara relationer mellan medarbetarna, mellan medarbetare och chefer, samt
mellan chefer. I stora organisationer befinner sig individerna ofta i olika delar
av landet eller till och med virlden (Hallgren 2006). Komplexa organisationer
frambringar ocksd behovet av att triffas oftare i mindre grupper (Snow,
Lipnack & Stamps 1999), och eftersom en organisations kvalitetsnivd bor vara
densamma i alla enheter maste de arbeta efter ett gemensamt koncept. Detta
kraver samordning, integration och kontroll (Hallgren 2006), som mojliggors

genom bra kommunikation och ddrmed starka relationer.

En teori om hur starka relationer mellan ledare och personal skapas och
utvecklas dr “management by walking around” som framhéver vikten av att
ledare ska leva med sina medarbetare, stimulera och uppmuntra dem (Hallgren
2006). Det kan appliceras pa de stora organisationer som bestar av flera mindre

enheter dir behovet av just samordning, integration och kontroll dr stort. De
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hogre cheferna, eller ledningsgrupperna, ar egentligen de enda som har
mojlighet att ha en Gvergripande bild av, och dirmed kontroll Gver, hela
foretaget (Kotter 1998). Men med dagens allt storre foretag har
kontrollmojligheten blivit en utmaning — ju mer komplex en organisation 4r,
desto stdrre dr behovet av kommunikation (Hatch 2002). Aven Goldkuhls (cf.
Abom 1995) poiingterar vikten av kommunikation och vilfungerande relationer
for att alla aktiviteter 1 en organisation ska kunna sammansittas i en sorts

helhet, en affarsprocess, som skapar virde for kunderna.

Kommunikation

Behovet av kommunikation &r stort i1 organisationer for vélfungerande
relationer. Kommunikation dr “ett interpersonellt, symboliskt samspel med vars
hjilp sédndare och mottagare kan ‘likstdlla’ sitt informationsutbyte” (Maltén

1999:47).

Kommunikationsprocessen och olika typer av kommunikation

Informationen &r alltsd vad som Overfors varpd kommunikation dr processen
den Gverfors igenom (Flaa et al. 1995). Det dr viktigt att det finns plats for
feedback mellan parterna (Maltén 1999; Abom 1997), det vill siiga ”6verforing
av mottagarens reaktion tillbaka till sindaren” (Abom 1997:22). Detta gor att
mottagaren kdnner sig delaktig och didrmed kan konversationen bli mer
meningsfull. Kodningen av budskapet och dess tolkning paverkas bland annat
av siandarens och mottagarens fordomar, erfarenheter, tidigare relationer med
mera (Flaa et al. 1995; Maltén 1999). Flaa et al. (1995) framhdver att man
utover saklig information dven overfor varderingar, behov och instéllningar.
Dessa faktorer kan leda till att parterna missforstar varandra, nagot som kallas

”dubbel-kommunikation” (Maltén 1999).

Kommunikationskanaler

Budskapet fran sindaren kan nd mottagaren genom olika kanaler. Exempel pé

kanaler kan vara brev, telefon, e-post, personliga moten och videomdten
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(Miller 2003; Abom 1997). Beroende pa kanalerna kan konversationen
uppfattas av mottagaren pa olika sétt. Daft och Lengel (1986) talar om rik
information. Det handlar d& om kommunikationstillfillen nér mottagaren fér
mer information @n vid andra tillfdllen. Man kan séga att man far rikare (mer
och tydligare) information vid personliga mdten (tack vare bland annat
kroppssprak) dn exempelvis via brev och telefon. Tvetydiga och komplexa
meddelanden bor séndas via kanaler som mojliggdr rikare information. Sddana
kanaler mdjliggor intimitet och social nérhet (Arnfalk 2002). Enklare budskap
som dr lattare att forsta dr inte lika beroende av réitt kommunikationskanal och
kan sdndas via exempelvis brev. De olika kanalerna har olika mojligheter till
direkt feedback (Arnfalk 2002; Abom 1997). Det tar exempelvis lingre tid att
ge feedback pa ett brev &n om man stir ansikte mot ansikte. Man kan alltsé
sdga att val av kommunikationskanal beror pad dess potential att effektivt
Overfora budskapet. Enligt ”Channel Expansion Theory” kan mindre rika
kanaler bli rika kanaler beroende pa mottagarens anvindarkunskaper (Carlson
& Zmud 1994 i Arnfalk 2002). En mottagare som exempelvis anvinder sig av
e-post mer frekvent forstir mer komplex information som skickas genom

denna kanal &n mottagaren som &r mer oerfaren.

Videomoten som kommunikationskanal

En form av kommunikationskanal kan vara videomotessystem. Det dr en
relativt ny typ av motesform déir tva eller flera personer fran olika
verksamhetspunkter kan kommunicera med hjdlp av teknisk utrustning. Denna
utrustning bestar av nigon form av kamera, mikrofon, visuell anordning
(television, monitor, projektor, bildskdrm) och dator med nétverksuppkoppling
av nidgon form (Gasser 2005; Miller 2003). Darutover tillkommer finesser
sdsom mojligheten till fildelning (Chapman & Rowe 2001; Gasser 2005). Man
kan alltsd skicka textdokument, kalkylblad, bilder, filmer, och andra filer som
kan vara av virde for motet. Videomoten bendmns ofta videokonferenser men
forutsdtter da mer avancerad utrustning och fler deltagare (jmf bland annat

Abom 1997).
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Icke-verbal kommunikation

Kommunikation innebidr inte bara budskapet som formedlas genom ord utan
ocksa det som formedlas genom icke-verbala signaler. Maltén (1999) menar
kroppsspréket och Granér (1998) menar &dven motparternas placering i
forhallande till varandra. Hur ndgot ségs (tonldge, hur snabbt man pratar,
ordval), berdring, minspel, kroppsrorelse och uttryck i 6gonen ar ocksé viktiga
kallor till budskap (Granér 1998; Usinier 2000). Ytterligare ett sétt att formedla
ett budskap pa ar genom handlingar och symbolik. Exempelvis sidnder
minniskan olika budskap genom frisyr, makeup, kldder, bil, utformning av

arbetsplats med mera (Granér 1998).

Martensson (1998) presenterar faktorer som kénnetecknar den icke-verbala
kommunikationen. Den icke-verbala kommunikationen spelar en betydande
roll for relationer, inte minst for tjénsterelaterade relationer. Hon menar att
bland annat kroppsrorelser kan oka forstaelsen for mottagaren. Med hjélp av
gester, rorelser, ansiktsuttryck, hallning, 6gonbeteende och liknande kan man
uttrycka mycket mer &n med enbart ord. Kroppsrorelser spelar en avgorande
roll for att samtalet ska flyta, med hjdlp av en huvudnickning eller andra
rorelser kan man enkelt visa att man lyssnar, att man vill ha ordet, eller att man
vill ldmna 6ver ordet till ndgon annan. Martensson framhiver dven betydelsen
av fysiska kinnetecken 1 kommunikationen. Kroppsdofter, vikt, hudfirg,
andedrdkt, fysisk attraktionskraft men &ven artefakter sdsom kldder kan
paverka parterna. Beroring dr ocksd en del av den icke-verbala
kommunikationen, exempelvis kan ett handslag forstirka olika intryck. Icke-
verbal kommunikation innefattar dven rdsten, tonldget och betoningar, alltsa
hur ndgonting sigs. Hur det sigs i form av den rumsliga dimensionen péverkar
ocksd kommunikationen, exempelvis kan avstdndet mellan parterna uppfattas
olika. Slutligen presenterar Martensson den fysiska miljon i1 form av mobler,
inredning, ljus, fiarg och temperatur, som en icke-verbal faktor som paverkar

kommunikationen.
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Sammanfattning av teori

Vi har presenterat olika teorier som framhédver vikten av langa och stabila
relationer och pavisar hur dessa skapas. Det kridvs vilfungerande relationer
inom organisationerna och med kunder och intressenter for att kunna skapa
viarde. For att uppnda de vélfungerande relationerna arbetar man inom
organisationer mycket med kommunikationsprocessen. Man ser bland annat pa
hur nagot formedlas och hur det uppfattas av mottagaren, hir spelar bade
verbal och icke-verbal kommunikation in. Vi ser att kommunikationskanalerna
spelar en betydande roll och bdr anpassas efter vilken information som ska
formedlas. Eftersom det alltsa &r viktigare d4n nidgonsin med starka och stabila

relationer finns det ménga faktorer att beakta for att kunna ge kunderna virde.

-19-



3.1

Begreppsdefinitioner och resultat fran tidigare studier

Det har tidigare gjorts flertalet studier som pavisar hur transporter och dirmed
tjénsteresor paverkar miljon. Det har dven tidigare foreslagits att man bor
anvénda sig av videomoten som ett substitut till resorna. Vi presenterar dérfor
konceptet videomdte och bakomliggande faktorer till anvindandet av den nya

tekniken 1 detta kapitel.

Tjansteresor

Med tjénsteresa menar vi alla resor som en anstélld person gor i arbetet, alltsa
beordrad av det foretag eller den organisation dir denne ar anstdlld. Vi menar
savil de resor man utfor for att mota kunderna eller leverantdrerna som inom
organisationen. Enligt nya undersokningar har denna typ av resor okat stadigt
under en ldngre period och stir idag for 13 procent av alla resor i Sverige
(Nutek 2007). I slutet av 2006 lade undersokningsforetaget Ipsos MORI?
(Tandberg 2006) fram en rapport om tjénsteresendrer i Europa. Resultatet
visade bland annat att 8 procent av Sveriges tjdnsteresenédrer reser minst en
ging 1 mdnaden internationellt. Utesluter man resor utan dvernattning star de
internationella tjansteresorna for hela 31 procent av Sveriges tjdnsteresor,
enligt Nutek® (2007). Samtidigt reser endast 4 procent av tjdnsteresendrerna

mer dn en gang 1 veckan nationellt (Tandberg 2006).

Ipsos MORIs undersokning involverade dven tjdnsteresenidrernas beteenden
(Tandberg 2006). De kom fram till att drygt en tredjedel av alla resor anses
vara onddiga och att en tredjedel av resendrerna kidnner sig stressade. Hela 13
procent kdnner att resorna goér dem mindre produktiva. Néra hélften av
tjdnsteresendrerna kidnner att resorna dr ett “nddvindigt ont”. Detta har dven

forskare kommit fram till enligt Arnfalk (2002), han menar att pa foretag dér

? Ipsos MORI ir ett undersokningsforetag som tillsammans med Tandberg (globalt ledande
leverantdr av produkter och tjénster for videokommunikation) har utfért en undersdkning om
attityder och beteende, samt miljopaverkan, finansiella och personliga kostnader bland 1 400
tjénsteresendrer i sju europeiska lander.

® Nutek #r ansvarig myndighet for turistniringsfrimjande samt statistikansvarig myndighet for
den officiella turiststatistiken.
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Overvigande delen av de anstillda reser betraktas, resorna som mindre

motiverande och att de skulle kunna bli farre.

Varfor reser man?

Enligt undersdkningen av Ipsos MORI (Tandberg 2006) anser svenska
tjdnsteresendrer att den mest lockande fordelen med tjénsteresorna &r
mojligheten att & uppleva nya kulturer (65 procent) och att det dr ett utmarkt
sdtt att umgas pd (60 procent). De personliga mdtena, eller face-to-face,
kommer bara péd en tredje plats (47 procent). Enligt Arnfalk (2002) lockas
tjdnsteresendrer dven av att kunna kombinera affirer med ndjen, dessutom
innebir det ofta taxfree och bonusprogram som uppskattas av resenirerna. Icke
desto mindre anses tjinsteresor ofta vara omringade av status och glamour

(Arnfalk 2002).

Enligt Arnfalks (2002) undersékning av Telia Ndra som presenteras i hans
doktorsavhandling reser man huvudsakligen for olika projekt inom
organisationen eller for olika typer av samarbeten. Konferenser tillsammans
med utbildning kommer pa andra plats i varfér man reser och slutligen reser
man dven i syfte av att skapa nétverk och i marknadsforingssyfte. Man reser
alltsa for att fa traffa kunder, leverantorer, partners, och kollegor. Man reser
dven for att fa tillgdng till produkter och dérigenom far man intdkter,
information, kunskap, formégor, samarbete, underhall med mera (Arnfalk

2002).

Ovanstaende kan jimforas med de nya uppgifterna frdn Resurs AB/Rese- och
Turistdatabasen (Nutek 2007). De ndmner att det fradmsta syftet for nationella
tjdnsteresor ar for konferenser, kongresser, kurser och seminarium, medan det
frimsta syftet for internationella tjdnsteresor dr externa, enskilda tjansteresor. I

figur 2 presenterar vi resultatet av deras undersdkning om tjénsteresornas syfte.
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Figur 2: Syfte med tjdnsteresor 2006.
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Killa: Resurs AB/Rese- och TuristDataBasen i Nutek (2007)

Transportmedel

Enligt Nutek (2007) &r det mest anvénda transportmedlet inom det nationella

tjdnsteresandet bilen foljt av flyget, detta illustreras nedan i Figur 3. Flyget ar

dven det transportmedel som okar mest i anvdndning. Gossling och Peeters

(2005) visar att trenden att tjdnsteresendrer viljer flyg dven nér det géller korta

distanser blir tydligare. Nutek (2007) visar att for ldngre distanser,

internationella tjdnsteresor, ar det frimsta transportmedlet flyget f6ljt av bilen.

Resultatet av val av transportmedel fran Nuteks (2007) undersékning

presenteras nedan. Det som &r vért att beakta att valet av transportmedel kan

paverkas av olika faktorer, forutom rent ekonomiska faktorer for foretagen kan

det for den enskilde resendren handla om bland annat taxfree eller

transportforetagens olika bonusprogram (jmf Arnfalk 2002).
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Figur 3: Val av transportmedel vid tjénsteresor 2006.
Killa: Resurs AB/Rese- och TuristDataBasen 1 Nutek (2007)

Miljopaverkan

I dagens ldage diskuteras miljofragor pa alla olika nivéer, fran lokal till global
niva. EU:s 6vervakningsmekanism for utsldpp av véxthusgaser visar att det
framforallt &r utsldppen frén transporter som dkar (SCADPlus 2007). Flyg och
andra transportmedel slédpper ut koldioxid och andra véxthusgaser som bidrar
till klimatforandring. Infrastrukturen utgoér dven ett direkt hot mot biologisk
mangfald (Wong 2004), bidrar till forsurning, buller (Arnfalk 2002) och
mycket mer. Klimatférdndringen upplevs som det storsta och svéraste
miljoproblemet (EUR-Lex 2007). Andel utslipp av koldioxid och andra
vixthusgaser som transportsektorn stir for dr 35-40 procent i Sverige och 28
procent i EU (Arnfalk 2002). Végtransporter dr den del av transportsektorn
som star for den storsta delen av vixthusgasutslippen (EUR-Lex 2007). Men
nér det giller transportmedel relaterade till turism sa ar det flyget som stér for
den storsta delen av viaxthusgasutsldppen (Gossling och Peeters 2005). Utslépp
genererade av flyget inom Europa har fordubblats sedan 1992 och fortsitter
6ka med 3,5 procent per ir samtidigt som utsldpp av vixthusgaser generellt har
minskat ndgot. En sddan 6kning innebdr enligt Gossling och Peeters (2005) att
malet att reducera viaxthusgasutsldpp med 42 procent till 2050 blir svart att na.

Det blir dd tydligt att trenden att anvdnda flyg som transportmedel vid
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tjansteresor bidrar till 6kningen. Ipsos MORIs (2007) unders6kning visar att 44
procent av de svenska tjdnsteresenédrerna dr miljdmedvetna och att 40 procent
inser att deras resor paverkar miljon negativt (Tandberg 2006). Daremot &r det
endast 8 procent av tjdnsteresendrerna som viljer att resa mindre for att minska

paverkan pd miljon.

Videomoten

Som vi ndmnde 1 uppsatsens borjan fortsétter tjénsteresorna att 6ka trots hoga
kostnader for samhéllet, affiarsvirlden och individer. Vi har dven framhévt att
det dr ett fenomen som dessutom dr forddande for miljon. For att minska pa
tjdnsteresorna har manga dirfor sett videomdten som ett alternativ. Om
konceptet fir bredare omfattning skulle det 4ven kunna innebéra en l9sning pa

en del av miljoproblemen.

Videomoten idag

Videomoéten dr en relativt ny typ av mdtesform dér tva eller flera personer
sammankommer med hjélp av teknisk utrustning. Detta kan mojliggéra stora
inbesparingar for foretag och organisationer i form av sdnkta resekostnader
(kilometerpengar, dagtraktamenten, hotellrakningar, tdg- och flygbiljetter etc.),
tidseffektivitet, produktivitet (bland annat genom motivation fran
arbetskamrater och mer tid 6ver till egen familj) med mera (Arnfalk 2002;
CITICA 2006; Abom 1997). Det sparar dven mycket pd miljén framforallt i
form av minskad anvindning av transporter (Arnfalk 2002). En studie har
pavisat att ett ars intraorganisatorisk anvindning av videomoten kan reducera
organisationens koldioxidutsldapp med 90 procent (Takahashi et al. 2006).
Deltagarna kan nimligen befinna sig pé olika verksamhetspunkter varsomhelst
1 vérlden forutsatt att de har tillgdng till videomotesutrustning. Enligt Ipsos
MORIs undersokning anser tjédnsteresenérerna att 25 procent av tjansteresorna i
Sverige skulle kunna ersdttas med videométen, och 20 procent av
tjénsteresendrerna tror dessutom att videomoten skulle forbittra deras balans

mellan arbetsliv och privatliv (Tandberg 2006).
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Marknaden for videomoéten dr expansiv och enligt rapporter har kostnaderna
for utrustningen sdnkts och finns nu i alla prisklasser (Bertilsson 2006;
Chapman & Rowe 2001). I Sverige finns ett tiotal olika varumérken som
erbjuder videomoteutrustningar (Videokonferens.com 2007). For foretag som
dnda inte investerar i en fullstindig videomoétesutrustning finns alternativ
sasom videokonferensanldggningar (Chapman & Rowe 2001). Kvaliteten pa

videosamtalet beror likvél pé utrustningen som pd bandbredden (Gasser 2005).

Icke-verbal kommunikation i videomoten

Manga undersokningar visar att det finns en skillnad pa hur den icke-verbala
kommunikationen formas genom video och genom personliga moten
(Chapman, Uggerslev & Webster 2003; Fullwood & Doherty-Sneddon 2006;
Fullwood 2007). Fullwood och Doherty-Sneddon (2006) menar att styrkan av
den icke-verbala kommunikationen minskar vid videomdten d& informationen
frdin Ogonen é&r begriansad. Detta visar flera undersOkningar, brist pa
ogonkontakt dr den storsta kritiken mot videométen (Armstrong-Stassen,
Landstrom & Lumpkin 1998; Fullwood 2007). Maénniskor som undviker
O0gonkontakt uppfattas som mindre intelligenta, mindre vinliga och mindre
palitliga (Fullwood & Doherty-Sneddon 2006). Teknikforetagen som sysslar
med videomoteanldggningar har forsokt atgidrda detta problem bland annat

genom kamerans placering (Fullwood 2007).

Fullwood (2007) menar dven att man dndrar beteende vid videomdten jamfort
med personliga moten vilket enligt undersokningen visade sig vara bade
positivt och negativt. P& ett sitt kan man Overdriva sina rorelser for att
kompensera brister. I brist pa dgonkontakt kan man alltsd dramatisera och
sdnda ett annat budskap dn det som ursprungligen var meningen att man skulle,

detta kallas i ndgra undersékningar for over-gazing” (Fullwood 2007).
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Sammanfattning av begreppsdefinitioner och tidigare studier

Tjansteresorna har o©kat stadigt under en ldngre period. Syftet med
tjdnsteresorna dr framst konferenser, kongresser, kurser, seminarium, interna
och extra resor med mera. Okningen av resorna innebir kad anvindning av
trasporter, fraimst flyg och bil, vilket forvarrar miljoproblemen. Tidigare studier
har visat att videométen kan ses som alternativ for att minska tjénsteresorna.
Videomédten dr en relativt ny teknik som inte helt kan jamstillas med

personliga méten, man mister exempelvis 6gonkontakten.
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Empirisk ram

I den empiriska ramen presenterar vi de djupintervjuerna som har utforts for
arbetet. De presenteras i alfabetisk ordning utifrdn organisationernas namn. |
nésta avsnitt dir vi alltsd kort presenterar organisationerna foljer ett stycke om
vardera organisation i foljande ordning: Carbonium, Landstinget Blekinge,
Svenska Cellulosa Aktiebolaget samt Yves Rocher. I avsnittet efter det redogor
vi alltsd for intervjuerna i samma ordning, det dr trots det fokus pd personernas

upplevelser mer eller mindre oberoende av foretag.

Kort presentation av organisationerna

Carbonium (2007) &r ett konsultféretag som hjdlper foretag att internintegrera
nya system och att hitta optimala 16sningar for att minska utslipp av
vixthusgaser och didrmed skydda miljon. Trots sin ringa storlek &r foretaget
vildigt brett med aktiviteter i manga lander, huvudkontoret har dock blivit kvar
1 Frankrike. Individerna pé foretaget kombinerar resandet, telefon och video for
att knyta nya kontakter och wuppritthdlla de relationer de har idag.

Intervjupersonens position 4r VD i denna organisation.

Landstinget Blekinge (2007) 4r som alla landsting bestdende av flera olika
enheter inom hélso- och sjukvard. De anstéllda inom landstinget reser till och
frdn de olika enheterna 1 Blekinge. P4 grund av samarbeten med andra
landsting och organisationer reser de dven utanfor ldnet. Intervjupersonen &r

Overlidkare inom psykiatrin i Olofstrom, en del av den storre organisationen.

Svenska Cellulosa Aktiebolaget (2007) presenterar sig pd hemsidan som “ett
globalt konsumentvaru- och pappersforetag”. De “utvecklar, producerar och
marknadsfor personliga hygienprodukter, mjukpapper, forpackningsldsningar,
tryckpapper och sigade travaror 1 6ver 90 ldnder”. De vill skapa ”virde genom
kunskap om konsumenters och kunders behov, regional nidrvaro och effektiv

produktion”. Intervjupersonen dr produktionsplanerare.
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Yves Rocher (2007) profilerar sig pa marknaden som det frimsta foretaget 1
virlden inom biovegetabilisk skonhetsvard. De har huvudkontor i Frankrike
som kriver god kommunikation med de andra enheterna i virlden. Det &r ett
viarldsomfattande foretag. Intervjupersonen arbetar for ndrvarande som

logistiker for foretaget.

Djupintervjuerna

VD:n

VD:n for Carbonium utfor ofta tjénsterelaterade resor. Han beréttar att han ofta
aker pa konferenser och att dessa brukar vara mellan tvd och fem dagar. Andra
ganger gor han platsbesok med flertalet moten. Han brukar ocksé tridffa sina
samarbetspartners och kunder och arbeta med dem fOr att snabbare nd malen
och komma till resultat. Sddana resor brukar ta upp till en vecka. VD:n reser i
hela virlden for att traffa sina samarbetspartners och kunder. Det kan vara allt
mellan Norge och Thailand. Och métena d4r manga nar VD:n vil ér pa plats.
Det kan handla om fyra méten under tre dagar. Mojligheten att upptdcka nya
platser dr ett av det viktigaste for honom nédr det géller tjdnsteresandet. Sjdlva
transporten 1 sig dr nigonting som han ogillar men han blir glad Gver att
komma fram till ett stdlle som han inte kénner till eller som han har uppskattat
nér han har varit dir. Alltsa 4r ndje nadgot som &r en av anledningarna till varfor
VD:n reser. Han séger att om det bara hade varit for affirer och &ka fran ett

kontor till ett annat, hade han foredragit stanna hemma.

Istdllet for att resa sd anvinder VD:n oftast telefonen men dr dock en
anhéngare av den nyare tekniken — videométen. VD:n anvéinder videomdten
aktivt och ndmner att om konferenserna inte organiseras med video av
samarbetspartners hiander det att han sjdlv tar initiativet. Han séger att trots att
det kanske inte alltid kan anvdndas sd ser han girna att den utnyttjas mer
frekvent. Han dr noga med att framhéva att de endast dr mdjliga i specifika fall,
exempelvis vid gruppmote dér tva grupper som befinner sig pa tva olika stéillen
har videomoéte 1 tvd till fyra timmar. Gruppmoten dr den situation déar

videomote kan fOredras for annars, sdger VD:n, ser han inte ndgon storre
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skillnad mellan video- och telefonméten. Han har erfarenhet av
telefonkonferens dér tio personer har deltagit och det har fungerat vil. Nigra

negativa sidor med att anvéinda videomdten kan VD:n inte heller komma pa.

Déremot ser VD:n positivt pa videomotens betydelse 1 relationsskapande. Han
podngterar dock att han inte ser nagra skillnader mellan video- och
telefonkonferenser hér heller. Sjdlv skapar och utvecklar han afférsrelationerna
med hjélp av bade teknikerna blandat med tjinsteresor. For att en relation ska
fungera vél, nar VD:n arbetar med ett samarbetsprojekt, ar det ocksa viktigt for
honom att besdka platser, som till exempel industrier eller naturreservat.
Givetvis dr ett personligt mote med samarbetspartners eller kunder av stor
betydelse. VD:n tror att det 4r mdjligt att skapa afférsrelationer utan att tréffa
personerna pa riktigt men for att utveckla dessa behdver man traffas. Det ar
viktigt for att “komma ldngre i fortroenderelationen”. Han exemplifierar med
en affdrsrelation som han har med en kinesisk samarbetspartner. Han beréttar
att de har pratat regelbundet i telefon ett tag nu utan att nagonsin ha tréiffats.
Men den ménskliga psykologin gor att de nu har kommit till ett stadium dar de
maste trdffas. Detta tycker han &ar viktigt for att kunna skapa fortroende 1
relationen. Det personliga moétet ger mycket mer — “faktumet att man ses r ett
sdtt att kommunicera”, sdger VD:n och podngterar att det inte blir samma sak
med videomoten. Videomoten tillater en battre kommunikation dn telefoner,
men “man kan anvinda videon regelbundet endast om man hanterar verktyget
vil”. Han menar att man kan stirka en affdrsrelation med hjélp av videomdten
om man dr van vid mediet och forstar sig pd det, dock maste man triffas
personligen for att kunna lara kidnna varandra vil. Han fortsétter att illustrera
med den kinesiske partnern. Att de behover triffas dr inte endast till for att
bygga fortroende utan dr dven en form av vidareutveckling av afférsrelationen
genom att han fir mojlighet att trdffa partnerns team, kontor, tekniska
mojligheter och sé& vidare. Dirigenom kan han forsdkra sig om att det dr en
partner han vill fortsétta arbeta med. De sociala kontakten dr ocksa ndgot som
ar viktigt 1 sammanhanget, tilligger han, till exempel att kunna dta frukost
tillsammans. Det dr skillnad mellan att ha de sociala kontakten virtuellt och pé

riktigt. VD:n sdger: "For att dra det lite ldngre sa &r det lite som att besdka en
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kulturell plats pa virtuellt sitt sésom Gizaplatén eller att ta semester och aka till

platsen”.

Dock dr det inte endast mdjligheten att se som &r viktigt i kommunikationen,
sdger VD:n. Han menar att dven ljud och lukt har betydelse, dér lukt &r ndgot

som saknas i videomoten. Han illusterar:

Lat séga att min samtalspartner pratar korrekt nér vi pratar i telefon, eller
att han har en presentabel fysik nir jag ser honom, men att han skulle
vara... lite respektlos gillande sin hygien. Videomoteen skulle inte tillata
mig att se att han helt enkelt &r motbjudande!! Utan denna information,
skulle han kunna bli en representant for mitt méarke, vilket skulle vara
otidnkbart om jag hade haft all information. (Fri 6versittning).

Att tjansteresor paverkar miljon Aar ett stort problem som VD:n
uppmarksammar. VD:n ndmner flygplan som slédpper ut véxthusgaser och
orsakar klimatfordndringar. Han tror dirfor generellt att en del tjénsteresor
skulle kunna erséttas med videométen men att det endast skulle pdverka
resornas miljopaverkan marginellt. For egen del ar han séker pa att hans resor
inte skulle kunna ersdttas med videomoten och réttfardigar dem med att de
faktiskt dr obligatoriska i den man att han ska kunna utfora sitt arbete. De
génger han reser r det for utstéllningar, seminarier eller konferenser som man
maste forflytta sig till. Han péstar dock att han endast reser med flyg om det
inte finns andra mojligheter annars tar han taget och véldigt sdllan bilen.
Avslutningsvis tror han mest pa att videomdten blir en sorts komplement till

tjénsteresor och inte erséttning.

Overlidkaren

Overlikaren pa psykiatrimottagningen i Olofstrom, Blekinge, berittar om de
manga tjdnsteresor han utfor néstan dagligen. Jag jobbar pa E22:an”, skdmtar
overldkaren. Han forklarar detta med att Olofstrom ligger ganska langt fran
Karlskrona och ddrmed ar behovet av att resa inom organisationen mycket
stort. Han berdttar om en utrdkning som gjordes for ett par ar sedan som

pavisade att “tidsméssigt sa var det tvd hela tjanster som gick &t till resandet
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inom landstinget”. Han ser inget positivt med tjdnsteresor — det dr stressande
och det #r alltid brist p4 tid. Overlékaren tror att man hade kunnat spara mycket
tid om man hade anvént sig av videomodten. Han tror att en stor del av
tjdnsteresandet, exempelvis de manga behandlingskonferenserna, hade kunnat
ersdttas med videomoten inom organisationen. Han ger ett exempel pé ett annat
landsting dir man kor med videométen och séger att videomdoten ger en storre
flexibilitet. Han menar att deltagare kan befinna sig pé de platser de brukar

vara, det blir mindre tidspress och mindre stress.

Han tror ocksd att kommunikationen blir bittre om man infoér videométen.
Overldkaren forklarar detta med att resandet #r s oerhort tidskrivande att man
ibland dr tvungen att avstd frdn modten for att kunna hinna med andra
arbetsuppgifter. Videomoten mojliggér daremot fler moten dven om dessa ér
virtuella. Denna forbittrade kommunikationen skulle i sin tur stdrka relationer,

hivdar 6verldkaren. Att personliga relationer skulle lida tror han inte pa:

A men, jag tror att vi alla &r lite skrimda av att det kommer teknik och
tror att vi ska... att vi ska teknifiera relationerna men det gor vi inte!
Telefonen har ju inte forsdmrat vira kommunikationer over virlden,
TV:n har ju inte forsdmrat den har ju forbattrat den, datorn har ju inte
forsdmrat den... d&ven om vi sa det fran borjan. Det har ju forbéttrats. Vi
kommunicerar ju mer dn nigonsin. Alla ska ju veta allting om alla! S& det
har ju inte blivit ndgon forsdmring, d&ven om det dr det som har funnits
som... som en ech.. katastrofbild dver hela tiden ... att vi plockar bort de
ménskliga relationerna, och jag tror att vi utvecklar dem.

Alltsad betraktar overldkaren videomoten som en mycket positiv sak, trots att

det finns skillnad mellan att trdffas virtuellt och personligt:

Det... Sjalvklart sa blir det inte samma som... som ndr man triffas och
darfor kan man ju inte helt komma ifrén att det méste ju vara personliga
moten assd. Men mycket kan man ju avhandla likavdl som man kan
avhandla vissa saker per telefon sd kan man ju avhandla lite béttre
kontakt dn via telefon blir det ju. Och sen sd kan man ju sitta flera
stycken pa varje stille. Och har... och man ser varandra, man ser vem det
ar och man ser lite gester och... om jag i telefon siger att den ar sé héar
stor sa &r det ju ingen som fOrstar det, men sdger jag det pa videomoten sa
forstar man ju.
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Overlikaren tror att det #r lttare att kora videomdte med dem man har tréffat
tidigare men ingen nddvandighet eftersom man med tiden vénjer sig och lir sig

prata med minniskor man inte tréffat 6ga mot dga:

Men sa var det vil d4ven nér vi borjade med telefonen att man ville bara
prata telefon med dem man hade tréffat tidigare men det bryr vi oss inte
om sd& mycket idag. For att vi 4r vana vid det sittet att hantera
kommunikation.

Han poéngterar dock att om man kor videométen med en ménniska utan att
traffa henne sd kan det leda till en besvikelse ndr man vél triffar henne — det

finns risk att det inte uppfyller forvantningarna, menar 6verlékaren.

Att man skulle sakna den sociala nédrvaron vid anvindandet av videomoten ar
inget Overldkaren bekymrar sig om. Han forklarar att om négra sitter pa ett
stille och andra pa ett annat sd dr det en social ndrvaro pa bada platser. Man
kdnner sig absolut inte isolerad, dven om de andra som sitter pd det andra
stillet inte dr fysiskt ndrvarande. Enligt Overldkaren sd &r man social via
videomdten (inte enbart med dem som sitter bredvid utan dven med dem som
man ser pa skdrmen). Han exemplifierar och menar att dagens ungdomar ar till

och med sociala via SMS.

Pé ett videomdte ser man endast det mest vésentliga, just det man egentligen
behover se, sdger overldkaren. Dock finns det ingen mdjlighet till berdring.
Berdringen kan vara viktig 1 relationsskapandet men didremot dr det inte
handlingen 1 sig som é&r sa viktig. Det viktigaste dr att kidnna att beréringen ar
tillitet i kommunikationen. Aven genom ett videomdte kan man kiinna om det
ar tillatet eller inte. Finns det en varm dgonkontakt och 6ppet bemdtande ar
aven beroring tilldten, forklarar han. Man kan dven berora 1 ord, tilldgger han.
”Och séger jag att hdr har du en klapp pd axeln, puss pa dig, s ger det en

b

signal om att hiar &r en nérhet, och att det ar tillatet...”, exemplifierar

overldkaren.

Overlikaren siger att mycket beror pa teknik. Med en mycket utvecklad teknik
fdr man bra kontakt. Man kan till och med f4 &gonkontakt, tilligger han.
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Givetvis blir det ingen “kommunikation pa molekylniva”. Man missar ocksa
sddant som lukt eller vissa gester men det dr inget han skulle stéras av pa en
videomote. Han sdger att vi blir bdttre pa att lyssna och pa att ldsa av

ménniskor ju mer vana vi far:

Vi blir ungefér som att de blinda blir ju véldigt bra pa att lyssna och nér
vi pratar i telefon sa blir vi rétt si bra pa att lyssna in vem jag pratar med.
Hur dr deras karaktir och...ech... i videomoéteen far du i alla fall mer
information &n via telefonen.

Det viktigaste dr, anser Overldkaren, att kunna stimma av med méanniskan som
man ser pa skdrmen hur man ska visa intresse, att man aktivt lyssnar och
forstdr. Denna avstdmning ska vara omsesidig. Misslyckas avstdmningen sé
stinger man av och didrmed blir kommunikationen misslyckad. Med

videomdten &r det inga problem att klara av avstdmningen, tror han.

Négra storre hinder med videomoéten ser alltsd Overldkaren inte, man kan
utveckla allting, sdger han. Han tror att man i framtiden kommer att kunna
styra kameran sjilv si att man sjilv kan vilja vad man vill titta pa. Det enda
han tédnker pa 1 sammanhanget ar sekretess, vilket ar sérskilt viktigt inom hans
yrke. Overlikaren tycker att det ska vara krypterat pd nigot sitt si att ingen
obehorig kan plocka upp detta pa sin dator.

Generellt tycker dverldkaren att mycket handlar om vana. Han menar att man i
borjan stors av tekniken, vilket dock dr dvergaende. Han tror att det sékerligen
ar en generationsfraga for att det i den dldre generationen finns ett slags
motstdnd mot den nya tekniken. For dagens barn blir det nog ett naturligare satt

att kommunicera p4, avslutar 6verldkaren.

Produktionplaneraren

P& Svenska Cellulosa Aktiebolaget anvdnder man sig inte av videomoten.
Déaremot reser man en hel del, bade internt och for att trdffa kunder.
Produktionsplaneraren pa foretaget vet inte varfor videomoéten inte anvénds.

Personligen tycker han det hade varit svart med videomoten. “Jag vet inte
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riktigt hur videomdten fungerar men alltsd vem skulle man filma da i sé fall?”,
frdgar produktionsplaneraren. Det dr ndmligen ofta si att det &r ritt ménga
ménniskor fran olika stillen som ska mdtas ndgonstans. Man har ocksa ofta
demonstrationsmaterial som skickas ut fore motena som man ska titta pa
samtidigt. Som ett komplement till resor anvdnder man sig av
telefonkonferenser istéllet, internt for det mesta. Dessa brukar ta ungefar tva
timmar. Nir man dr manga som sitter i métet, till exempel, trettio personer pa
tio-femton olika stéllen i vérlden dr det béttre med telefonkonferenser &n med
videomoten, anser produktionsplaneraren. Han menar att det kanske inte ar sd
praktiskt att ha tio-femton sma bilder pa datorn s& att man inte riktigt vet vem
man ska titta pa. Produktionsplaneraren sdger att han inte heller har nigot

behov av att se de méinniskor han har telefonkonferens med:

Jag kinner liksom inte det, jag tycker att det dr ganska s& okej faktiskt.
Jag vet inte riktigt om jag kénner behov av att se dem, men det kanske ar
sa att om man provar pa sa kinner man att det 4r mycket enklare.

Senare tilldger han att det kanske hade varit bra att anvdnda videomdten internt
1 stéllet for telefonkonferenser, att man hade kunnat se personerna man pratar
med. Dock verkar han fortfarande vara tveksam till videomdtestekniken. Att
man sitter pad manga olika platser dr ndgot av bekymmer, anser
produktionsplaneraren. Han tycker att kanske det skulle kunna fungera for
vissa enheter, som till exempel, forsdljningsenhet, da de har minga fler mdten

och ér férre deltagare.

Sjélv reser produktionsplaneraren en del, bade for att besoka kunder och for att
besoka de andra enheterna inom organisationen. Han reser minst en gang i
manaden. Dock podngterar han att for just rena moten s har han inte rest sa
mycket, bara nigra ganger pd tva ar. Han reser bade utomlands och inom
Sverige. Resorna brukar ta frdn en dag upp till en vecka. Produktionsplaneraren
sdger att de resor han gor kan inte ersdttas med telefon- eller videomdten
eftersom det oftast dr sa att han maste se produktionsanlidggningar, kundernas
sdtt att producera samt forstd kundernas produkt for att skapa en produkt som
passar kunderna bdst. Detta kan vara svart att f4 en uppfattning om genom

telefon- eller videomodten. Det &ar ldttare att se med egna Ogon, tycker
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produktionsplaneraren. ”Dessutom kan det vara roligt att trdffa dem ansikte
mot ansikte”, tilliger han. Han tycker det ar viktigt att triffa kunderna
personligt for forsta gangen. Han séger: ”Jag vet inte om det skulle uppskattas
om man bara kommunicerade med kunder via... via video”. Han menar att det
ar roligt att trdffas och dta lunch tillsammans, prata lite informellt, sarskilt om
man triffas for forsta gdngen. Men har man traffats ménga ganger sa gér det
kanske att ta det pa video, tycker produktionsplaneraren. Han har sjdlv aldrig

haft en telefonkonferens med nagon han inte har triffat tidigare.

Aven att kunna triffa personer som jobbar inom foretaget anser
produktionsplaneraren vara viktigt. Han beréttar om de arliga mdten som de

har inom organisationen:

Assé ibland har man arsvisa méten for att trdffas nénstans for att ha ett

storre mote. Och det ér klart att... det skulle ju egentligen ga via video,

eller egentligen via telefon. Men det kan ju vara roligt att triffas en gang

per ar och tréiffa sina kollegor pé olika platser och samlas pa ett stille och

ga igenom och kanske umgas lite grann, fast visst, informationen pa... pa

de hidr motena som &r arsvisa skulle man nog kunna ehm ha via video

men da forsvinner lite grann av det hérra sociala nétet nir man triffas en

gang per ar.
Han tilldger att man behdver umgés ibland, den storsta delen av kontakten sker
ju dnda genom telefon eller mail, da &ar det roligt att 4ta middag tillsammans, att
hitta pa nagot kul, att prata med varandra om niagot som inte ror arbetet efter att
agendan dr avklarad. Det sociala kan forbéttra relationen, det blir enklare att
kommunicera, séger produktionsplaneraren. Att bara kéra en agenda pa mdten
blir opersonligt, tilliger han. Om videomdteens betydelse i sammanhanget
sdger han: ”Det blir lite mer.. det blir mer opersonligt. Med videométe blir det
kanske mer personligt men &ndd”. De sociala aktiviteterna dr viktiga att ha

dven efter moten inom produktionsplanerarens enhet, vilka forbéttrar

arbetsrelationer, forbattrar fortroende for varandra.

Produktionsplaneraren vet inte om det finns planer inom organisationen att

infora videomdten. Han siger:

/.../ det kommer ju séker mer i framtiden med videométen. Det dr ju sa
att man sen urminnes tider har pratat i telefon och att det &r en ganska...
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eller relativt ny grej och det kommer sékert in forr eller senare tror jag
men det 4r min personliga tro. Men eftersom man i alla tider har pratat i
telefon kanske man inte har tiankt tanken pa att ta ett steg langre.

Dock poidngterar han att han inte tror att antalet resor kommer att minska for
det. Att triaffas personligen for att skapa fortroende och forbéttra relationen ar

viktigt, anser produktionsplaneraren.

Logistikern

De anstillda pa Yves Rocher reser mycket, sdger den intervjuade personen som
ar logistiker pé foretaget. Det frimsta syftet med resorna ar att triffa de interna
leverantdrerna, man reser alltsd till fabrikerna som bland annat ligger i1
Frankrike och Polen. I Frankrike ligger &ven huvudkontoret varfér minga resor
dven gors dit 1 syfte av att triffa ledningen. Marknadsforarna péd foretaget ar de
som reser oftast. Som komplement till resorna anvinder sig fOretaget av
videomoten “rdtt sd mycket”, enligt logistikern. Sjdlv deltar hon 1 videomdten
en gang per manad och varpa de brukar vara kring sju deltagare, konferenserna
brukar da ta ungefdar tvd timmar. Logistikern betraktar videomoten som en
positiv sak men det dr inget hon foredrar framfor sina tjdnsteresor — det gér inte
jamfora resor med videomoten. Hon menar att det inte riktigt &r samma sak.
Videomoten vill hon istéllet jamfora med telefonkonferenser. Vissa saker gér
det bittre att 16sa genom videomote 4n genom telefonkonferens eftersom man
far béttre kontakt genom videomdten. Hon tycker det 4r mycket bra att man
kan se personerna “for att ndr man har en telefonkonferens sa blir det sé latt att
man pratar i mun pd varandra”. Det dr d& mycket ldttare att folja
konversationen, speciellt om man &r flera personer, séger logistikern. Det &r
ocksa bra for arbetet dd& man tar videométe “lite mer seridst &n en
telefonkonferens”. Hon menar att man forbereder sig béttre infor en videomdéte
an infor en telefonkonferens vilket resulterar i effektivitet. Hon upplever ocksé
att kommunikationen har blivit bdttre pa foretaget i och med inforandet av

videomoten.

Sitt eget deltagande 1 videomdten upplever logistikern som mycket positivt.

Trots att hon har ként av bristen pa 6gonkontakt och kroppslig aktivitet jaimfort
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med de riktiga moten dr det inget som stér henne namnvart. Folk forsdker vara
lite tydligare, de nickar oftare och s vidare, sdger logistikern. Beroring &r inte
heller nigot som &r mycket viktigt for henne som svensk, péstdr hon. Inte
heller behdver hon se platsen motparten befinner sig pa. Utseende och kliader
kan dock spela roll i vissa situationer. Logistikern exemplifierar detta med att
om man ska jobba med nagra marknadsforare fran ett annat land 1 syfte att gora
en gemensam marknadsforingskampanj dd kan det vara viktigt att man har en
stil som funkar 1 Sverige. Dé &r det viktigt att kunna se de ménniskor man ska
jobba med. Dock é&r det inget hon tinker pa nir hon pratar med “gubbarna i

fabrikerna”.

Hon har upplevt tekniska problem med videomodten. Som ett exempel nidmner
hon fordrojningar — talet eller bilden hakar upp sig vilket logistikern upplever
som storande. D& borjar man fundera om motparten lyssnar eller inte, séger
logistikern:

Du vet att man inte far riktigt samma som om man sitter i1 ett

sammantriadesrum. S& att ibland kan det bli s& att &r dom med nu? Hor

dom verkligen oss? Ar det verkligen en person for man ser ju bara dem

da. For att ljud och sént kan ju forsvinna ibland da. Och det &r klart det &r
ju lite stérande med det.

Nér det géller resor tycker logistikern att ”ibland maste man ocksé triaffa de
personerna man jobbar med for att de &r ju lite 1ittare da”. Hon menar att man
far en annan personlig kontakt genom att trdffa en person faktiskt 4n att se dem
pa tv”’. Hon tycker det dr “’speciellt att trdffas”. Hon understryker att hon kan
kdnna avsaknad av social nérvaro lite grann med videomoéten. Det dir med
personkemin kommer inte riktigt fram, tilldger hon. Hon tycker att ndr man har
videomdte dr det alltid tidspressat, man maste prestera mycket pa bestamd tid
och dé finns det inte utrymme for nagot annat. Niar man har videomdten gar
man igenom agenda och ldgger ingen storre vikt pa “dosnacket” vilket ér,
menar hon, positivt frdn den ena sidan men kan vara negativt frdn den andra —
dosnacket ’kan vara viktigt for att f4 en bra relation”. Enligt logistikern gar det

att fa en bild av personen via videomoten vilket ocksd hjdlper for att skapa
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fortroende. Det gar att skapa och utveckla en relation men det blir inte samma
djup i den:
Sa det blir inte riktigt...det gar inte att skapa en relation pa samma sitt..

Aaa... det &r... det dr betydligt battre dn telefonkonferens... men det ar
nog inte som att traffas i verkligheten maste jag sdga... nej.

Att resa och att traffa ménniskor ar ndgot som ar viktigt for att kunna skapa och
utveckla relationer och skapa tillit, det ar logistikern helt 6vertygad om. Det ar
sdrskilt viktigt for en person som &r ny pa jobbet som méste sittas in 1 de redan
existerade relationerna. Man forsoker bygga fortroende, sdger hon, genom
bland annat telefonkontakt, en del resor samt det som det dagliga arbetet
innebér. Hon tror inte att videomoten kan ersétta det personliga motet om en

relation ska kunna utvecklas:

Men just detta om man ténker att man sitter pa ett mdte och gar igenom
punkt for punkt och triffas i verkligheten. Det kanske inte &r sd& mycket
dir som man bygger relation utan det kanske istéllet 4r nir man gér och

o

lunchar ihop och man borjar prata sahdr lite privata & e, det dr da
egentligen man fér en bild av vad &r det for ménniska egentligen framfor
mig... o man far liksom en helhetsbild av den hér personen.... medan nir
man har videomote... dd far man bara just det att man gér igenom en
agenda, att man dgnar inte tid at det hdr som egentligen &r dosnack men
sé dr sa oerhort viktigt for att skapa relationer... da skulle jag vilja siga..
att en videométe dr mer effektiv dn kanske da...

Logistikern hivdar att det &r littare att kora videomdten internt dn externt. Hon
forklarar det med att inom organisationen jobbar man mot samma mal medan
externa organisationer har sina egna mal som inte behdver 6verensstimma med

hennes.

Logistikern menar att resandet inte har minskat i nagon storre utstrackning i
organisationen eftersom det inte har skett ndgon erséttning av tjénsteresor med
videomdten. Foretaget har istillet ersatt telefonkonferenser med videomdten
viket, tycker logistikern, dr sdrskilt viktigt i internationella organisationer. Sjalv
reser logistikern for narvarande mest till Polen dir de har externa foretag som

tar hand om distributionen. Hon menar att det framsta syftet med resandet &r att
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Oka samarbetet mellan foretagen. I detta sammanhang ar det viktigt att skapa

ett fortroende:

...jag tycker i och med att jag jobbar mot ett sant land som Polen sa &r det
vildigt mycket med det dér att skapa eeh fortroende, skapa relationer och
dven l0sa problem som kan vara svart att 16sa pa telefon.

Logistikern sdger att hon gédrna hade kort videomdten med foretagen. Detta dr
déremot inte tekniskt mdjligt 4n enligt henne eftersom landet har problem med
sina nét. ”De ligger inte lika langt fram. Jag vet inte hur det skulle funka rent
tekniskt”, sdger hon. Annars ser hon inte ndgra andra problem med att anvinda
videomoten. Hade de tekniska forutsdttningarna bara forbattrats hade det varit
lattare att diskutera olika problem. Négon erséttning av sina tjénsteresor kan
hon dock inte prata om. Hon sédger sig inte resa sd mycket 1 sin tjénst och att de
resor hon gor dr absolut nddvindiga. De kan inte erséttas. ”Och jag behover
gora dem for att dd har jag sa mycket att gd igenom sé det... aa... sd det dr lika
bra att triffa dem”, sdger logistikern. Dock poédngterar hon att om hon hade rest

mycket hade hon kunnat tinka sig ersitta en del av resorna:

Men diremot om jag hade haft ett jobb dir jag reste véldigt mycket (...)
da hade jag formodligen svarat annorlunda, att jag skulle kunna ténka
mig det. Sa jag tror att det finns arbetsuppgifter och s& som man kan 16sa
..eeh.. via konf..videométen... som man kanske inte allmént gor idag.
Utan att man reser istéllet.
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Analys

Att skapa och utveckla relationer

Det finns olika sétt att skapa och utveckla relationer pa, allt beror pa vilken
sorts relation man dr ute efter. Nér det géller organisationer, vars fraimsta mal
ar att skapa virde for kunderna, krdvs det starka relationer bade inom
organisationen och mellan organisationerna (Flaa et al. 1995; Gronroos 2002;
Kotler 2003). Skapande och utvecklande av relationer kan paverkas av olika

faktorer som diarmed blir avgdrande for hur stark relationen blir.

Moten — en ndédvandighet

Olika organisationer arbetar med relationer pa olika sitt och vi kan se att méten
ar utmérkande for relationsskapande, oavsett om det géller relationer inom eller
mellan organisationer. Dessa mdten kan vara i form av personliga moten dér
man traffas ansikte mot ansikte, men kan ocksd ske via olika

kommunikationskanaler sdsom via telefon eller video.

Viéra intervjupersoner moter sina kunder for att kunna leverera vérde till dem
(mf Gronroos 2002). De méter sina leverantorer for att kunna skapa virde for
kunder och for varandra (jmf Normann & Ramirez 1995). De moter
samarbetspartners och andra intressenter for att genom nédtverkandet bland
annat erhalla kunskap och resurser som 6kar organisationernas l6nsamhet och
effektivitet (jmf Gronroos 2002; Hepner 2002). De mots internt mellan de olika
enheterna for att kunna skapa en enhetlighet inom organisationen, skapa

samordning och kontroll (jmf Hallgren 2006; Kotter 1998).

Organisationer anvénder sig bade av formella och informella méten internt och
externt. En relation bestdende av endast formella kallas for specifik relation
och beror endast affdarer (Martensson 1998). VD:n beréttar hur han kontaktar
bade kunder och samarbetspartners for att stirka relationerna och for att kunna
arbeta mer effektivt. Genom att skapa nétverk med sina samarbetspartners och

andra intressenter, alltsd horisontella relationer (Abom 1997), far han tillging
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5.1.2

till kunskap och resurser. Dessa relationer skapar han bland annat genom att ha
regelbundna moéten. Logistikern har interorganisatoriska moten med bland
annat samarbetspartners 1 Polen och intraorganisatoriska mdten med
huvudkontoret i Frankrike for att 6ka informationsutbytet och fa tillgang till
resurser. Produktionsplaneraren har méanadsvis méten med kunder och med
andra enheter inom foretaget for att kunna erbjuda och utveckla en bra produkt
for kunderna. Han har vertikala samarbeten med kunderna som sdledes kan ses
som medproducenter (jmf Abom 1997 och Normann & Ramirez 1995).
Overldkaren har flertalet mdten om dagen med andra likare, intressenter och
patienter runt om i ldnet for att utbyta rdd och kunskaper. Vi ser alltsa att de
alla har, och betonar att de har, moten. Troligtvis betyder detta att mdtena &r en
forutséttning for att de ska kunna skapa och utveckla relationer inom och
mellan organisationerna. Hand i hand med tidigare teorier drar vi alltsd
slutsatsen att tjénsterelaterade relationer forutsdtter nagon form av formella

moten.

Det informella — baddar for en god relation

En relation kan, utéver den formella relationen, innehalla sociala kontakter och
ibland 4r det &ven noOdvindigt att skapa sociala kontakter for att en
tjéinsterelaterad relation ska fungera bra (jmf Mértensson 1998). Aven Hopner
(2002) poéngterar att det sociala innehéllet, inrymmande fenomen sasom tilltro
och fortroende, dr det centrala for att en relation ska kunna utvecklas. Tilltro
och fortroende skapas diaremot pa olika sétt beroende pa typ av relation. Inom
organisationen kdnner intervjupersonerna till stor del att fortroende och tillit
inte behdver utvecklas pa samma sdtt som mellan organisationer.
Produktionsplaneraren ndmner att han kdnner fortroende for personer inom
foretaget eftersom de forutsitts stdva efter samma mal. Logistikern siger att
hon ockséd kdnner fortroende for dem inom hennes enhet men pa grund av
storleken pa foretaget kdnner hon ett behov av att utveckla fortroende med
andra enheter pa samma sétt som hon skapar det med kunder och andra parter.
Dock menar hon att det alltid ar lattare att skapa fortroende inom foretaget dn

med dem utanfor. Logistikern forklarar att de andra foretagen har mal som inte
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nodvindigtvis stimmer dverens med hennes egen organisations mal. Att skapa
och utveckla fortroende blir i detta avseende en essentiell forutséttning for
starka och stabila relationer mellan organisationerna. Just i detta skede kommer
behovet av informella samtal med representanter fran andra foretag fram
eftersom det d4r genom dem som intervjupersonerna kédnner att fortroende och

tillit skapas och utvecklas.

Produktionsplaneraren och logistikern understryker speciellt vikten av att
kunna prata informellt med samarbetspartners och kunder. Detta siger de att de
girna gor exempelvis genom att dta lunch tillsammans efter formella méoten.
Genom att prata informellt, menar de, l4r man kiinna de andra personerna pa ett
annat plan in rent affirsmaissigt vilket de anser stirker fortroendet och
relationerna. Logistikern séger till exempel att ”dosnack” kan vara nog sé
viktigt som de formella affdrsdiskussionerna for att etablera en god relation.
Produktionsplaneraren menar att informella mdéten leder till béttre relationer
eftersom han lédttare kommunicerar med kunder och samarbetspartners som han
har lart kdnna och dédrmed kan kénna fortroende for. VD:n berittar att han
uppskattar just umginget med kunder och samarbetspartners och anser att det
ar viktigt for att “komma léngre i fortroenderelationen”. Han séger att han
girna dter frukost tillsammans med kunderna eller samarbetspartnerna i
samband med motena, detta menar han 6kar mojligheten till informella samtal.
Inom f6retagen har man informella samtal och aktiviteter mer for att skapa
gemenskap och sammanhdllning &n for att skapa fortroende. Av dessa
anledningar, sdger produktionsplaneraren, dr det roligt att “umgas lite grann”

med sina kollegor.

Vi ser alltsda att intervjupersonerna &r Overens om vikten av informella
samtalen, gdrna i samband med en social aktivitet, for skapandet och
utvecklandet av fortroende i interorganisatoriska relationer. De informella
samtalen har en annan betydelse i intraorganisatoriska relationer, diar handlar
det inte lika mycket om fOrtroende utan mer om gemenskap och
sammanhéllning. Alltsd bor man striva efter det som Martensson (1998)

bendmner diffus relation, en blandning av formella och informella kontakter.
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Fler moten starker relationerna

Genom moten skapar och utvecklar alltsd organisationer relationer. Dessa
moten kan, som tidigare ndmndes, ske pad olika sitt. Intervjupersonerna
anvénder sig av personliga mdten, bland annat genom tjinsterelaterade resor,
eller av tekniska verktyg, bland annat videométen. Overlékaren forklarar att
han néstan reser dagligen for att méta olika personer, bland annat vardar han pé
sé vis relationerna med andra enheter. VD:n sédger ocksa att han reser ofta men
att han dven anvénder telefon dagligen och ibland dven videotekniken for att
mota samarbetspartners och kunder och for att dirmed utveckla relationer.
Produktionsplaneraren reser minst en gdng i médnaden men sitter i telefonmoten
desto oftare, bade med personer inom organisationen och med kunder. Han
sdger att han oftast reser for kundernas skull, for att de uppskattar gesten.
Logistikern reser, ringer och videokonfererar med olika personer med jamna
mellanrum och séger att hon gor det for att skapa och utveckla relationer. Hon
menar att det dr speciellt viktigt for henne eftersom hon arbetar i en vidstrackt
organisation (jmf Hallgren 2006; Hatch 2002; Snow, Lipnack & Stamps 1999).
Vi ser alltsa att intervjupersonerna ofta deltar i olika former av méten. Vi kan
dven utldsa att det standigt handlar om att etablera en bra kommunikation med
olika intressenter, att utbyta information och dérmed att stirka relationerna
(jmf utbytesprocessen i Abom 1997). Vir empiriska undersdkning har allts3
exemplifierat det som bland annat Gronroos (2002) menade om métestétheten,

ju fler och titare moéten man har, desto starkare blir relationerna.

Icke-verbal kommunikation avslojar

Intervjupersonerna namner dven vikten av den icke-verbala kommunikationen
for utvecklandet av en relation. VD:n beréttar exempelvis om att han méste ta
del av mer &n endast talet for att utveckla fortroende och tillit till
samarbetspartners och kunder. Han menar alltsa att relationen maste tillforas
icke-verbal kommunikation for att kunna utvecklas. Genom att se personen i
frdga far han rikare information och ser dd bland annat huruvida personen ser

presentabel ut eller inte. Han ndmner dven andra element i den icke-verbala
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kommunikationen som ar viktiga, exempelvis lukt. Han exemplifierar att utan
den informationen skulle han kunna lata ndgon representera hans varumérke,
och om denne har délig hygien skulle det kunna skada varumérket, forklarar
han. Denna foreteelse kanske &r speciellt viktig for honom som VD som maste

ha kontroll 6ver hela foretaget (jmf Kotter 1998).

Overlikaren séger att kommunikationen har en betydande roll for skapande och
utvecklande av relationer. Kommunikation handlar om att fi intrycket av att
motparten lyssnar och tar in vad som sdgs och vice versa (jmf Flaa et al. 1995;
Granér 1998; Maltén 1999). Detta intryck kan formedlas pé olika sétt, inte bara
verbalt utan dven icke-verbalt. Man kan exempelvis nicka, visa med dgonen
eller anvénda sig av annat kroppssprak. Kommunikation handlar alltsd om att
kunna formedla och uppfatta varandras signaler. Det kan betyda att man ska
forsta vad som ér tillatet eller inte, exempelvis kan en ”varm 6gonkontakt” och
“dppet bemdtande” innebira att berdring ir tillatet. Overlidkaren menar d4 inte
att beroringen 1 sig dr viktig utan att det dr uppfattningen om att berdring ar
tillatet som ar viktig. Detta har alltsd uppfattats genom den icke-verbala
kommunikationen. Vi skulle till och med kunna sdga att fortroende endast
uppstér nér signalerna forstds av bada parter. Man skulle saledes ha svért att

skapa fortroende for ndgon man inte forstar.

Logistikern menar att for henne som svensk spelar berdring ingen storre roll
(Jmf Martensson 1998). Diaremot menar hon, precis som VD:n att kldder och
utseende kan ha betydelse i vissa situationer beroende pa vad man har for yrke
och vad man dérigenom representerar (jmf Granér 1998; Martensson 1998).
Hon menar att marknadsforarnas yttre har storre betydelse dn fabriksarbetarnas.
Hon ndmner ockséa att hon uppskattar 6gonkontakt och att se mianniskorna som
hon pratar med (jmf betydelsen av dgonkontakt med Armstrong-Stassen,
Landstrom & Lumpkin 1998; Fullwood 2007). De andras nickningar bekraftar
att de lyssnar pa henne och ger henne pa det sittet en sorts feedback. Feedback
ar viktig 1 kommunikationsprocessen eftersom mottagaren kanner sig delaktig
och dirmed kan konversationen bli mer meningsfull (Flaa et al. 1995; Maltén

1999). Overlikaren menar att denna feedback (visa att man lyssnar och forstar
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signalerna) dven kan ges pé andra sdtt an genom nickningar dd man kan ldsa
av” méanniskor utan vare sig rorelser eller tal. Han talar 4ven om en sorts
“kommunikation pd molekylnivd” som uppstar nir tvd personer befinner sig i
samma fysiska rum. Kanske syftar logistikern ocksd p& denna sorts
kommunikation nér hon talar om att personkemi spelar en avgdérande roll for en

vilfungerande relation.

Produktionsplaneraren reflekterar mest dver betydelsen av den fysiska miljon,
att se platsen samarbetspartners och kunder befinner sig pa. For hans arbete
spelar den icke-verbala kommunikationen som platsen utsdnder en stor roll
(Jmf Granér 1998; Martensson 1998). Produktionsplaneraren hdvdar att det inte
gér att utrycka den fysiska miljon verbalt. Detta ndimner dven VD:n och sdger
att genom att se platsen hans samarbetspartners och kunder arbetar pa far han
en heltdckande bild pd hur de har det. Den fysiska miljon utsdnder dirmed
icke-verbal information som Okar forstaelsen for den andre parten och dédrmed
kan fOrbdttra relationen. Vi har hdrmed kunnat utldsa att samtliga
intervjupersoner anser att nagon form av icke-verbal kommunikation é&r
grundldggande for, om inte skapandet, sa 1 alla fall utvecklandet av en relation.
Det bedoms att man inte kan komma forbi en viss gréins i relationen utan icke-

verbal kommunikation.

Sammanfattning av skapande och utvecklande av relationer

Vi kan alltsa enligt ovanstaende beldgg dra slutsatser att det finns olika faktorer
som dr avgorande for skapande och utvecklande av bra relationer 1 och mellan
organisationer. Det krdvs bland annat méten som inkluderar bade den formella
och den informella aspekten som gor relationerna diffusa. Pa sd vis kan tillit
och fortroende skapas vilket &r en forutsittning for goda relationer mellan
organisationer. En annan forutséttning for goda relationer bdde i och mellan
organisationer dr bra kommunikation. Detta innebdr bland annat tdta mdten,

utrymme for icke-verbal kommunikation och feedback.
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5.2.2

Relationer via videomoten

Faktorerna som tagits fram i foregdende avsnitt dr vésentliga for skapandet och
utvecklandet av relationer inom och mellan organisationer. For att kunna se om
mojligheten finns att skapa och utveckla relationer via videomdten méste dessa
faktorer séledes appliceras pa fenomenet. Det har, exempelvis, 1 tidigare studier
visat sig att det forekommer skillnader pad hur exempelvis den icke-verbala
kommunikationen formas i videomdten och i1 personliga moten (Chapman,
Uggerslev & Webster 2003; Fullwood & Doherty-Sneddon 2006; Fullwood
2007).

Effektivitet med hjalp av videomoten

Logistikern tycker att videomoten dr ett effektivt sitt att kommunicera pa, man
kommer vélférberedd till métena och man gar igenom en agenda, att man
dgnar inte tid at det hiar som egentligen dr dosnack.”. De formella métena via
videométen, alltsi de rena tjéinstemdtena, upplevs alltsd positivt. Aven VD:n
sdger att videomoten innebér effektivitet da tvad grupper pa olika platser kan
sammantrida. Overlidkaren anser att det gir at sd mycket tid at resor att han
sdger att han “jobbar pa E22:an”. Han menar att videomoten skulle medge en
stor tidsbesparing och flexibilitet, och att man med videométen inte skulle
behova avstd frdn moten till formén for andra arbetsuppgifter. Vi konstaterar
att videomoten uppfattas som ett effektivt verktyg i jakten pa produktivitet.
Denna effektivitet och flexibilitet skulle kunna innebéra att man far tid till fler
moten. Darfor skulle man kunna dra slutsatsen att relationer forbéttras med
hjilp av videomoten eftersom moten och dess tithet dr tva av de faktorer som
stiarker relationer. Man skulle dven kunna sdga att uteblivandet av personlig

narvaro effektiviserar moten.

Det sociala forsvinner i videomoten

All den effektivitet som &r bra for de formella motena kan hdmma det
informella 1 videométen. For att fortsitta illustrationen sa logistikern att

videomoten var effektiva eftersom det informella samtalet inte d4gde rum. Det
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informella menar hon dock &r ”sa oerhort viktigt for att skapa relationer”.
Samtidigt som logistikern saknar det informella i videomdten menar
Overldkaren att det kan finnas utrymme for det informella &ven dar.
Overlikaren forklarar att man kan fora informella samtal via videomdten
likavdl som man kan gora det via telefon, e-post eller till och med via SMS.
Det hela dr en vanesak, sidger han, det beror pd hur man sénder budskap och
hur mottaglig man &r. Att det 4r en vanesak menar &ven VD:n och séger att om
man ska anvédnda sig framgéingsrikt av videométen bor man kunna hantera
verktyget vdl. Han menar alltsd att en mottagare som frekvent anvénder sig av
videomoten kan forstd och hantera mer komplex information dn en som inte
anvinder det lika ofta (jmf ”Channel Expansion Theory” i Carlson & Zmud
1994 i Arnfalk 2002). VD:n podngterar dock att det sociala i videomoéten inte
alltid racker till for att komma lidngre 1 fOrtroenderelationen.
Produktionsplaneraren tror ocksd att minga av de informella samtalen, som

han tycker &r viktiga for en relation, forsvinner nir man kor videomoten.

Det sociala kan forbéttra relationer, det kan bli enklare att kommunicera med
hjélp av sociala aktiviteter, sdger produktionsplaneraren som girna dter middag
for att ldra kdnna partners och kunder pa ett mer personligt plan. Utifrén
intervjun kan vi utlésa att han ndstan jamstéller det informella med personliga
moten vilket troligen dr anledningen till att han inte tror att det finns mycket av
det sociala 1 videomoten. Vi forstar saledes att det ar skillnad pa uppfattningen
av vad det sociala dr for en person. Enligt overldkaren blir ndstan vilken
kontakt som helst med en annan ménniska social, oavsett media. Med andra
ord dr skillnaden i definitionerna antagligen anledningen till att en
intervjuperson pastar att det sociala kan ske via videomdten medan en annan

sdger det vara omdjligt.

Det sociala som &r viktigt for intervjupersonerna inbegriper bland annat de
informella samtalen, gidrna i samband med sociala aktiviteter. Vi kan se att
dessa till stor del gér forlorade i videomoten. De informella samtalen skulle

teoretiskt kunna foras genom videomoten men det verkar svart att genomfora

-47 -



5.2.3

praktiskt utifrdn intervjupersonernas utsagor. Sociala aktiviteter, sdsom att dta

middag eller lunch tillsammans, kan inte heller utféras genom virtuell media.

Delar av icke-verbal kommunikation gar forlorade

Videomotestekniken dr en rik kommunikationskanal som ju faktiskt tillater
formedling av icke-verbal kommunikation till skillnad fr&n manga klassiska
kommunikationskanaler. Genom videomoten har man utover ljudet, tillgéng till
en visuell bild (Gasser 2005; Miller 2003). Darfor kan man uppfatta hur nigot
sdgs 1 form av ordval och tonldge samt genom kroppsrorelser, uttryck i gonen,
minspel, gester. Kommunikationen berikas av att man &verfor information i
form av utformning av plats, huvudnickningar, 6gonbeteende, héllning med
mera. Den icke-verbala kommunikationen har vi konstaterat &r viktig for
skapandet och utvecklandet av relationer. Intervjupersonerna framhéver olika
element och hur dessa formedlas genom videomoéten. Logistikern uppfattar att
rorelserna kanske kan bli lite 6verdrivna da man som deltagare i ett videomote
forsoker vara tydlig, man nickar exempelvis ofta, sdger hon. Samtidigt har hon
kanske lite svért att ta emot motpartens signaler, speciellt om tekniken hakar
upp sig. Hon séger att man ibland ifragasétter huruvida deltagarna hor varandra
och hinger med i konversationen. Feedbacken som dr en viktig del i
kommunikationsprocessen forsdmras alltsd 1 videomoéten. Bristen 1 tekniken
skulle sdledes kunna 6ka risken for “dubbel-kommunikation” (jmf Maltén
1999). Logistikern uppskattar dock den visuella bilden som sénder signaler

exempelvis om vems tur det &r att prata.

Personkemin, som logistikern vérdesétter, 4r ndgot som hon menar inte helt
kan kdnnas av genom videomdten, trots att hon kan fi en indikation dr hon
noga med att papeka att denna inte &r tillricklig. Overlikaren sdger att
”kommunikationen pa molekylnivd” maste ga helt forlorad 1 videomoten da
man inte sitter i samma fysiska rum som motparten. Dock pipekar han att det
viktigaste dr att man lyssnar pd och stimmer av med de andra deltagarna, detta
bér man kunna gora genom videométen. Aven de fysiska attributen anses vara

viktiga, sdsom utseende, kldder, smink och stil. Detta ndamner bade logistikern
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och VD:n. VD:n poédngterar ocksé vikten av lukt, det &r alltsa inte bara ljud och
bild som &r viktiga i en konversation. For honom kan den personliga hygienen

komma att betyda mycket i vissa situationer.

Den fysiska miljon, som &r en del av den icke-verbala kommunikationen, anses
inte kunna formedlas genom videomodten. Detta understryker bade
produktionsplaneraren och VD:n. For att fi tillfredstdllande information om
den fysiska miljon menar produktionsplaneraren att i s& fall méste dom pa
nagot sétt gd runt med kameran i anldggningen”, vilket han menar ir en
orimlighet. Han upprepar att han maste se fabriken och produktionen for att
kunna leverera en 16sning. VD:n vill ocksa kunna se den fysiska miljéon och
nidmner d& bland annat deltagarnas kontor och tekniska mojligheter.
Overlikaren framhiver att man vid videométen inte sjilv kan styra vad man
ska se utan det dr kamerans placering som avgor detta. Detta dr en brist som
han ser i videométen men som han pépekar kan minimeras med hjilp av
teknikens utveckling. Den fysiska miljon gar i dagslidget séledes forlorad i

videomoten.

Overlikaren tror att man bor kunna formedla icke-verbal kommunikation via
videomoten, eftersom det mestadels handlar om uppfattningar som kan fés via
andra mindre rika informationskanaler. Man kan exempelvis berdra i ord,
forklarar han och séger att man kan séga “hir har du en klapp pa axeln, puss pa

dig, s& ger det en signal om att hér dr en nirhet, och att det ar tilldtet...”.

Utifrén intervjupersonerna utsagor ser vi att de framhédver olika element av den
icke-verbala kommunikationen och uppfattar betydelserna av dessa péa olika
sdtt. Vi har dragit slutsatsen att vissa element av den icke-verbala
kommunikationen formedlas och uppfattas vdl genom videomdten medan
andra inte riktigt nar fram till mottagaren, eller &r svarare att formedla. Vi
konstaterar séaledes att det finns brist pa icke-verbal kommunikation 1
videomdten som dr av betydelse for fortroende- och relationsskapande och

utveckling.
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5.31

5.3.1.1

Sammanfattning av relationer via videomoten

I enighet med ovanstdende kan vi alltsd konstatera att de faktorer som &ar
viktiga for skapandet och utvecklandet av relationer tar en specifik form 1
videomdten. Videomoéten dr ett kommunikationsmedel som effektiviserar de
formella motena. Det blir mer effektivt inte bara genom att det informella
samtalet undviks utan &ven genom att man undviker lidnga fardvagar.
Effektiviseringen gor det pa sé vis dven mdjligt att 6ka mdtestitheten. Daremot
gar delar av den sociala aspekten och nagra element av den icke-verbala

kommunikationen, som har uppfattats som viktiga for bra relationer, férlorade.

Personliga moten — omistliga?

I foregaende avsnitt sadg vi vilken form faktorerna, som &r viktiga for att skapa
och utveckla relationer inom och mellan organisationer, tog i videométen. For
att kunna se om den personliga nirvaron skulle kunna erséttas med den
virtuella nérvaron maste vi jimfora den form faktorerna tog i videomdten med
den de kan tdnkas ta i personliga méten. Vi har ocksd kunnat konstatera att
vissa faktorer tar olika form beroende pa om det ar for att skapa och utveckla
intra- eller interorganisatoriska relationer. I interorganisatoriska relationer
spelar fortroendeaspekten en mer betydelsefull roll &n i intraorganisatoriska. Vi
undersoker denna betydelse lite ndrmare for att framhdva den specifika

skillnaden och dess betydelse for omistligheten av personliga moten.

Videomoten jamfort med personliga moéten

Videomoten mer tidseffektiva

Videomoten kan ses som en mer effektiv kommunikationskanal dn personliga
moten tack vare att man vid videomdten inte pratar lika mycket informellt, man
undviker “ddsnacket”, som en av vdra intervjupersoner sdger. Genom
videomdten sparar man dven tid genom att fiarden till och frdn mdétespunkten,
alltsd tjansteresorna, forsvinner och att man dirigenom istéillet kan utnyttja
tiden till fler moten via videomoten, vilket stdrker relationerna. Denna

effektivitet, tidsbesparingen, dr ndgot som intervjupersonerna betonar ar viktig.
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Videométen ar alltsa tidsméssigt mer effektiva dn personliga méten pa grund

av uteblivandet av personlig nirvaro och ger utrymme for fler moten.

Informella samtal — mer naturliga vid personlig narvaro

De informella samtalen som betonas vara viktiga i relationsskapande och
utvecklande for intervjupersonerna dr nagot som alltsd ges mer utrymme vid
personliga modten. De informella samtalen dr en av faktorerna som gar
forlorade i videomoten (jmf tidigare avsnitt). Intervjupersonerna anser att det
ar naturligare att prata informellt vid personliga mdten 4n i videomoten.
Logistikern sdger, till exempel, att hon kan bli stressad pa ett virtuellt mote pa
grund av hon vet att hon maste prestera mycket pd en videométe. Man blir
alltsa mer fokuserad pd det man ska astadkomma och lamnar darfor inte tid for
det informella samtalet. Men &ven om tid hade Ildmnats tycker
intervjupersonerna att det kinns mer naturligt att samtala vid personliga méten
(Jmf Fullwood 2007). Det kan, enligt 6verldkaren, ocksd handla om vana. Kor
man tillrdckligt mycket med videomdten kommer de informella samtalen
kéinnas naturliga. Aven sociala aktiviteter gar forlorade vid videomdten men
mojliggors vid personliga mdten, som att dta lunch tillsammans. Dessa sociala
aktiviteter, som ger ett stort utrymme for de informella samtalen, ar, som vi
pavisade, mycket viktiga for relationsutvecklande. Den naturliga slutsatsen blir
dérfor att utvecklande av relationer med hénsyn till betydelsen av det sociala,

som hidmmas i videomoten, fordrar personliga moten.

Ju rikare media desto mer utrymme for icke-verbal kommunikation

Ju rikare media dr desto mer utrymme finns det for icke-verbal kommunikation
(Daft och Lengel 1986). Personliga mdten ér ett rikare media 4n videomdten
eftersom det finns mer utrymme for icke-verbal kommunikation vid personliga
moten. Den icke-verbala kommunikationen dr av stor betydelse for skapandet
och utvecklandet av relationer. Den stir for en stor del av informationen som
sdnds till mottagaren (Graner 1998, Mértensson 1998, Usinier 2000) samt, som

vi tidigare har pavisat, spelar en vésentlig roll for forstaelsen for motparterna
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och diarmed for fortroendet, speciellt med hdnsyn till interorganisatoriska

relationer.

Vi konstaterade tidigare att vissa element av den icke-verbala
kommunikationen inte riktigt nar mottagaren, eller &r omgjliga att formedla,
via videomdten. Exempelvis nimnde VD:n hur viktig lukten kunde vara vid
samarbeten med olika parter. Lukten formedlas vid personliga mdten men inte
genom videomdten. VD:n jamfor virtuella moéten med personliga och
exemplifierar med att det dr “lite som att besoka en kulturell plats péd virtuellt
sétt sdsom Gizaplatan eller att ta semester och aka till platsen”. Det innebér att
han fér rikare information i form av fysisk miljé genom personliga 4n genom
virtuella méten. Det har i tidigare undersokningar dven hédvdats att mgjligheten
att f4 uppleva nya kulturer var den mest lockande fordelen med tjinsteresorna
(Tandberg 2006). Daremot podngterar han att det finns tillfillen da den fysiska
miljon inte dr av lika stor betydelse varfor han kan kéra de métena virtuellt. De
andra intervjupersonerna nimner ocksa att de hellre anvénder videomdten an
tjdnsteresor om tillfille ges. Bland annat siger logistikern att det som framst
hindrar henne frdn att anvdnda videomdten oftare med samarbetsparterna i
Polen ér landets bristfélliga teknik. Kvaliteten pd videomotena beror inte enbart
pa utrustningen utan dven pd bandbredden (Gasser 2005), vilken logistikern

ndmner dr undermalig i Polen.

Personkemin &r ocksa nagot som léttare uppfattas vid personliga méten, enligt
ndgra av intervjupersonerna. Det som Overldkaren kallar for “kommunikation
pa molekylnivd” mojliggors alltsd vid personliga méten och forsvinner i
videomoéten vilket gor att det inte blir samma djuphet 1 kommunikationen via
videomdten. Denna djuphet berdrs dven av olika kroppsrorelser och liknande
som bittre kan uppfattas vid personliga moten 4n via videomoten.
Ogonkontakt, exempelvis, som ir centralt i fortroendeskapande, 4r (in si linge
(jmf Fullwood 2007)) omdjligt att f4 1 videomoéten. Detta dr en av flera
teknikaliteter som intervjupersonerna framhiver 1 jdmforandet mellan

videomoten och personliga moten, andra &r bland annat ljud- och
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bildfordréjningar som gor det svart att uppfatta vem som sédger vad samt att

sjdlv kdnna nér man bor prata.

Vi ser alltsa att faktorerna som &r viktiga for att skapa och utveckla relationer
skiljer sig vid videomdten jamfort med personliga moten. Detta beror pa att
personliga moten mojliggdér ett rikare informationsflode. Dessutom far
personerna mojlighet att interagera och att ldra kdnna varandra pa en mer
personlig niva vid personliga mdten, ndgot som dr viktigt for att bade skapa
och utveckla relationer. Videomdten bringar ddremot andra fordelar sasom
effektivitet, produktivitet och den o©kade mdtestitheten som paverkar

relationsutvecklandet positivt.

Skapa, men inte utveckla, interorganisatoriska relationer

Vi kan utifran ovanstdende utsagor utldsa att intervjupersonerna tycker att det
finns tillrackligt mycket sociala aspekter for att skapa relationer via
videomoten, men att det krdvs mer for att kunna komma ldngre in 1
fortroendeprocessen, och didrmed utveckla relationerna. Det krdvs alltsa ett
personligt mote som ger utrymme for mer komplexa budskap vilket kravs for
att kunna skapa fortroende (jmf Arnfalk 2002; Daft & Lengel 1986; Miller
2003). Det édr diarmed inte sagt hur méinga ginger man maste triffas
personligen for att kunna utveckla starka relationer. Det kan uppfattas sé att det
ricker med att skapa relationen via videomdten, och ndr man sedan nar den
kritiska punkten i relationen ddr man kinner att det krdvs ett personligt mote
utfor man detta och gar dirmed vidare i fortroendeprocessen. Detta skulle
innebéra att ett enda personligt mdte dr nddvindigt, eller &tminstone att de
skulle kunna ske mer séllan, och att dvriga moten skulle kunna ske via
videomdten. Siledes ér de personliga motena omistliga for utvecklandet men ar

ersdttliga vid skapandet och uppratthallandet av interorganisatoriska relationer.

Skapa och utveckla intraorganisatoriska relationer

Vi konstaterade att fortroende skapades via personliga moten i

interorganisatoriska relationer men om fortroendet redan finns skulle det
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5.4

betyda att dessa mdten inte behdvs. Intraorganisatoriska upplever
intervjupersonerna att det initialt i relationsskapandet redan finns en typ av
fortroende eftersom de antas strdva efter samma mal. De personliga motena
anvands darfor inte for att skapa fortroende pad samma sitt intraorganisatoriskt
som de gors interorganisatoriskt. Darmed &r det inte uteslutet att personliga
moéten dr bra for organisationens sammanhdllning 1 sig, som
produktionsplaneraren sdger dr det lite roligt att umgas ibland nir kontakterna
mestadels sker via elektroniska medel dndé. Fortroendet behdver sdledes inte
skapas utan mer uppritthallas genom regelbundna kontakter via videomdten.
Dérfor skulle man kunna skapa och utveckla relationer intraorganisatoriskt

enbart via videomoten.

Sammanfattning om omistlighet av personliga moéten

Vi ser alltsa att personliga moten skulle kunna vara omistliga i vissa situationer
men inte i andra. Interorganisatoriskt anvdnds de personliga motena framst for
att skapa och utveckla fortroende. Nagot som 1 intraorganisatoriska relationer
lattare kan skapas utan att man behover triffas personligen bland annat
eftersom man har ett gemensamt mal. Detta betyder didrmed att man skulle
kunna undvara personliga mdten intraorganisatoriskt. Ddremot dr de omistliga
interorganisatoriskt diar det endast géar att skapa och utveckla relationer till en
viss niva utan personliga moten. Vill man g vidare in i fértroendeprocessen

for att kunna utveckla bra och stabila relationer kravs alltsé personliga méoten.

Slutsatser

Faktorer, som vi har kommit fram i analysen, som dr avgdrande for skapande
och utvecklande av relationer 4r mdten som inkluderar bdde den formella och
informella aspekten, fortroende och tillit, bra kommunikation som inbegriper
tdta moten, utrymme for icke-verbal kommunikation samt feedback. Faktorerna
tar en specifik form i videomdten. Videomdten tidseffektiviserar de formella
motena genom att begrdnsa den informella aspekten och eventuella
tjénsterelaterade fardvdgar. Det finns en risk att begridnsningen av det

informella forhindrar att fortroende och tillit skapas i interorganisatoriska
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relationer men ddremot &dr risken mindre 1 intraorganisatoriska relationer.
Videomoéten &r ett kommunikationsmedel som frimjar motestithet men

begransar utrymmet for icke-verbal kommunikation och feedback.

Enligt ovanstdende kan vi dra slutsatsen att det skulle kunna vara mdjligt att
skapa intra- och interorganisatoriska relationer via videomoten. Daremot dr det
inte mojligt att utveckla fortroende genom videomdten i interorganisatoriska
relationer vilket gor att dessa relationer inte kan utvecklas enbart via
videomoten. De intraorganisatoriska relationerna kan daremot utvecklas utan
personliga moten eftersom dessa moten inte kravs for att utveckla fortroende.

Dessa relationer kan man alltsa utveckla via videomoten.
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6.2

Avslutande del

Magisteruppsatsens huvudsakliga bidrag

Den personliga nirvaron spelar en betydande roll i relationsskapandet och
utvecklandet, speciellt 1 interorganisatoriska relationer. Den skulle kunna
ersdttas av virtuell ndrvaro 1 manga fall, men inte i alla. Interorganisatoriska
relationer dr beroende av personlig ndrvaro for att utveckla fortroende och
didrmed kunna utvecklas. I dessa relationer kan alltsd inte den personliga
ndrvaron ersittas helt med virtuell om man vill g vidare i relationen. Daremot

kan denna erséttas med en virtuell nérvaro 1 intraorganisatoriska relationer.

Diskussion

Enligt uppsatsens analys kan vi alltsa pésta att det skulle kunna vara mojligt att
skapa och utveckla intraorganisatoriska relationer enbart via virtuella moten.
Diremot skulle interorganisatoriska relationer endast kunna skapas via virtuella
moten men inte utvecklas till att bli starka eftersom de, vid en viss punkt,
krdver att atminstone ett personligt mdte ska dga rum. Anvindningen av
videomoten skulle kunna leda till undvikandet av manga tjinsterelaterade
resor. For organisationer skulle det innebéra en stor kostnadsreducering i form
av tidsbesparing, 6kad produktivitet och minskade resekostnader. Videomoten
ar ocksa en bra 16sning for individen som vid tjdnsteresor kidnner sig mindre
produktiva och mer stressade (jmf Tandberg 2006). Vi tror att videomoten hade
tagits emot pa ett positivt sétt av individerna inom organisationerna eftersom
manga av dem ser tjinsteresor, enligt tidigare undersokningar (Tandberg
2006), som ett "nddvéandigt ont”. Denna uppsats kommer dock fram till att

tjénsteresorna inte alls dr sa nodvandiga.

En annan aspekt i sammanhanget dr riskaspekten. Alla de tjénsterelaterade
resorna innebdr att tjdnstepersonerna ofta dr pd resande fot. S& fort man sétter
sig 1 ett transportmedel kan man utsdttas for trafikfaror sédsom olika
trafikolyckor, flygkraschar, terrorattacker och naturkatastrofer. Men det ar inte

bara faktumet att man utsétts for det, de allt fler stressade tjdnstepersonerna kan
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mycket vil sjidlva vara orsaken till manga olyckor. Okad anvindning av
transportmedlen, frimst bil och flyg, bidrar till den 6kade vixthuseffekten som
resulterar 1 klimatfordndringar. Vi ser alltsd bara positivt pA om antalet

tjansteresor kunde minska och darmed utslédppen.

Det kan édven tdnka sig att antalet tjénsteresor inte minskar i samband med att
man borjar anvinda videomoten 1 en organisation utan tvirtom. Videomotenas
effektivitet skulle kunna ténkas tillata att fler relationer skapas vilket i sin tur
kan leda till att fler tjansteresor utfors for att kunna wutveckla de
interorganisatoriska relationerna. Sedan kan det vara s& att videomdten inte
anvinds som erséttning av tjdnsteresor utan mer som ett komplement, kanske
istéllet som ersdttning till d4ldre kommunikationsverktyg sasom telefonen, som
en av intervjupersonerna sdger. Vi tror att det krdvs en 0kad kostnads- och
miljomedvetenhet i organisationerna for att videomodten ska kunna ersitta
tjénsteresor. Enligt tidigare undersokningar dr redan en hel del tjdnsteresenérer
medvetna om att resorna pdverkar miljon negativt men det dr endast en brakdel
som viljer att gora nagonting at det. Medvetenheten om kostnads- och
miljobesparingarna som videomoéten mdjliggér maéste, tror vi, vara vil
forankrade 1 hela organisationen for att det ska hinda nagot. Det krivs
engagemang bade pa lednings- och personalnivi. An s linge verkar det finnas
allt for manga lockelser med att resa — bonusprogram, nya upplevelser, status,

glamour med mera.

Videomoten har dven potential att 6ka organisationernas konkurrenskraft.
Motestitheten som tekniken medfor gor att man kan 6ka vérdet for kunderna.
Ju fler méten man har med kunderna desto bittre 16sningar kan man leverera.
Regelbunden dialog okar forstdelsen for den andre parten och skapar en god
relation.  Videomoéten  kan  alltsd  effektivisera  organisationernas
relationsmarknadsforing. Som vi tidigare har papekat, maste dock personliga
moten dga rum, for att kunna ga vidare i fortroendeprocessen och for att
utveckla goda interorganisatoriska relationer. Om man ersdtter de personliga
motena som kan ersdttas med videométen samtidigt som man utfor de

omistliga personliga motena, och utover detta dven oftare anvénder videomoten
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6.3

kan denna helhet skapa véirde for kunderna och didrmed &dven for

organisationen.

Forslag till vidare forskning

Var uppsats bygger pd intervjupersonernas uppfattningar, som kommer fran
olika branscher, dr 1 olika alder och av olika kon samt har olika erfarenheter.
Det skulle ha varit intressant att undersoka vilken betydelse nédgon eller nigra
av dessa faktorer har for anvindning av videomédten. Ar exempelvis
instdllningen till videomoten dldersrelaterad? Hur skiljer sig uppfattningen om
videomoten mellan kvinnor och médn? Underldttas anvidndningen inom en
specifik bransch? Storleken pé organisationen dr ocksa en intressant faktor.
Stora organisationer har kanske storre behov av intraorganisatoriska
videomoten medan de mindre har ett stdrre behov av interorganisatoriska
videomdten. Oavsett sa finns det manga perspektiv pa videomdten som
fortfarande dr outforskade. Vi kan efter avslutandet av uppsatsskrivandet

konstatera att forskningsfiltet kring videométesteknik fortfarande &r omattat.
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Intervjufragor

Overgripande fragor

Hur ser tjénsteresandet ut i organisationen? Reser ni inom organisationen, reser
for att traffa kunder och leverantorer? Reser ofta/sillan?

Vad har ni for instdllning till videom&ten? Ser ni det som en positiv/negativ
sak? Foredrar ni resa framfor att anvidnda er av videomoéten, 1 sa fall varfor?
Hur stor del av era tjinsteresor skulle ni sdga har ersatts med videomoten?
Skulle ni kunna ersétta fler? Varfor/varfor inte?

Hur upplever ni sjdlva deltagandet i mdten? Kénner ni av bristen av
O0gonkontakt, kroppslig aktivitet etc. nér ni har videomoten?

Vad ser ni for begransningar och hinder med videométen? Finns det nagot som
skulle hindra att man ersitter tjinsteresor med videomoten 1 er organisation?
Hur ser ni kring relationsskapande och utvecklande inom organisationen?
Mellan organisationer? Via videomoten? Tror ni att videomdten ar ett
tillfredstdllande medel i skapandet och utvecklandet av tjinsterelationer?

Specifika stodfragor

Allmanna fragor kring intervjuaren

Namn:
Alder:
Foretag:
Position:

Allmanna fragor kring tjdnsteresandet inom organisationen.

Utfor du, eller har du utfort tjinsterelaterade resor?

I vilket syfte har du utfort resorna?

Hur manga tjinsterelaterade resor skulle du uppskatta att du gor per ar?
Vart reser du? Internationellt eller nationellt?

Vad har du for uppfattning om hur andra inom organisationen reser?
Vad ar det viktigaste for dig med att resa?

Allmanna fragor kring installning till videomoten.

Har du deltagit i ett videomote?

Varfor anvénder ni inte er av videomoten?

Skulle ni kunna ténka er anvénda er av videomoten?

Hur ménga géanger har du deltagit? Hur manga gnger per manad?

Av vilken anledning deltog du i méotet?

Var hade ni videomotet?

Hur lang tid tog métet?

Ungefarligt antal deltagare i motet?

Med vem hade du videomote? Med andra enheter inom organisationen, med
kunder?

Skulle du kunna ténka dig ha videométe med andra parter?

Skulle du vilja 6ka din egen anvindning av videométen? I sé fall var, varfor,
hur ofta, med?



Vad hade personerna anvdnt om de inte haft videomote? Hade det varit ett
mote pd hemmaplan/bortaplan eller hade man inte haft mdotet?
Uppmuntras anvéndandet av videomdten 1 organisationen?

Allmanna fragor kring anviandningen av videomoten.

Har videomdtena paverkat ditt sdtt att arbeta? Hur?

Ser du nédgra hinder till att anvéinda videomd&ten?

Tror du att videomoéten kan ersitta tjédnsteresandet, eller i alla fall en del?
Hur upplevdes videomotet?

Vad kénner du att skillnaden &r gentemot vanliga méten face-to-face?
Hur stor andel av de “riktiga” motena har videomoten ersatt?

Begransningar och hinder med videomoten.

Vad anses vara huvudproblemen med videomé&ten?
Vad hindrar dig fran att anvinda videomoten i storre utstrackning?

Fragor kring synen pa relationsskapande inom organisationen

Hur skapar och utvecklar ni relationer inom organisationen?

Hur skapar och utvecklar ni relationer med kunder?

Reser du for att forbéttra eller skapa relationer?

Vad kénner du for att relationer skapas och utvecklas via videomoten?
Upplever du nagon skillnad pd kommunikationen, att den blir béttre eller sdmre
med videomdten jamfort med vanliga moten?

Saknar du den sociala ndrvaron vid anvindning av videomoten?

Anser du att man maste triaffas i det initiala skedet i skapandet av en relation?
Tror du att det finns relationer som skulle kunna skapas och utvecklas enbart
med hjilp av videomédten? Vilka, vilken typ av relationer skulle inte kriva att
man nagon gang triffas face-to-face och vilka skulle vara helt omojliga att
ersitta?

Vad paverkar dig nédr du ska kdnna fortroende och tillit for ndgon annan part?
Ar det ndgon skillnad pd om det &r en medarbetare, samarbetspartner,
leverantor eller kund?

Fragor kring icke-verbal kommunikation

Hur viktigt anser du att beroring 4r? Handslag, klapp pé axeln etc.

Hur viktigt dr det att se platsen, ta ett glas med varandra efter motet och
socialisera sig?

Har du ténkt pa att du kan paverkas av den andres fysiska attribut?

Hur viktigt ar utseendet? Kldder, smink etc.

Hur viktigt dr kroppsspraket? Gester, héllning etc.

Hur viktigt 4r 6gonkontakt? Péverkas din tillit till personen av det?

Ar det svérare for dig att kiinna fortroende for ndgon du inte kan se? Nagon du
inte kan rora?



