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Abstrakt

Pa grund av e-postens majlighet bortom tids- och rumsgranserna, och dess enkla anvandning,
forekommer e-post kommunikation inom alla typer av foretag. Detta trots pavisat problem som spam,
informationsdverflode, att e-post tas for givet samt bristande kunskaper om hur e-post kan anvandas.
Trots att en helt ny generation av samarbetsverktyg existerar idag, forlitar sig anvandare fortfarande
huvudsakligen pa e-post for daglig kommunikation i arbetslivet. Saledes &r det viktigare an nagonsin
att ta itu med problem som orsakas via e-post pa arbetsplatsen. Kommunikationen har manga fordelar,
men vissa av dessa fordelar forvandlas till nackdelar i specifika situationer. Enkelheten och
snabbheten att anvénda e-post, till exempel, kan utgdra ett problem. For att forséakra om hur
anvandaren kan agera vid situationer dar e-post kan utgdra ett hinder, identifierades det vid
tillampningen av denna studie nar e-post ar av olamplig anvandning. Malet var att ge nagra
rekommendationer att tanka pa nar anvandaren anvander e-post som ett arbetsverktyg. Den
grundlaggande fragestallningen var hur e-post kommunikation kan utgora fordelar i kommunikationen
som arbetsverktyg, och i vilka situationer denna kommunikation boér undvikas eller hanteras
annorlunda. For att kunna forsta detta ar det viktigt med kunskap om hur manniskor i foretag reagerar
pa ett visst e-postmeddelande, samt hur den paverkar den anstalld. For att tillfora denna forstaelse ar
aterkoppling viktigt. En intern diskussion om etiska fragor kan utveckla en gemensam forstaelse om
begransningarna i e-post. Med denna kunskap blir det lattare for chefer att bilda lampliga strategier for
kommunikation med vissa typer av information.
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1. Inledning

Bland arbetsplatser &r e-post idag den mest populara formen av dator-medierad
kommunikation trots 6kningen av nya former. ldag véxer verktyget snabbast bland alla
kommunikationsverktyg (Heide, 2002; Dabish et al, 2005). Systemet har blivit en aktiv
medspelare i organisationer inom en rad olika omraden pa grund av systemets mojligheter for
samarbete bortom tid- och rumsgranserna (Sjoqvist, 2008).

Denna snabba tillvéxt bidrar dessvarre till allt fler negativa sidor och anvandningen maste
darfor analyseras pa nytt.

Verktygets hdga popularitet har lett till flera problem inom organisationer vilket anvéndare
tvingas handskas med. Néagra problem dar anvandningen av e-post leder till negativa
konsekvenser ar foljande:

e Organisationers hanterande av stora méangder elektronisk post (Sjoqvist, 2008).

e Jageland och Rydberg (2004) havdar att majoriteten av dagens foretag saknar en email
policy. Detta innebar att e-posten inte far méjligheten till att bli kontrollerad for
granskning.

e Det finns inga garantier att e-post meddelanden blir lasta, eller tolkad i egenskap till
avsandarens avsikter (Kruger et al 2005).

e FOretag anvander e-post mer och mer som en ersattning av andra
kommunikationsmetoder till exempel ansikte mot ansikte eller telekommunikation
(Kruger et al 2005).

Sjoqvist (2005, 2008) har studerat nar det ar givande att kommunicera via e-post, men ocksa,
nar konsekvensen av anvandningen resulterar negativa foljder. Av den anledningen sa ar
Sjoquvists arbeten (2005, 2008) centrala i min uppsats.
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1.1 Problemformulering

Elektronisk kommunikation spelar en viktig roll i dagens kommunikation och det ar
intressevackande att ta reda pa om den gor det dven inom organisationer. Utvecklingen av e-
post har gjort det mojligt att nd ut till alla anstallda var de an befinner sig — samtidigt. Detta
kan leda till frestelsen att anvanda e-post utan att tdnka igenom den. Av den anledningen
behdvs det darfor ta reda pa hur organisationer inom IT/IS agerar for att hantera det.

Jag amnar i denna uppsats att besvara féljande fraga.
Vad kan kommunikation av e-post bidra med som arbetsverktyg

1.2 Syfte

Syftet ar att identifiera e-postens anvandning inom organisationer for IT/IS samt vilken nytta
som anvandningen av den bidrar med. Vad anstéllda bor tanka pa innan anvandningen av
systemet ger negativ paverkan, eller nar dessa foljder redan intraffat. | denna uppsats riktas
intresset mot anvandningen av e-post. Inriktningen i min studie &r anstéllda inom IT/1S
organisationer.

1.3 Avgransningar

Endast arbetsrelaterad anvandning av e-post kommer att studeras
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2. Teoretiska utgangspunkter

| den hé&r delen kommer teori som ligger till underlag for undersokningen att beskrivas.
Overgripande begrepp sdsom Informationséverflode, e-post policy, och spam kommer att
beskrivas. Darutdver kommer jag att beskriva faktorerna for arbetsrelaterad e-post, dar e-post
utgor ett bra underlag for kommunikation, och dér e-post kommunikation ar férstérande till
det syfte som efterstravas. Vidare avser jag att, presenterera hur forbattring av e-post
kommunikation kan frambringas, hur organisationer kan agera annorlunda for att forbéattra
kommunikation av e-post, och slutligen beskriva hur dessa tillvagagangssatt influerar
produktivitet.

2.1 E-post som livsmiljo

E-post anvands for en lang rad uppgifter och idag &r systemet inte bara ett program utan en
daglig process for att kommunicera. E-post har med andra ord blivit ett verktyg for personlig
informationshantering. Eftersom e-post har blivit ett viktigt arbetsredskap sa finns det ett
samband mellan verktyget och dverflod av information, och detta &r framst relaterat till
arbetsplatsen och anvandarens roll i organisationen. Ducheneaut och Bellotti (2011) gjorde en
studie géllande beteende av informationshantering vid e-post och fann bland annat att e-post
har blivit en att-gora-lista, eftersom informanterna skickar ut pAminnelser till sig och andra
genom att Iamna meddelanden i sin eller deras inkorg som paminnelser. E-post har numera
blivit ett verktyg for att hantera en méngd olika uppgifter som e-post inte ursprungligen var
tankt att gora.

Owens et al (2000) havdar att medarbetare med lagstatus tenderade att skriva langre och mer
utforliga e-post, medan hogstatus medarbetare skrev korta meddelanden och hade sdmre
grammatik och stavning, men &nda tog det langre tid for hogstatus medarbetare att svara pa
meddelanden. Ett antagande ar att de hade viktigare saker for sig och inte ansag att
elektronisk post var tillrackligt relevant. Men a andra sidan sa ansag majoriteten av chefer och
hogstatus medarbetare att e-post hade hog betydelse for dem da de tyckte att det effektiviserar
beslutsfattanden (Sjoqvist, 2008). Tillgangligheten till elektroniska system 6verallt har blivit
patrangande i det privata saval som det professionella livet med bade fordelar och nackdelar
for anvandarna. Huruvida detta ar ett faktum beroende pa personliga val eller organisatoriska
forvantningar ar inte sjalvklart. Det laggs ner alldeles for mycket tid pa just e-post. Skalet till
detta verkar vara att meddelanden skickas med oklara innehall, dar andra media kan vara
lampligare. (Sjoqvist, 2008)
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2.2 Oavsiktliga och avsiktliga konsekvenser

Sjoqvist (2008) anser att individer har l&art sig av egna misstag hur e-post skall anvéndas och
darmed overvinna hinder och fallor, men det finns fortfarande problem som inte har avklarats.
Jansson (2005) beskriver typiska exempel, dar nagra ar den manskliga tendensen att
overanvanda e-post, skicka for mycket information, krav pa snabba svar, tanken att alla ar
online hela tiden samt nar avsandaren bestammer sig for att skicka ivég ett elektroniskt
postmeddelande men till flera mottagare, vilket kan ge en rad ovantade konsekvenser. Ett
annat problem ar hur innehallet bor se ut, eftersom e-post ar en balansgang mellan att inte
vara alltfor uppriktig men att anda goéra budskapet tydligt (Jansson, 2005).

Det finns en rad olika aspekter med e-post kommunikation. Nagra av dessa nackdelar och
aspekter Sjogvist (2005, 2008), Sproull och Kiesler (1991), och Edenius (1997), se tabell 2.1.

Tabell 2.1 - Aspekter bland e-post

Sjoqvist(2005, 2008) Sproull och Edenius (1997)
Kiesler(1991)
Flexibel smidigt satt att nd ut i minskar battre forberedda till
organisationen samordningskostnaden | personliga
sammantraden
Arbetsverktyg sjalvklar paskyndar befintligt
arbetsverktyg som arbete
organisationer har svart
att klara sig utan
Olamplig emotionellt innehall, l&ng tid att skriva ett
anvandning av e- | information som ar innehallsrikt brev,
post oklar, ar diskussioner endast vartannat
som inte bor skickas elektroniskt inlagg
som e-post besvaras.
Problemldsare enklare arenden loses
med e-post
Deltagande alla kan delta fler individer kan gora
sig hérda
Minskar Skapar en kansla av
tillbakadragenhet sékerhet och mer villig
att lamna uppgifter och
information
Utbildning utbildning och tréning
Policy etiska regler
Overbelastning av | éverbelastning Informationsdverflod Overbelastning
information

Tabellen ovan pekar pa nio aspekter, flexibel, arbetsverktyg, olamplig anvandning av e-post,
problemlosare, deltagande, minskar tillbakadragenhet, utbildning, policy samt
informationsoverflode. Aven om de olika forfattarna ger varierande svar, s verkar asikterna
inte ga isar fran varandra. Det var ingen av forfattarna som havdade motsatsen for de olika
faktorerna. Gemensamt for Sjoqvist (2005, 2008), Sproull och Kiesler (1991) samt Edenius
(1997) ar att de diskuterar ungefar samma fragor och element. De menar att e-post ar ett
verktyg som gor folk mer foreberedda och informerade dar anvandarna har lattare for att na ut
I organisationen, ta itu med enkla &renden samt att kommunicera dels for att anvandaren inte

4



Lunds universitet E-post i organisationer
Informatik Goran Shoan (2012)

blir ddmd forst. Sjoqvist (2005, 2008) och Edenius (1997) diskuterade olamplig anvandning
av e-post och havdar att detta verktyg ska undvikas vid kansliga eller oklara amnen. Nar ett
amne tar lang tid att skriva sa bér anvandaren anvéanda ett annat lampligare verktyg for
kommunikation. Forfattarna tyckte likadant betraffande den sista punkten, dverbelastning av
information. Samtliga ndmnda forfattare havdar att detta &r en sanning idag dar manga
organisationer standigt maste ta itu med problemet.

Kommunikation med e-post kan 6ka risken for missforstand (Palme, 2003, Jageland och
Rydberg, 2004) pa grund av brist pa kroppssprak, ansiktsuttryck, svarare att lasa av kanslor,
samt pa grund av att folk inte &r beredda att &ndra synpunkt vid anvandning av e-post, vilket i
sin tur leder till misskommunikation. | sadana fall ar det viktigt att ansikte mot ansikte eller
telefon kompletterar diskussionen. Déarfor ar feedback viktig i all kommunikation. Utan
feedback ar det omaojligt for avsandaren att bli medveten om att ett missforstand har skett.
Olianiran (2002) havdar att majoriteten av de missférstand som sker med kommunikation via
e-post &r forknippade med felaktig tolkning av meddelanden mer &n med kulturella eller
sprakliga svarigheter.

2.3 E-post versus ansikte mot ansikte

E-post ar det system som foredras framfor ansikte mot ansikte gallande leverering av
handlingar. Dessutom &r e-post mer foredraget an telefon inom sadant som avser att svara pa
fragor, begéra eller formedla information, tilldelning av uppgifter, skota kontorsschema,
samordna aktiviteter, samt utarbeta dokument (Sjoqvist, 2005). Berry (2006) hévdar att CMC
kan mojliggora for organisatoriska medlemmar att arbeta mer flexibelt. Anledningen till detta
havdar en hel del forfattare (Sjoqvist, 2008, Sproull och Kiesler, 1991 och Ho och McLeod
2008) &r att flyktighet och den funktion som existerar hos e-post, dvs. dar man inte traffas
fysiskt, kan gora att ménniskor kénner sig mindre blyga infor varandra, vilket skapar mer
Oppenhet. Manniskor beddms efter skicklighet och kompetens och inte efter utseende och
status, detta i sin tur gor det lattare att lamna bidrag eller papeka nagot som &r negativt.
Manniskor som anses mindre fysiskt attraktiva, eller har en svag rost kan ocksa gora sig hérda
i det elektroniska rummet. Edenius (1997) havdar att mojligheten for fler manniskor att
komma till tals gor i sin tur det &ven mojligt for fler personer att na inflytande i organisationer
och darigenom antas e-post ge upphov till ett organiserande som préglas av jamlikhet, frihet
och demokrati, dar blandade traditionella maktstrukturer och hierarkier har brutits ner Edenius
(1997).

Studier har funnit att media som stodjer jamlikt deltagande tillater storre idéskapande och kan
eventuellt ocksa oka det 6vergripande deltagandet. Fordelarna med e-postens karaktar i
organisationer forstarks ytterligare av Young (1995) som havdar att elektronisk
kommunikationsteknologi &r det mest nédvandiga verktyget for samarbete mellan
medarbetare pa olika arbetsplatser, samt att det ocksa kan vara effektivare an ansikte mot
ansikte kommunikation i blandade instanser.
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En undersokning kom fram till att ett multinationellt dataféretag i Silicon Valley i Kalifornien
ansag elektronisk kommunikationsteknologi vara det mest nodvandiga verktyget for
samarbete med medarbetare pa olika arbetsplatser. Over 90 procent av de svarande ansag att
de kunde fa teknisk information snabbt fran medarbetare med hjalp av teknisk
informationsteknologi. Enligt undersokningen kom de daven fram till vilka skeden av ett
projekt dar e-postkommunikation ansags vara den béttre. De flesta projektdeltagare tycktes
kanna att e-post var sarskilt anvandbar under mitten av projektets faser, inklusive tekniska och
administrativa genomférandet (Young, 1995).

Jageland och Rydberg (2004) argumenterar mot dessa pastaenden, och héavdar att
anvandningen av e-post kan fa negativa konsekvenser genom att tid laggs ner pa arbete som
inte &r produktivt. Young (1995) kom fram till att 80 procent av deltagarna anser att de kanner
sig obekvama med elektronisk kommunikationsteknologi for att be om hjélp pa arbete som de
utfor. Sproull och Kiesler (1991) hévdar att e-posten inte kan ersatta ansikte mot ansikte
moten. Ansikte mot ansikte moten &r speciellt viktiga for att starta gruppmaoten samt vad
galler forhandlingsfragor och I6sa problem, men elektroniska grupper kan daremot reducera
tid och antalet méten inom ansikte mot ansikte moten.

2.4 Traning och utbildning

Kommuniceraren har hoga krav pa mottagaren och ser sin e-post oftare &n personen sjalv tror.
Avbrotten ar mer skadliga an vi tidigare trott (Sjoqvist, 2008). Thomas et al (2002) samt
Jackson et al (2006) havdar att det bor finnas nagon sorts utbildning for de anstéllda om hur
de bor anvanda e-post mer effektivt for att minska den tid som laggs ner for att skicka och
lasa e-post, men ocksa for att anvanda systemet effektivare for att fa ut det basta av systemet
till arbetet och reducera de omraden dar andra medier kunde ha anvants istéllet. En annan
orsak till varfor utbildning ar vitalt ar pa grund av vad Sjoqvist (2008) havdar, att e-post
skapar missforstand pa grund av att anvandaren ofta inte vet nagot om personen som man
kommunicerar med och vet darfor inte hur de ska tolka vissa delar i kommunikationen som
skrivs. Daremot havdar Sproull och Kiesler (1991) att folk blir mer integrerade i
organisationen av elektroniska meddelanden. Anledningen &r att kommunicerarna inte tréffas
fysiskt. Detta kan hjélpa blyga méanniskor att fa bort sin radsla for att bli betraktad som
okunnig framfor andra likt kommunikation av ansikte mot ansikte, detta i sin tur forstarker
argumentet gallande tréning och utbildning till e-post enligt Sproull och Kiesler (1991).

2.5 E-post policy

Casarez (1992, enligt Jageland och Rydberg, 2004) havdar att e-post policy skapar storre
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fortroende och paverkar de anstélldas moral, och darfor ar det viktigt med en bra policy inom
organisationen. De anstélldas kreativitet kan oka ytterligare om anvéandaren inte tillater e-post
for privat bruk. Edenius (1997) anser att exempel pa policy kan vara att anvandaren bor vara
tydlig nar den personen &r t.ex. ironisk, att personen bor halla sig till &mnet och inte lamna ut
privatpost. Det ar bra att markera olika kanslor for att minska missforstand, till exempel
genom att anvanda smileys. Andra regler kan vara (Edenius, 1997):

e Harma garna de som varit med langre an du. Forsok halla samma stil pa dina
meddelanden

e Var sa kortfattad som majligt, manga ord séger inte mer an nagra kortfattade och
valformulerade, alltsa kvalitet hellre &n kvantitet.

o Se till att det syns vem du ér, identifiera dig sjalv.

e Ge din reaktion pa &mnet. Grala inte med nagon, det kan du gora per telefon.

e Las alla meddelanden i en grupp eller pa en lista innan du svarar, ndgon annan kan ha
svarat fore dig

e Svara aldrig pa ndgon som retat dig medan du fortfarande ar arg. Harda ord later
dubbelt sa hart per post

Viktiga etiska fragor (Edenius, 1997) ar regler for eget bruk och for att undvika krankning:

e Anvand inte text som nagon annan har copyright pa.

e Distribuera aldrig privat korrespondens till nagon annan utan konto agarens tillstand.

e Sprid inte elakheter, personangrepp och allménna obehagligheter, som stétande
information, pa ett sadant satt sa att det kan skada andra.

2.6 Informationsoverflode

Stanley och Clipsham (1997) hdvdar att informationséverflode ar en term som anvands for att
beskriva den situation som uppstar nar en person kanner sig 6versvammad av mangden
information som de maste handskar med i arbetet. Att ndgon far for mycket information i
nagon mening. Eppler och Mengis (2004) havdar att informationsoverflode innebér att
anvandaren upplever att tillgangen pa mangden information dverskrider manniskans
informationsbehandlingskapacitet.

2.6.1 Overflodets orsaker

Sjoqvist (2008) hdavdar angaende informationsoverflode “This is resulting in messages being
sent without much thought or planning, with important details missing, with spelling and
punctuations errors, and with abbreviations that some people don't like and others simply
don't understand” (Sjoqvist 2008, p 30).
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Skaélet till informationsoverflode enligt Dawley och William (2003) &r inte for mycket e-post,
aven om e-post &r en stor del av problemet. Det handlar heller inte om brist i att hitta saker,
dven om ofdrmaga att hitta saker tar en enorm tribut. Det &r inte explosion av data heller, dven
mangden data 6kar. Det storsta problemet nar det kommer till informationsoverflode &r ett
sammanflode av fragor dar det inte gar att peka ut ett ensamt problem. Idag har vi flera
verktyg som vi kan skapa, spara och vidarebefordra information till tusentals manniskor (om
inte mer) med ett enda klick. Anledningen till informationséverfldde ligger hos foretaget som
inte lar ut hur man ska anvanda sig av e-post. Sproull och Kiesler (1991) havdar att det ar sa
latt att skicka ett meddelande, vilket gor att folk inte tanker sig for ifall meddelandet har
nagon betydelse for mottagaren, samt att orsaken ocksa ligger hos mottagaren som inte har
kontroll 6ver sin information.

Det finns studier som havdar att det inte finns ndgon koppling mellan E-post och stress.
Sjoqvist och Pettersson (1998) samt Johansson-Hidén et al (2002) kunde inte finna nagot
samband mellan e-post och stress. Vissa irritationsmoment kunde hittas, men inte som rena
stressmoment. De havdar att det generellt inte finns ndgon informationsteknologirelaterad
stress. De havdar att synkron kommunikation, sasom telefonsamtal, skapar mer stress da det
kraver ett svar direkt. Hair et al (2007) hévdar att e-post anvandare kan delas in i tre
kategorier, avslappnad, driven och stressad. Den avslappnade gruppen ansag att de tar itu med
e-posten nar de hade tid, samt att de inte skulle lata e-posten forbli ett stormoment. Den
drivna gruppen kénde att de kunde samverka med posterna. Den tredje gruppen reagerade
negativt pa trycket av e-post, de tyckte e-post orsakade stress som i sin tur kan leda till alla
mojliga héalsoproblem.

2.6.2 Overflodets konsekvenser

Sjoqvist (2005), Falkheimer och Heide (2003) samt Adhoot (2007) havdar att manniskan inte
utvecklat battre formaga till att bearbeta information, utan denna formaga ar oférandrad.
Manniskan ar kapabel till att hantera endast ett till tva arenden. Darfér bor anvandare vara
forsiktiga med hur de sprider information. Eftersom det kan leda till férsdmrad koncentration
och problemet for dagens organisationer har knappast varit for lite information utan tvartom
att det flodar med for mycket information, vilket gor att det blir allt svarare och na ut med sina
budskap till de tdnkta mottagarna. Detta i sin tur kan leda till att personen sténger ut
informationsflodet; man orkar helt enkelt inte med det standiga informationsbruset. Song et al
(2007) havdar att anstéllda spenderar 40 % av sin arbetstid pa att svara och skicka e-post
meddelanden, vilket ger onddig forlust av tid och pengar.

2.6.3 Undvika Overfléde av e-post

Forfattarna som berdr och argumenterar detta omrade har flera olika idéer for hur man bor ga
tillvaga for att slippa detta vanligt férekommande 6verfléde. Song et al (2007) havdar att det

basta sattet for att fa mindre e-post ar att skicka mindre. Minska antalet mottagare per e-post

genom att sluta att anvdnda “svara till alla” och “kopia”-funktioner, samt
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gruppdistributionslistor. Starta varje meddelande med ett specifikt &mne samt en kort
hélsning. Sortera e-posten beroende pa &mne och inte avsandare, dar du skapar ett antal
mappar for sorteringen (Song et al, 2007). Sproull och Kiesler (1991) havdar att anvéndaren
bor skapa ett automatiskt filter i systemet som ignorerar meddelanden fran okanda personer
och endast accepterar kdnda manniskor, dar anvandaren kan vélja ifall meddelandet fran
avsandaren ar viktigt eller inte.

Jackson et al (2003) havdar att det gar att minska pa tiden for e-postens avbrott om
anvandaren foljer vissa riktlinjer. Ifall en anstélld kontrollerar sin e-post meddelanden var
femte minut dd kommer avbrotten (om de &r extrem e-post anvandare) ligga pa hela 96 ganger
under en atta timmars arbetsdag. Om anvandaren daremot kontrollerar e-post meddelanden
var 45e minut, da minskar avbrotten till endast 11 avbrott per dag. Ett annat sétt ar att minska
alla storningar sasom ljud, pop-up eller liknande som visar att anvandaren har fatt ett nytt
meddelande, pa sa vis sa ar anvandaren mindre medveten om att de kommer. Jackson et al
(2003) anser att om anstallda foljer dessa riktlinjer sa 6kar anstalldas produktivitet. Sjoqvist
(2008) havdar att ansvaret ligger hos organisationen dér en viktig foljd for att undvika
problem via e-postanvéndning &r att skapa en etisk medvetenhet i organisationen, dér traning
ar nagot att ge anstéllda eftersom erfarna anvandare ocksa var de som kunde fa ut mest utav e-
post kommunikationen. Sproull and Kiesler (1991) hévdar att vilken metodik anvandaren &n
anvander mot dverbelastning av information sa ar situationen oundviklig. Det ar omojligt att
soka vardefull information utan att stéta pa vardelds information.

2.6.4 Spam

Enligt Caliendo et al (2012) s innebar spam anvandning av elektronisk kommunikation dar
anvandaren far oonskade meddelanden av kommersiellt innehall. Det &r inte sallan
organisationer far komma fram med lésningar for att ta itu med detta problem. Spam paverkar
individer, organisationer samt organisationens ekonomi. Enligt Butler(2003) s& innebar spam
poster som skickas till flertal adresser och som &r odnskad. Det kan vara e-post dar

1. Mottagarens identitet och forbindelser inte spelar nagon roll da meddelandet skickas
till grupper.

2. Mottagaren inte har accepterat mottagandet av meddelandet.

3. Meddelanden som tycks ge sdndaren en oproportionellt stor fordel jamfért med
mottagaren.

2.7 E-post som arbetsverktyg

Sjoqvist (2005) fann att e-post ar ett viktigt och sjélvklart arbetsverktyg for organisationer,
dar dessa har svart for att klara sig utan, speciellt vid spridning av information. De fordelar
som framfor allt ndmndes var snabbheten, enkelheten, att anvéndaren kan bifoga filer, att

anvandaren kan anvanda e-posten som grund for diskussioner och beslut. E-posten gor det
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ocksa enkelt att na ut till hela personalen och forklara varfor saker hander. Av den
anledningen sa anvénds e-post i allt storre utstrackning for att informera bade individer och
grupper. Organisationer anvander sig ocksa av intranat som &r en av e-postens konkurrenter,
men det visade sig i Sjoqvists (2008) analys att anvandarna foredrar e-post.

Vidare visade det sig att de flesta av anvandarna beskrev e-postkulturen som positiv inom
sina organisationer dar spelreglerna for hur kommunikationen bor fungera var ganska tydlig.
Anvandarna var ocksa eniga om att verktyget inte bor ersatta de fysiska motena men att den
underlattar arbetet. De flesta verkade heller inte sortera sin e-post eller radera meddelanden
och darfor kan e-post uppfattas som en ostrukturerad kunskapsbank. Utvecklingen av e-post
ar mot den riktning dar e-post ersétter telefon och andra kanaler for information (Sjoqvist,
2005). Som arbetsverktyg &r e-post sa pass viktigt att folk véljer det som arbetsverktyg 9 av
10 ganger nar det kommer till att kommunicera elektroniskt. Anledningen till detta ar for att
e-post &r oberoende av tid och rum (Sjoqvist (2005). Danielsson och Erlingsson (2010) kom
fram till att 5 av 10 anser e-post vara Overlagset verktyg om man vill skicka samma
information till flera personer.

Verktyget har flera fordelar men vissa fordelar kan ocksa véandas till nackdelar. Det r inte
sallan som information gar forlorade eller att inldgg blir obesvarade. Detta i sin tur gor att e-
posten som verktyg ger motsatta effekten fran vad den &r tankt till att vara, det vill saga bidra
till 6kad effektivitet, och underlatta arbetet (Whittaker och Sidner, 1996). Organisationens
verksamhet och malsattning avgor hur e-posten anvands i organisationen och eftersom e-
postens egenskaper inte uppfattas som allt for tillforlitliga alla ganger sa skapar foretag en
policy som i sin tur ska styra hanteringen av e-post. E-post som t.ex. innehaller I6nefragor,
kansliga personalfragor, avtal och juridiska dokument pa grund av enkelheten av att sprida
denna information vidare, bor inte skickas via e-post.

Dawley och William (2003) fann att e-post anvandare sag e-post som ett viktigt redskap, men
att den trots det bidrog med dverfléde av information. Problemet ar fér mycket e- post. De
som hade hogre examen (master) klagade mer géllande 6verfléde &n de som hade en lagre
examen (l&agre an master).

2.8 Sammanfattning

Litteraturen pekar pa att e-post ar ett valdigt viktigt verktyg for organisationer vilket anstallda
foredrar att anvanda med stor sannolikhet. VVerktyget forenklar arbetet och 6ppnar upp for fler
och olika typer av personligheter. E-posten visade sig ha en rad fordelar, nagra av dessa &r
effektivitet, produktivitet, deltagande, informationsspridning, framférande av budskap och
snabb kontakt. Fordelarna kan dessvérre valdigt enkelt vandas till nackdelar, om personen
sjalv eller andra inte hanterar systemet ratt. Pa grund av verktygets vitala varde dar andra
alternativ oftast inte ar tankbara for anvandarna, sa ar det lika viktigt att ha en strikt policy.
Utbildning och traning bor existera for att undvika att nackdelar 6verhuvudtaget kommer till
existens. Detta i sin tur kommer att gynna bade individen och foretaget i helhet.
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Utifran den teoretiska bakgrunden har jag tagit fram sex teman, som grund for att analysera
resultatet av min undersékning. Foljaktligen kommer den teoretiska utgangspunkten att
sammanfatta dessa teman. Dessa teman & kommunikationsverktyg, spam, e-post som
arbetsverktyg, sandare och mottagare, kunskap och utveckling samt dverflode. Den teoretiska
bakgrunden bestar saledes av en beskrivning utifran dessa teman.
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3. Metod

Empirisk data samlades in via intervjuer betraffande informanternas upplevelser och
kunskapen av e-post pa deras jobb. Intervjuer var det datainsamlingssatt som bast lampade

sig.

For att identifiera anvandningen av e-posts olika karaktaristiska drag i foretag, valdes sex
teman fram, vilket har formats utifran det teoretiska ramverket samt genom Sjoqvists (2005,
2008) och Danielsson och Erlingssons (2010) intervjufragor. Pa sa vis identifierades det via
intervjuer hur anvandningen av e-post ser ut idag inom organisationer

3.1 Intervjuguidens utformning

Intervjufragorna utformades pa sa vis att de delades upp efter passande tema. Da dessa teman
representerar stor vasentlighet i uppsatsen nar det kommer till att besvara uppsatsens
problemformulering, och av den anledningen formades dér till frigorna med utgangspunkt
utifran dessa teman. For att lyfta kvaliteten pa de olika sex teman sa formades fragorna till
syfte av att besvara teman sa mycket som majligt. Detta i sin tur gav hogre kvalité av
intervjufragor. Genom att gora det pa detta vis blev det tydligare att se hur informanten bade
stéllde sig till, och bemdétte de olika teman for sitt foretag.

Ett monster vilket visar skillnader och likheter bildades géllande foretagens stéllning och
arbetsinriktning. Det blev darfor lattare att se skillnaderna och likheterna i resultatet for att
sétta i relation till teorin. Nar &mnet skulle fortydligas eller vidare forklaras skapades
foljdfragor. Vissa foljdfragor stélldes for att undvika att informanten enbart skulle besvara
fragan med ett kort svar.

Da Sjoqvist varit en central kalla for uppsatsen sa har en del av intervjufragorna formats med
hjalp av Sjoqvists (2008) intervjufragor. Tabeller skapades for att klargora vilka framstallda
fragor som var egna intervjufragor respektive Sjogvists (2008) fragor. Fragorna i tabellerna
foljer Sjoqvists (2008) ordning. Jag valde att 14gga till Danielsson och Erlingsson (2010) for
att forstarka temat inom e-post som arbetsverktyg for att lyfta temat, eftersom detta tema var
det viktigaste. Intervjuguiden (se Bilaga 1) indelades i sex teman — Kommunikationsverktyg,
Spam, E-post som arbetsverktyg, Sandare och mottagare, Kunskap och utveckling, och
overflode.

Tema 1: Kommunikationsverktyg - Forsta fragan overblickar vilka olika system foretagen
anvander for spridning av information, alltsa vilka alternativ det finns. Syftet med fragan var
dels att utga ifrdn motiveringarna av fragan till de kommande intervjufragorna, och for att
forsta varfor de senare intervjufragorna leder till de motiv som foretagen anser. Temat
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omfattar ocksa regler och riktlinjer vilket styr anvandningen av e-posten som deras
kommunikationsverktyg, ifall dessa &r av skriftliga riktlinjer eller av personliga riktlinjer.
Kéannedomen for dessa fragor varierar fran person till person. Sjoqvists fraga stroks da fragan
inte ar tillrackligt specifik, och den kommer delvis att bli besvarad under intervjuns gang av
fragor som berdr den strukna fragans omrade. Den stroks ocksa pa grund av att den vill
besvara meddelandets syfte i organisationen. E-postens kommunikation och paverkan samt
indirekta fragor som leder till svar av detta &r av mer betydelse, vilket denna anses komma
utanfor pa grund av dess omfattning.

Tabell 3.1. - kommunikationsverktyg

Sjoqvist (2008) Utformad intervjufraga
1. Hur sprids information inom 1. Vilka kommunikationsmedel har ni for att sprida
organisationen? information

2. Enligt din uppfattning, till vad anvands e-
post inom organisationen? (internt, externt,
topdown; bottom-up, grupp, individuellt,
verksamhetsrelaterade, annat etc.)

3. Finns det en formell e-post policy som 2. Har ni policies/riktlinjer inom er organisation
géller inom organisationen. B) Om inte, anser | vad galler e-posten och hur den bér hanteras
du, att det finns informella regler som till viss
del styr anvandandet? C) Vad innehaller A) om inte, anser du att det finns informella regler
dessa formella eller informella regler som till viss del styr anvéandandet.

B) Vad innehaller dessa formella eller informella
regler, kan jag fa en kopia

Tema 2: Spam — Temat tar upp en fraga, fragan ger information gallande odnskade
meddelanden via e-post och hur informanten upplever detta. Teorikapitlet beskriver spam sa
eftersom detta ar av vital betydelse. For att veta om kvantiteten paverkas av detta tema. Syftet
ar att se ifall informanterna far oonskad e-post. Fjarde fragan stroks da denna liknar fraga 17
(min ordning). Fraga sex stroks (Sjoqvists ordning) eftersom skador inte hor till uppsatsens
forskningsfraga och dartill inte behandlats i teorikapitlet.

Tabell 3.2 - Spam

Sjoqgvist (2008) Utformad intervjufraga

4. Hur skulle du vilja beskriva/k&nneteckna e-
post kulturen inom organisationen? Tycker
du att du far for mycket eller for lite e-post?
Galler posten dig eller kan du slanga mycket
av det? Hur behandlas spraket i e-post
meddelanden? Anvands manga
forkortningar?

5. Ar spam ett problem inom organisationen? | 3. Far du mycket spam?
Ja: Har forekomsten av spam paverkat
anvandandet av e-post och i s fall hur? A) Hur l6ser du problemet?
Nej: Hur har ni l6st problemet med spam

6. Uppfattar du virusangrepp som ett problem
inom organisationen och i sa fall hur paverkar
det anvandningen av e-post?
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Tema 3: E-post som arbetsverktyg — Uppsatsen inriktar sig endast pa arbetsrelaterad e-post
och av den anledningen utgor dessa fragor ett behov for uppna resultatet for uppsatsens
forskningsfraga. For att ge forskningsfragan kvalité sa lades flest fragor i detta tema.
Anledningen till detta beror pa att det arbetsrelaterade besvarar forskningsfragan mest. For att
ytterligare lyfta temats kvalité sa anvandes Danielsson och Erlingsson (2010) som
utgangspunkt. Fragorna forklarar hur e-posten paverkar informantens arbetsdag samt hur hog
e-post prioriteras till personens yrke, och hur det kan hjalpa andra i informantens projekt eller
organisation.

Tabell 3.3 - E-post som arbetsverktyg

Sjoqvist (2008) Danielsson och Erlingsson (2010) Utformad intervjufraga
7. Hur viktig ar e-posten 4. Hur viktig ar e-post som
som arbetsverktyg for dig? arbetsverktyg for dig
Finns det andra satt att
kommunicera elektroniskt A) Paverkar det dina vanliga
som ar viktigare for dig? arbetsuppgifter?

B) Pa vilket satt?

C) Hur viktig ar den for
organisationen

D) Vad ser du som storsta
fordelar och nackdelar

E) Vad kan man gora for att
undvika eventuella nackdelar
4. Hur mycket tid lagger du per dag | 5. Hur mycket tid tar e-post av

pa att lasa och skriva email? din arbetsdag

5. Kollar du e-post kontinuerligt 6. Kollar du e-post

eller gor du det specifika tider? kontinuerligt eller gor du det
specifika tider?

11. Upplever du att du far for lite 7. Upplever du att du far for

information for att forsta och l6sa lite information for att forsta

ett eventuellt problem via email? och l6sa ett eventuellt

Hur ofta? problem via e-post?

A) | vilka situationer

8. Anser du att folk som
vanligtvis inte har inflytande
eller "syns” i organisationen
’far chansen” nar det ar
textbaserat

A) vilka typer av problem
galler det nér det ar
textbaserat

B) anser du att det ar en
fordel eller nackdel, varfor?
9. Anser du att e-post bidrar
till att gora dig mer effektiv

Tema 4: Sandare och mottagare — Temat ber6r sdénda och mottagna e-post samt nar dessa &r
av betydelse eller icke betydelse for anvandaren. Fraga 10 (Sjoqvists ordning) har i avsikt att
samla information om mottagaren, da detta inte besvarats i teorin blev den inte relevant i
temat. Fraga 11 stroks dven den eftersom innehall av e-posten &r ett omrade som kommer att
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besvaras under intervjuns gang utan att fragan direkt stalls, pa grund av det s& behdvs den inte
stallas som en direkt fraga. Fraga 13-16 kommer ocksa att besvaras nar fraga 12, och 16 stalls
(min ordning).

Tabell 3.4 - Séindare och mottagare

Sjoqvist (2008) Utformad intervjufrdga
8. Hur manga e-post far du om dagen efter 10. Hur mycket e-post far du om dagen bortsett
bortsortering av spam (om spam ar ett fran spam?

problem inom organisationen)?
Hur manga av dessa ar fran en-till-en och hur
manga ar fran en-till-manga?

9. Hur manga e-post skickar du om dagen 11. Ungefar hur manga ar menat till enskilda
(ungefar)? individer samt hur manga ar menat till grupper
Hur ménga av dessa gar till en person och

hur ménga gar till en grupp? A) Ungefar hur mycket av e-posten ar

arbetsrelaterad som du far och hur mycket ar inte
arbetsrelaterad

10. Fran vem far du merparten av din e-post?
(chefen, kollegor p4 samma niva, understalld
personal, kunder, andra) Till vem skickar du
merparten av din e-post? (chefen, kollegor pa
samma niva,

understalld personal, kunder, andra)?

11. Vad brukar din e-post innehalla? (Bade
den du skickar och den du far.)

12. Finns det specifika tillfallen da e-post ar 12. Nar ar e-post att féredra, och nar bor det
lampligt och olampligt att anvanda? Kan du undvikas

tanka dig nagon typ av meddelande som du
inte skulle vilja ha via e-post och i sa fall
varfor?

13. Har du exempel pa e-post meddelanden
som du har fatt eller har skickat och som har
skapat problem eller en ovantad reaktion?
14. Har du exempel pa att samarbete genom
en langre serie sammanhangande
meddelanden och svar skapat problem eller
gett upphov till en ovantad reaktion?

Om nej pa fraga 14 och 14 fortsatt till fraga
19.

15. Hur skulle du vilja beskriva
konsekvenserna av dessa exempel (fraga
12-13)? Det vill sdga vad héande?

16. Vad ar dina tankar kring orsaken till att
reaktionerna blev som de blev?

Om effekterna blev negativa hur skulle
dessa ha kunnat undvikas?

13. Anser du att e-post kan reducera antalet
moten och telefonsamtal

Tema 5: Kunskap och utveckling — Syftet i detta tema &r att belysa angaende
organisationernas mojlighet till utbildning och traning for att dra nytta av anvandningen med
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e-post till sina anstéllda. Temat vill ocksa fa svar pa hur informanten ser pa kunskap och
utveckling inom e-post. Innehallet i detta tema var inte lika utforligt och beskrivande som
Sjoqvist forsokte framhava. Det lades dock till en fraga vilket Sjoqvist inte tog upp. Fragan
lades till eftersom teorin talar mycket for e-post i jamforelse till ansikte mot ansikte och andra
kommunikationsverktyg. Fraga 14 (Sjogvist ordning) andrades av den anledningen av att fem
ar var for mycket att 6verblicka tillbaka till, och andrades darfor till tva ar.

Tabell 3.5 — Kunskap och utveckling

Sjogvist (2008) Utformad intervjufraga
18. Har du férandrat ditt satt att anvanda e- 14. Har du férandrat ditt satt att anvanda e-post de
post de senaste 5 aren? Ser du att andra har | senaste tva aren
andrat sitt satt? A) (Om ja) Hur?

19. Hur viktig anser du att mdojligheten till
elektronisk kommunikation &r for
organisationen

idag? Hur ser du pa utvecklingen?

15. Anser du att du behdver mer utbildning om hur
man anvander e-post

A) (Om ja) Vilken utbildning/tréning kan erbjudas
16. Anser du att dvriga anstéllda behdver mer
utbildning i hur man anvénder e-post

Tema 6: Overflode — | teorikapitlet har informationséverflode ett eget delkapitel, eftersom
det visade sig ofta forekommande inom organisationer blev detta ett tema for sig. Tanken med
temat var att fa fram detaljerad information, genom att tillagga underfragor. De sista fragorna
utvecklades pa egen hand da teorin tar upp det samt da de inte fanns formulerade med hjélp av
studier fran Sjoqvist (2005) eller Danielsson och Erlingsson (2010) och fick darfor formas.

Tabell 3.6 - dverflode

Sjoqvist (2008) Utformad intervjufraga

17. Kanner du dig 6versvammad av antalet e-
post meddelanden du far varje dag

A) Hur I6ser du problemet

B) Vad tror du det beror p&?

C) Ar det vanligt med e-post som innehaller

information som inte har med @mnet att gora,

kan det vara(ocksa vara) en konsekvens, varfér?
D) anvands det mycket férkortningar i
meddelandena, tror du det &r en
konsekvens, varfor?

3.2 Intervjuer
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3.2.1 Val av intervjudeltagare

Malet vid urval av informanter var att fa tag i personer med lika, saval som olika typer av
yrkespositioner inom konsultféretagen. Genom ett sadant tillvagagangssatt blev det tydligare
att forsta hur e-posten fungerade inom de olika féretagen, ur de olika yrkesperspektiv som
existerade. Fler dimensioner av e-postens funktion i foretagen lyckades pa sa vis samlas ihop.
En person i en viss yrkesposition kan exempelvis ha mer anvandning av e-post och anse den
mer vital &h ndgon annan med en annan yrkesposition. Likt detta sa kan en viss organisation
ha mer anvandning till e-posten an en annan beroende pa dess tillvagagangssatt. Vid urval av
informanter var det darfor ocksa vitalt for mig att gora detta urval inom organisationer. Dessa
organisationer var verksamma inom IT/IS men har betydligt olika tillvagagangssatt inom den
interna kommunikationen (tabell 3.7).

Tabell 3.7 Foretag och informanter

Namn Informant/Tjanstebefattning Antal anstéllda, Verksamhet
Omsattning
Connecta Al — Chef for forsaljning och Cirka 500 anstéllda. Datakonsult
vice regiondirektor Omsattning: 870 MSEK

A2 — Consulting chef

A3 — Koordinator

Dfind B1 — Business Manager/Séljare | Cirka 300 anstéallda. Rekrytering och
Omeséttning: 400 MSEK | konsultverksamhet
B2 — Affarsomradeschef

NetRelations C1 — Webbprogrammerare Cirka 60 anstéllda. Webbplatser,
Omsattning: 50 MSEK intranat och portaler
C2 - Projektledare och
Webbstrateg

C3 - Projektledare

C4 - Granssnitsutvecklare och
interaktionsdesigner

3.2.2 Utformning av informantguide

En informantguide gor det lattare for informanterna om de forebereder sig for dmnet i forvég
och okar trovérdigheten som forskare (Oates, 2006). For att forbereda informanten infor
intervjun beskrevs det vad intervjun skulle handla om via telefon eller mail. Informantguiden
skickades till informanterna minst tva dagar fore intervjutillfallet och hjalpte féljaktligen
informanten att forebereda sina svar pa fragorna.

3.2.3 Genomforande av intervju

Intervjuerna genomfordes pa informanternas arbetsplatser. Under tiden som jag stéllde fragor
sa spelades intervjun in, med tillstand fran informanten. Anledningen till att intervjuerna
spelades in var for att jag skulle kunna koncentrera mig pa vad informanten sade istallet for
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att anteckna under tiden, samt att fa mojligheten till att lyssna pa intervjun pa nytt, dartill
minimeras dven misstolkningar och feltolkningar. En av intervjuerna gjordes via Skype, det
vill séga en rostsamtalsintervju, eftersom informanten inte befann sig tillrackligt néara for en
fysisk intervju. Detta var med Dfind, Affarsomradeschefen (se Bilaga 2, B2)

3.2.4 Bearbetning och kodning av intervju

Det inspelade materialet transkriberades da det ar enklare att soka och analysera data nar det
ar i skriftlig form. Intervjuprotokollet har skickats till informanterna och darmed har de fatt
mojlighet till att redigera om sa dnskats. | mitt fall sa har inga redigeringar behovts och det
fanns inga oklarheter eller strykningar fran deras sida. Darefter gjordes en beddmning av data
for att identifiera vilka omraden som bedomdes vara relevanta for min fragestallning.
Analysen gjordes genom att jag utférde olika teman for att i sin tur bedéma vilka som
kommer att vara mer relevanta for min undersokning. Denna analys fattades med
utgangspunkt fran Oates (2006) som havdar att man bor gora en analys med teman som sedan
kategoriseras som ointressant, deskriptiva, eller relevanta. Detta hjalpte mig att strukturera
stora textmassor.

3.3 Kvalitetsaspekter, reliabilitet, validitet och etik

For att fa fram resultat som ar anvandbart och kvalitativt kravs det att empirin uppfyller tva
krav enligt (Jacobsen, 2002). Det ska vara reliabelt och det ska ha validitet. Reliabilitet
innebar att resultatet bor vara giltigt och relevant. Validitet innebdr att resultatet slutligen skall
vara palitligt och trovardigt. For att uppna reliabilitet och validitet utnyttjades endast ratt sort
data. Tanken ar att en liknande undersokning vars forskningsfraga ar lik forskningsfragan for
denna uppsats borde ge liknande resultat

For att starka kvaliteten i fragesamtalen spelades intervjuerna in med en mobilbandspelare.
For att stirka Reliabiliteten och validiteten var Sjoqvists (2005, 2008) undersdkningar
centrala. Detta fOr att vara saker om uppfattning av intervjuerna varit korrekt.

Forhallning under kontakt med informanter har baserats utifran tre etiska riktlinjer, detta for
att skota olika etiska problem som kunde forekomma. Dessa tre riktlinjer ar Jacobsens (2002)
etiska dilemman.

- Informerat samtycke
- Krav pa privatliv
- Krav pa riktig presentation av data

Informerat samtycke — intervjudeltagarna har rétt till att bli informerade om att deltagande &r
frivilligt. I samband med var forsta kontakt beskrevs syftet med undersokningen for att
informanterna lattare skulle kunna ta stallning till om de 6nskade vara med. Intervju personen
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bor darefter sjalva kénna till vilka férdelar och nackdelar som deltagande kan medféra. De har
aven blivit informerade hur empiriska data skall anvandas.

Krav pa privatliv - Under alla intervjuer har det informerats till informanten om att det ar
frivilligt att vara anonym om sa dnskas, detta for att skydda deltagarnas ratt till privatliv.
Samtliga informanterna har dock valt att inte vara anonyma.

Krav pa riktig presentation av data — Data har visats upp pa ett sadant satt dar presentationen
av data har varit riktig, genom att inte ta citat ur sammanhang, samt genom att meddela den
data som samlats in. Transkriberingen séndes slutligen ut till informanterna for deras
godkannande.
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4. Empiri

4.1 Presentation av foretagen

Gemensamt for alla foretagen ar att de arbetar med informationsteknik. Av de tre foretagen sa
ar tva av dessa enbart inriktade mot IT, medan ett av dessa (Dfind) hade fler enheter.

Connecta &r ett konsultbolag som arbetar med foretagsforandringar pa ledningsniva, det vill
sdga att forverkliga punkterna pa ledningens agenda. Connecta arbetar med foretag och
organisationer for att hjalpa kunden med uppsatta mal. Connecta kombinera kompetens inom
management och IT. Bolaget grundades 1993 i Sverige och har sitt huvudkontor i Stockholm
och ett lokalt kontor i Malmo.

Dfind AB &r ett rekryterings- och konsultféretag. Bolaget drivs av ekonomer. Foretaget jobbar
for det mesta for att uppna mal och resultat som kunden begar. Att deras kandidater hittar det
perfekta uppdraget samt att kunderna hittar kompetensen som efterstravas. Foretaget
etablerades i slutet av 2005, och har flertals kontor i Sverige, Norge, och Finland. | Sverige
har de kontor bland annat i Goteborg, Stockholm, Malmd, Uppsala och Linkoping.

NetRelations huvudsakliga syfte ar att utveckla webbplatser, intranét och portaler. De arbetar
med hela kedjan av webbprojekt, fran krav och behovsanalys till formgivning,
granssnittsutveckling och systemutveckling. Foretaget grundades ar 2000. NetRelations har
kontor i Stockholm, Géteborg och Malmd

4.2 E-postiteman

Samtliga undersokta foretag paverkas dagligen av de sex teman (se 3.1), och av den
anledningen ar de viktiga att anvanda for att belysa forskningsfragan for uppsatsen. Det fanns
bade likheter och olikheter beroende pa vilket foretag anvandarna arbetade pa. Det kan finnas
flera faktorer som avgor skillnaderna bland informanterna beroende pa vilket foretag de
jobbar pa, dessa kan till exempel vara foretagets inriktning, tillvagagangssatt, omsattning och
antalet anstéllda.

For att jamfora foretagen, deras likheter, olikheter och resultat, anvandes dven de sex teman.
Pa sa satt tacks de vasentligaste delarna som behover lyftas fram for att gora dessa jamforelser
och dartill d&ven for att uppna sa bra empiri som mojligt.
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4.2.1 Kommunikationsverktyg

E-post i organisationer
Goran Shoan (2012)

Connecta visade sig anvanda fem olika kommunikationsmetoder, dessa var e-post, intranét,

team moten, kontors moten samt foretagsmoten

Dfind ndmnde fyra olika kommunikationsmetoder vilket de anvande sig av, dessa var foljande
kommunikationsmetoder, e-post, intranét, telefonkonferens samt mun mot mun. Dfind ansag
dven att e-post inte klarar av det manga férvantar sig.

"Jag tycker det ar réatt si gammalt. Det hade varit bra att veta ifall personen har last det och
veta, hur lange personen har last meddelandet och sadana saker" (Bilaga 2, B1)

NetRelations upplyste om atta olika kommunikationsverktyg vilket de anvande sig av. Dessa
var E-post, Basecamp, Skype, MSN Messenger, kundkommunikation via ett supportérende
verktyg, wiki, intrandt och Jamer. NetRelations var det foretag som anvande sig utav flest
alternativ for kommunikation. De ansag att problemet lag i att e-post var for mangsidigt,
vilket gor verktyget dalig pa allt den gor. Trots denna asikt ansag de att foretaget maste
anvanda systemet, men en 6nskan om ett nytt system som hade haft specialiserade satt att
kommunicera pa hade varit battre. Foretaget var inte &r ndjd med detta som system, man vill
anvanda det sa lite som majligt.

”Det &r ett verktyg som ar jatte bra men det ar sa mangsidigt att det &r daligt pa allt den

gor” (Bilaga 2, C1)

Tabell 4.1 - Kommunikationsverktyg

Fraga

Connecta

Dfind

NetRelations

1.kommunikationsmedel

Intrané&t och e-post
(A1)

E-post, intranat, Team
moten, kontors méten,
och foretagsmoéten (A2)

Mail eller vart intranét
(A3)

E-post (B1)

Intranat, e-post,
telefonkonferens samt
mun mot mun (B2)

Email, Basecamp,
Skype, MSN
Messenger,
Kundkommunikation
via ett supportarende
verktyg, en Wiki,
Intranat, Jamer ocksa
(C1)

Base-camp mycket. En
del mail. Chatten
ocksa(C2)

Vi har massa olika
natverk for att
kommunicera (C4)

2. Finns
policies/riktlinjer vad
géller e-post

Oséker om de ar
tydliga (A1)

Informella regler, att
inte mailbomba (A2)

Har jag inte tankt pa
(A3)

Informella regler om
kommunikation (B1)

Ja sakert utan att
nagon kanner till (B2)

Det finns oskrivha
regler som har med
kunden att géra. Vi har
inte formella regler.
(C1)

Alla kor lite av sin egen
Overtygelse (C2)
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422 Spam

Spam hade forekommit pa Connecta tidigare, men detta problem har de tagit itu med och
problemet forekommer inte langre. Resterande foretag (Dfind och NetRelations) verkade inte
ha problem med detta.

Tabell 4.2 - Spam

Fraga Connecta Dfind NetRelations
Vi hade ett problem ett | Nej (B1) Nej (C1)
3. spam litet tag (A1)
P& mitt jobb adress far | P& mitt jobb mail &r det | Nej (C2)
jag inget spam (A2) inte (B2)
Inte &n (C3)
Nej det har jag inte
tankt pa (A3) Inte alls(C4)

4.2.3 E-post som arbetsverktyg

Samtliga foretag ansag att e-post ar ett viktigt arbetsverktyg (tabell 4.3). Connecta ansag e-
posten till som ett oerhort viktigt hjalpmedel. De varderade verktyget hogt for
arbetsprocesser. Enligt foretaget var fordelarna med e-post som ett kommunikationsverktyg
snabbheten och enkelheten till att fa tag pa manniskor, samtidigt. De menar att under tiden
som en anstalld sitter pa ett mote sa kan denna anstalld skota sin e-post, vilket gor att
mottagaren slipper vanta och kan darmed fa svar snabbt. En annan fordel var enkelheten att
tillkalla andra till méten

"Det dr faktiskt sd att om man har méten, kan jag sitta och vinta medan jag sitter hos en
kund, sa har jag mailen i mobilen, och vantar 10 minuter da kan jag ha behandlat fem till sju
mail” (Bilaga 2, Al)

Yiterligare fordelar foretaget framkastar var mojligheten att svara pa e-posten nar anvandaren
kunde, eller vid framférande av budskap, fakta baseradinformation, nar anvandaren ska fa tag
pa en presentation samt om folk &r daliga pa att svara i telefon. De instamde i fragan om
systemet hjalpte blyga méanniskor. De ansag att vissa har lattare att formulera sig i text, vilket
innebar att de pa grund av e-postens mojligheter inte behover boka in ett nytt méte eftersom
deltagaren inte forstod eller hangde med i motet.

Datormedierad kommunikation okar risken for missforstand (Palme, 2003 och Jageland och
Rydberg, 2004). Eftersom det inte ar sa latt att lasa kanslor, kroppssprak, och for att folk inte
har lika latt for att andra asikter via e-post.

Misskommunikation kunde forekomma hos alla foretagen. Hos Dfind férekom det som mest
med kunden. De menar att detta i sin tur kan ge foretaget problem. Orsaken ligger i att de
jobbar med bemanning och rekrytering och i dessa situationer ar de tvungna att be om
ytterligare information eller ringa till kunden. Det &r inte sdllan som problem i
kommunikation férekommer. Dessa problem uppstar nar anvandaren ska inleda en kund-
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E-post i organisationer
Goran Shoan (2012)

Fraga

Connecta

Dfind

NetRelations

4. e-post som
arbetsverktyg

Oerhort viktig. Jag
anvander ju e-mail
konstant (A1)

Det ar
huvudkommunikations
kanal (A2)

Mina arbetsuppgifter ar ju
mail k&nns det som (A3)

Valdigt viktigt. Det &r s&
jag haller kund kontakt
(B1)

Jobbet jag har handlar
om att ha kontakt med
folk. Mail raknas som att
spara tid (B2)

Det &r den alla anvander.
Viss kommunikation sker
bara via mail (C1)

Jatte viktigt.
Jag far arbetsuppgifter via
e-post mycket (C2)

Jag rankar det hogt (C3)
Jag far information som

ar viktigt for mitt arbete
(C4)

5. Hur mycket tid tar e-
post av din arbetsdag

En tredje eller fjardedel
av arbetstiden (A1)

Tva timmar (A2)

80 procent(A3)

1- 1,5 timmar (B1)

hélften av min arbetsdag
(B2)

Halvtimme (C2)
Halften (C2)
valdigt lite (C3)

en kvart (C4)

6. Kollar du e-post
kontinuerligt eller gor du
det specifika tider?

Kontinuerligt(A1)
Kontinuerlig (A2)

Konstant (A3)

Kontinuerligt (B1)

Kontinuerligt (B2)

Kontinuerligt (C1)
Kontinuerligt (C2)

Jag forsoker kolla
specifika tider (C3)

Kontinuerligt (C4)

7. Upplever du att du far
for lite information for att
forsta och I6sa ett
problem via e-post?

Nej skulle jag fa det, s
fragar jag om att fa
utveckla (Al)

Folk staller en fraga och
utgar pa ett satt som jag
inte ar (A2)

D& brukar jag skicka
tillbaka (A3)

Kan hénda att man inte
far tillrackligt mycket
information (B1)

Ja via kommunikation av
kunder och bestéllningar
(B2)

Ifall en kund inte har
forstatt, sa vet de sjalv
inte vad de fragar om
(C2)

Nej, Base-Camp det ar
dar information kommer
in (C3)

Det tycker jag inte (C4)

8. Anser du att folk som
vanligtvis inte har
inflytande eller "syns” i
organisationen "far
chansen” nér det &r
textbaserat

Ja. istéllet for att boka in
nytt mote och anda fa sin
rést hord

(A1)

Det ar likvardigt (A2)

Vissa har lattare att
formulera sig i text &n att
formulera sig i en grupp
(A3)

Nej (B1)

Ja nar vi sitter p& méten
(B2)

Text, chatt och video ger
utrymme fér olika
personligheter (C1)

Det kan hjalpa de som
behover tid att reflektera,
de som &r impulsiva (C2)

Ja sa kan de ju vara (C3)

Det ar lattare i text, folk
vagar mer (C4)

9. Gor e-post dig
effektivare

Om du behover fa tag pa
manniskor samtidigt (A1)

Vid framférande av
budskap (A2)

Ett mail till alla istallet 30
individuellt (A3)

Jag tycker det &r
ratt s& gammalt (B1)

Ja det anser jag att det
gor (B2)

Nej, men jag maste ha
den. Det &r daligt pa allt
den gor (C1)

Det ar svart att saga (C2)

| vissa fall ar tvartom
(C3)

Mm jag inte blir stérd pa
telefon eller Skype (C4)
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dialog, men ocksa i konversationer dar anvandaren inte har nagon relation med kunden sedan
tidigare

"Man bor undvika e-post om man ar i en konfliktsituation™ (Bilaga 2, Al)

Dfind ansag att mail bidrog med tidsbesparing. Eftersom foretaget jobbar mycket med kunder
och kontakten med dessa sa tyckte de att systemet ar valdigt viktigt. Systemet i deras
betydelse &r bra géllande snabbt kontakt med folk och i mindre &renden. Likt Connecta sa
ansag de e-posten hjélpa blyga manniskor pa moten for fa feedback.

Likt Connecta ansag de att misskommunikation forekom, speciellt via kommunikation av
kunder och bestallningar eller men ocksa for att anvandarna inte forstar nar andra verktyg ar
lampligare. Detta berodde bland annat pa anvandarens bristande formaga att tolka nar en
person ar t.ex. ironisk da det ar textbaserat.

"Nackdelen dr ju att mdnga inte inser ndr andra verktyg dr mer ldmpligt” (Bilaga 2, B2)

NetRelations ansag e-posten bra pa grund av enkelheten. Anvéandaren kan meddela andra, och
paminna dem, samt ge feedback till dessa eller sig sjalv for olika evenemang eller intraffande.
Fler faktorer foretaget tog upp var historikinformation, vilket de ansag valdigt praktiskt da
man kan ga fram och tillbaka i historiken. Det tyckte systemet vara icke storande. En annan
positivt aspekt var i tidskritiska situationer. Jobbar man sent vill anvandaren helst undvika att
ringa och mail foredras i dessa situationer. Kommunikation mellan individer eller for att
skicka filer, da ar det ocksa bra.

Emot ovan nd&mnda argument tyckte NetRelations att e-post inte &r organiserat. Det menar att
mojligheten till att valja ut det man soker i inkorgen ar svart och blandas ofta. Systemet ar inte
anpassat for diskussioner, eller chatt. Stora méangder av e-post kan ocksa stalla till med
problem. Man ska inte behéva troska igenom e-posten, vilket NetRelations ansag att man gor.
Ytterligare negativa faktorer handlade om systemets stressande och stérande verklighet, néar
anvandaren far nytt meddelande. Foretaget ansag posten forsvinna om anvéndaren inte visste
hur den bor sorteras. Nar e-post var pa vag mot en diskussion kunde det skapa problem,
sasom att komma Gverrens om ett pagaende projekt.

4.2.4 Sandare och mottagare

Sjoqvist (2008) samt Dawley och William (2003) kom fram till att flodet och anvandandet av
e-post varierade helt beroende pa personens utbildning eller arbetsomrade. Detta stamde
overrens i undersokningen da programmerare fick minst e-post bland alla yrkesomraden, samt
dar cheferna (management consulting chef och affarsomradeschef) fick mest (tabell 4.4).

Connecta och Dfind skickade och tog emot e-post i betydligt stérre méngd i jamforelse med
NetRelations. 90 procent eller mer av all e-post var arbetsrelaterad, och majoriteten var
enskild e-post. Ungefar en tredjedel eller mer av e-posten var grupprelaterade e-post. Likt
Dfind sa foredrogs anvandandet av e-post nar det gick snabbt, det vill sdga vid enkla budskap.
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Fraga

Connecta

Dfind

NetRelations

10. Antalet e-post du far
om dagen bortsett fran
spam?

150 till 200 mail (A1)
50 kanske (A2)

35 om dagen(A3)

35 e-post om dagen (B1)

70 e-post (B2)

15 mail per dag (C1)
30 (C2)
7-8 mail om dagen (C3)

Tre (C4)

11. Hur manga ar till dig
och hur manga ar
menat till grupper

Halften ar till mig (A1)

En tredjedel ar till mig
(A2)

10 % éar till en grupp (A3)

Enskilda &r ungefar 10 st.
(B1)

60 % till mig (B2)

Tva mail &r till mig (C1)

Till mig &r cirka 10 av
dessa (C2)

Allt & till mig (C3)

75 % till mig (C4)

90 % (A1)
A) Hur mycket av e- 90 % (B1) Allt (C1)
posten &r arbetsrelaterad | 90 % (A2)
90 % (B2) cirka 10 av dessa (C2)
98 % (A3)
75 % (C4)

12. Nar ar e-post att
foredra

Né&r &r e-post att undvika

N&r man redan har en
relation till en person, och
att den relationen inte ar
konflikt fylld. (A1)

Nar det ar ett enkelt
budskap (A2)

Vid fakta baserad
information (A3)

Inleda en kunddialog
nar man inte har traffat en
person (A1)

Inte tydligt s& bor det
undvikas (A2)

Kéansliga amnen,
personliga &mnen (A3)

Snabbt ta kontakt med
folk, mindre &renden (B2)

Vid korta svar, och vid
massmail (B1)

Vid kansliga eller
komplicerade &mnen (B2)

Det ar enkelt.
Notifiera folk (C2)

Enkelt att kommunicera
och latt att ga fram och
tillbaka i historiken (C3)

Fordelen ar att man inte
blir distraherad. (C4)

Inte organiserat (C1)
Troska igenom mail (C2)

Stressande och stérande
att [asa nar det kommer in
mail. (C3)

Forsvinner i méngden ifall
man inte ar bra pa att
sortera (C4)

13. Kan e-post reducera
moten och telefonsamtal

For enklare
informationsspridning
(A1)

Ifall jag behover fa tag pa
en presentation (A2)

jag tror inte helt att man
kan (A3)

Nej, som séljare ar det
viktigt att prata med
kunden, via mail ar det
svart eftersom dar inte
finns kanslor (B1)

Nej moten som vi har ar
vitala och komplexa for
att tas via e-post (B2)

Ja. Men det finns béttre
satt (C1)

Till viss del. Jag tror
tvartom ocksé (C2)

Nej (C3)

Ja. Vid uppgifter (C4)
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Det foredrogs ocksa nar det redan forekom en relation med kommuniceraren och denna
relation inte var konflikt fylld. E-post visade sig vara bra vid fakta baserad information.
Daremot ansag de att e-post borde undvikas nar anvandaren inleder kunddialoger, nar
anvandaren inte har traffat personen, samt likt Connectas pastaende vid personliga och
kansliga amnen. Bade Connecta och NetRelations ansag e-posten kan reducera antalet moten i
vissa processer. Enligt Connecta kunde detta goras vid enkel informationsspridning, eller néar
anvandaren behovde fa tag pa presentationer.

Dfind och Connecta var ungefar pd samma niva vad gallde att skicka och ta emot e-post,
medan NetRelations var pa en betydligt lagre niva. Anledningen till att e-post anvandes mest
hos bade Connecta och Dfind var pa grund av att deras flertal andra alternativ till
kommunikation i storsta grad inte datormedierad kommunikation. Till skillnad fran Connecta
som hade flest enskilda meddelandet sa varierade det hos Dfind beroende pa vilken informant
man fragade men sammanlagt var grupp meddelanden hogst. Dfind ansag e-posten bra nér
anvéandaren behdvde snabb kontakt med medarbetare eller kunder samt vid mindre &renden.
E-posten undveks vid kénsliga amnen, komplicerade &mnen, vid korta svar samt vid
massmail. Dfind var ocksa strikta med att inte reducera métena eftersom dessa ansags for
viktiga.

NetRelations skickade och tog emot minst e-post i analysen. Beroende pa informant sa kunde
e-posten variera ifall det handlade om flest gruppmeddelanden eller enskilda meddelanden
som skickades och togs emot. Detta géllde &ven hur mycket av e-posten som var
arbetsrelaterad. Beroende pa informant sa var majoriteten av e-post antingen arbetsrelaterad
eller icke arbetsrelaterad. Av den anledningen &r beddmningen ungefar hélften av det ena och
hélften av det andra i jamforelsen ovan hos NetRelations. E-post foredrogs nér de var enkelt
att paminna eller meddela, enkel kommunikation, samt nar det inte var distraherande,
stressande eller storande. Likt Connecta ansag NetRelations att e-post skulle kunna reducera
antalet fysiska moten men i jamforelse med Connecta s& var NetRelations mindre positiva till
detta.

4.2.5 Kunskap och utveckling

Nar det kommer till fragan attitydforandringar till e-post de senaste tva aren sa varierade
svaren, somliga holl med andra inte vilket gjorde det svart att skilja pa foretagen i denna
fraga, allt det varierade mellan informanterna (tabell 4.5).

Palme (2003) samt Jageland och Rydberg (2003) menar att om det inte existerar nagon
feedback sa kan avsandaren inte veta att missforstand har skett. |1 undersékningen ansag ingen
att utbildning som t.ex. kan innehalla feedback behdvdes hos foretagen. Trots det ansag
Connecta att andra i organisationen behévde mer utbildning i sprakbruk eller struktur, vilket
pekar tillbaka till det Palme (2003) och Jageland och Rydberg (2003) havdade. NetRelations
ansag att alla bor tanka pa sin policy kontinuerligt.
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Tabell 4.5 - Kunskap och utveckling

E-post i organisationer
Goran Shoan (2012)

Fraga

Connecta

Dfind

NetRelations

14. Skillnad av e-post
anvandande de senaste 2
aren?

Anvander det mer externt
idag an for tva ar sedan
(A1)

Jag kanske har, men jag
kan inte se det sjalv (A2)

Nej det har jag inte (A3)

Jag har sténgt av push
funktioner (B1)

Nej det tycker jag inte
(B2)

Jag anvander mail mindre
(C1)

Innan orkade jag inte kéra
det via telefonen, men nu
gor jag (C2)

Jag har blivit mer
disciplinerad (C3)

Lagt mer fokus pa realtid
chatt (C4)

15. Behover du utbildning | Nej (A1) Nej (B1) Nej (C1)
i e-post anvandning
Nej (A2) Nej (C2)
Nej (A3) Nej (C3)
Nej (C4)
16. Behover dvriga Skulle behéva mer Nej (B1) Man ska tanka igenom

anstéllda det?

traning i sprakbruk (A1)

Skulle behdva hjalp med
lite struktur (A2)

Nej (A3)

det tycker jag inte (B2)

sin policy, man ska ha det
kontinuerligt en sadan
utbildning (C1)

nej men hade vi blivit ett
storre foretag borde vi
behovt en policy (C2)
tror jag inte (C3)

Inte pa det har foretaget
(C4)

4.2.6 Overflodsinformation

Inga av samtliga foretag ansag dverflode existera. Foretagen uppfattade antalet e-post som
normalt och kategoriserade det inte som 6verflode.

Tabell 4.6 - Overflode

Fraga Connecta Dfind NetRelations
17. Kénner du dig Nej (A1) Nej (B1) Nej (C1)
Oversvammad av

antalet e-post Nej (A2) Nej (B2) Inte har (C2)
meddelanden du far

varje dag Nej (A3) Nej (C3)

Absolut inte (C4)
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4.3 Egenskaper

De sex teman reflekterar kapitel tva. Genom dessa teman visas informanternas stallning med
utgangspunkt fran teorin. Eftersom dessa sex teman representerar en hdg vasentlighet for att
uppna en sa god forstaelse som majligt sa delades dessa teman upp for att sedan visa hur
informanterna, men framforallt hur foretagen skilde sig at beroende pa tema. Efter att ha gjort
dessa tabeller blev det tydligare att se att foretag och arbetsinriktning bestdmde den storsta
paverkan for e-posten.

Alternativ for kommunikationsmedel varierade beroende pa vilket foretag det handlade om.
Netrelations visade sig ha flest alternativ medan Connecta och Dfind visade sig ha betydligt
farre alternativ. Alla representerade foretag i analysen anvénde sig av e-post som en daglig
kommunikationsprocess. Alla av de representerade foretagen anvande ocksa sig av intranat
men nar det gallde kommunikation via rost eller ansikte mot ansikte sa visade det sig att
alternativen for kommunikationen var betydligt olika i jamforelse till foretag. Det var tydligt
att foretagen var osakra om det existerade formella regler i foretaget, daremot existerade det
informella regler pa alla foretagen.

Spam verkar inte vara ett problem pa ndgot av foretagen daremot konstaterades det att
problem av detta slag existerat sedan tidigare pa ett av foretagen, och av den anledningen kan
en konklusion goras, dar detta ar ett problem som kan dyka upp trots att det inte visat sig
existera i nuléget bland foretagen.

E-post som arbetsverktyg visade sig vara viktigt bland alla av de intervjuade foretagen,
speciellt nar det kommer till spridning av information.

Sjoqvist (2008) fann att det laggs ner for mycket tid pa e-post. Skalet var oklart innehall, dar
ett annat medium kan vara lampligare. Sjogvist havdade ocksa att kommuniceraren ser sin e-
post mer &n personen sjalv tror. Dfind och Connecta verkade styras av detta argument,
eftersom de spenderade mycket av sin arbetsdag med e-post mer an de egentligen behdver.
Ytterligare tecken pa detta faktum kan goras av att jamféra Dfind och Connecta mot
NetRelations. NetRelations la ner minst tid till att handskas med e-post, det vill séga att lasa,
forsta, skriva, skicka och ta emot e-post. De fick dven minst antalet e-post per dag i sina
inkorgar. Med detta som bakgrund kan en parallell dras dar Dfind och Connecta ser sin e-post
for mycket. De inser inte ndr andra medium &r lampligare. NetRelations visade sig ha flest
alternativ for kommunikation, och hade flest alternativ for datormedierad kommunikation.
Detta gar tillbaka till Sjoqvists (2008) argument nér e-post bor erséttas med ett annat
alternativ. Det som har bringats till kdnnedom for detta faktum &r att NetRelations flervals
mojligheter av alternativ till datormedierad kommunikation beror pa att de inser mer &n Dfind
och Connecta nar e-post inte ar det effektivare valet. Alla verkade se sin e-post kontinuerligt
forutom en pa Netrelations som konstaterade att personen foredrar att se sin e-post specifika
tider.
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Jansson (2005) visade prov pa att det kan uppsta problem pa grund av hur innehallet av e-
posten ser ut, och menar pa detta att det &r en balansgang mellan att inte vara alltfor uppriktig
men att &nda gora budskapet tydligt (delkap 2.2). Foretagen upplevde att otydlig
kommunikation forekom med kunder. Foretagen visste inte vad den kunden var ute efter och i
dessa situationer tyckte de att man ska ringa eller skicka ett mail tillbaka, men internt i
foretaget forekom inte problemet.

En del av de intervjuade informanterna konstaterade att folk som vanligtvis inte syns eller
hors pa foretagen fick chansen nar det var textbaserat, men detta pastaende varierade
beroende pa informant. De ansag att ifall det existerade sa hjalper textbaserad kommunikation
blyga typer att bli ”horda”, och det ger mdjlighet for fler personligheter. I NetRelations var
man som mest Kritisk till att e-post skulle kunna géra dem effektivare. Dfind och Connecta
ansag tvartom, att e-post gor dem effektivare.

Under detta tema klargors det utévar vad som argumenterats ovan att e-posten ar till storsta
del arbetsrelaterad, och var antingen grupp relaterad eller enbart till enskilda, men detta
varierade. Yrkesgrupp visade sig ocksa paverka kvantitet av e-post da programmerarna fick
flest gruppmail. Foretagen ansag att e-post bér anvandas nar anvandaren har en relation med
nagon, nar det ar enkelt, mindre drenden och vid faktabaserad information.

| denna studie visade de sig att foretagen ar ganska eniga om att e-post bér undvikas vid
konflikter, korta svar, och om det ar otydligt. Dfind ansag till detta att det bér undvikas vid
kund kontakt dar anvandaren inte kanner personen.

Skilda asikter forekom gallande e-postens formaga att kunna reducera antalet moten och
samtal. Trots att de ansag likadant om att motena var viéldigt viktiga sa konstaterades det att
reducering av moten skulle kunna forekomma men i sa fall endast till en viss del och aldrig
helt. Connecta var daremot strikt med att inte reducera métena alls med e-post.

Jackson et al (2003) visade att anvandaren bér minska pa antalet avbrott gallande e-post och
att anvandaren bor 6ppna sin e-post allt mindre, och detta kunde goras pa manga satt, nagra av
dessa metoder var att minska pa antalet stérningar sasom ljud, popup, och liknande som visar
att man har fatt ett nytt meddelande. Nér dessa metoder foljdes kunde anstélldes produktivitet
Okas. Netrelations visade hogst bland foretagen folja dessa metoder.

C1 har uppnatt skillnader de senaste tva aren i anvandandet av e-post genom att bl.a. anvanda
det mindre. | Dfind har man stangt av push funktioner vars funktion &r att meddela via ljud att
man har fatt ett meddelande. | Connecta verkade inga forandringar ha skett férutom fran en
informant som havdade att personen anvander det mer externt idag.

Thomas el al (2002) och Jackson et al (2006) beskrev hur vital traning och utbildning ar for
att hantera e-post sa effektivt som mojligt, genom att organisationen ger sina anstallda denna
mojlighet. Inga av foretagen verkade stdmma 6verrens med detta argument, de kénde inte
behovde nagon utbildning i e-post, daremot konstaterade Connecta att andra behovde traning.
NetRelations markerade att policyn behdver tittas igenom oftare istéllet for att infora
utbildning eller traning.
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Inga av foretagen tyckte dverflode existera, trots att de kunde spendera mycket tid pa e-post
bade genom grupp och mellan individer, och dven da det kunde finnas otydlig
kommunikation. Foretagen ansag att ar en del av arbetet.

4.4 Sammanfattning

Jag har funnit att foretagens attityd till de framtagna teman mot e-post bygger mycket pa vilka
andra alternativ for e-post som existerar och ifall dessa alternativ kan ersatta e-post.
Datormedierad kommunikation kan ersatta e-post och just darfor var e-post av mindre
betydelse for NetRelations &n hos de resterande foretagen. Dfind och Connecta hade manga
alternativ for kommunikation men dessa alternativ ersétter inte e-postens funktioner. Av den
anledningen kan en konsekvens dras, vilket pekar pa att Connecta och Dfind beméter flest
antalet mottagna och skickade e-post, och exemplet ovan ar en orsak till detta. Trots att
NetRelations inte ansag e-posten lika vital som de resterande féretagen sa ansag de i vissa
bemarkelser att mdten kan reduceras med hjélp av e-post. Alla de intervjuade foretagen tyckte
att e-post var viktigt for sin organisation, speciellt nar det kom till snabb kommunikation,
informationsspridning och fakta baserad information, och idag sa finns det enligt féretagen
inget program som riktigt har den sorts funktion som e-posten bidrar med och kan darfér inte
ersattas. Trots denna hdga betydelse mot e-posten dven hos NetRelations sa var systemet inte
uppskattat. Detta gar aterigen tillbaka till NetRelations orsak av flertalet olika
kommunikations mojligheter.

Med hjélp av de framtagna teman kunde jag fa fram viktiga aspekter, vilket var nddvéandiga i
intervjuerna. Bland dessa teman vill jag lyfta fram ett av dessa namligen ”E-post som
arbetsverktyg”, dir visade det sig att e-post prioriterades hogt, sjélvklart var detta utraknat
innan studien gjordes men det visade sig trots det vara hogre dn vad som hade formodats.
Forutom att foretagen holl med om e-posten mojligheter till effektivitet sa visade det sig att
den 6ppnar upp for alla sorters personligheter, dar aven folk som vanligtvis inte syns, ar blyga
eller behdver reflektera dver sina fragor innan dem stalls far chansen att utnyttja denna
mojlighet. Av den anledningen kan e-post ses som ett stod for féretag som i sin tur kan
frambringa kvalitativa egenskaper hos individer eftersom manga av olika anledningar inte
utnyttjar detta, och det hjélper e-posten med.

Under teorikapitlet papekas det att e-post numera anvands som paminnelse verktyg, som ett
verktyg for att-gora-listor (Ducheneaut och Belotti, 2011, delkap 2.1). Pastaendet stamde in i
analysen, dar tva av informanterna fran NetRelations svarade med att e-post ar bra pa
anteckningar till sig sjalv och andra. En av foretagets informant svarade med att e-post inte &r
tillrackligt, vilket ocksa tyder pa NetRelations val av flest alternativ till kommunikation.

En orsak till e-postens hdga betydelse bland foretagen &r att den hjalper till i arbetet. | tabell
2.1 klargdrs det att e-post ar ett sjalvklart verktyg for organisationer vilket de har svart for att
klara sig utan. | tabellen klargors det ocksa att det paskyndar befintligt arbete. I teorin
h&vdade Berry (2006) att e-post bidrar medlemmar till att arbeta mer flexibelt (delkap 2.3)
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men att detta faktum hade skilda asikter bland informanterna. En informant fran Dfind ansag
att den inte gjorde personen effektivare eftersom verktyget ar gammalt. Aven fran
NetRelations fanns det informanter som inte var éverens om detta pastaende. En av dem
tyckte att den var dalig pa allt den gor, men att man maste ha den, och en informant fran
samma foretag ansag att man i vissa fall till och med blir ineffektiv. Nagra informanter
verkade stimma in med Berrys (2006) pastaende, att man blir effektivare, speciellt vid
framforande av budskap, fa tag pa manniskor eller skriva till grupper. Det visade sig att
NetRelations var det foretag som mest gick emot Berrys (2006) pastaende, och menar att det
inte bidrar personer till mer effektivitet, da de havdade att e-posten ar begransad for att
maojliggora detta.

| tabell 2.2 pekas det pa att kommunikation via e-post far deltagarna att kanna sékerhet, detta
sin tur gor personen mindre tillbakadragna (Sproull och Kiesler, 1991). Aven Sjoqvist (2008)
och Ho och McLeod (2008) havdar att textbaserad kommunikation hjélper blyga
personer(delkap 2.2). Emot detta kom Young (1995) fram till att 80 procent av deltagarna
ansag att de kande sig obekvama med elektronisk kommunikationsteknologi nar det géllde att
be om hjalp pa arbete som de utférde. | undersokningen for denna uppsats visade det sig att de
flesta informanter ansag e-posten ge mer utrymme for fler och olika personligheter dar dessa
anvandare vagar delta mer eller stalla fragor som de kanske vanligtvis inte hade gjort via
moten. En informant pa Connecta samt en informant fran Dfind instamde inte med detta
argument. De tyckte att det var likvardigt, men det var ingen som ansag likt Young (1995), att
det skulle bidra med att anvandaren inte skulle k&nna sig bekvam.
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5. FoOrdjupad analys

5.1 Mojliga positiva och negativa aspekter i e-post kommunikation

Resultaten pekar pa positiva och negativa aspekter. Resultaten fran denna studie visar att e-
post ar ett viktigt verktyg for kommunikation inom organisationer. Den viktigaste egenskapen
som kommunikationen av den bidrog med som arbetsverktyg var informationsspridning av
olika slag. Fler medverkande exempel i kommunikationen ar att arbetsuppgifterna kom in via
e-post for nagra av informanterna. Foretagen ansag att verktyget bidrar med sa pass viktiga
egenskaper att det inte finns alternativ som fullstandigt skulle kunna ersétta det.

Sjoqvist (2008) havdade i teorin (delkap 2.1) att chefer och hogstatus medarbetare ansag e-
posten effektivisera beslutsfattanden. Connecta visade sig stimma in pa argumentet, de tyckte
att e-posten gor dem effektivare, eftersom att anvandaren kan fa tag pa manniskor enkelt och
samtidigt, samt att anvandaren kan skicka flera e-post pa ett klick. Pa NetRelations fann jag
daremot inga yttrande av att e-posten skulle effektivisera dem, snarare tvartom.

Sjoqvist (2005, 2008), Sproull och Kiesler (1991), Edenius (1997) samt Ho och McLeod
(2008) hévdade att e-post &r ett verktyg vilket bidrar med battre foreberedelser samt hogre
informationsspridnings mojligheter for att nd ut i organisationen, ta itu med enkla arenden
samt battre kommunikation eftersom anvéndarna inte blir bedomd forst. Detta verkade
stdmma dverrens hos alla foretagen i undersékningen. For att dra dessa teoretiska argument
till uppsatsens exempel sa ansdg NetRelations bland annat att det ar enkelt att meddela folk,
enkelt att kommunicera, latt att ga fram och tillbaka i historiken samt att man inte blir
distraherad. Men ocksa att fler individer kan gora sig horda. Dfind ansag ocksa att de var bra
vid mindre &renden och att snabbt ta kontakt med folk. Connecta tyckte e-posten vara bra vid
ersattning for telefonsamtal, informationsspridning eller ifall man behéver fa tag pa en
presentation.

| teorin beskrevs det att e-post foredrogs framfor telefon nér det géller att férmedla
information, svara pa fragor, tilldelning av uppgifter, skota kontorsschema, samordna
aktiviteter, samt vid utarbetning av dokument (Sjoqvist, 2005). Berry (2006) havdade att
datormedierad kommunikation méjliggor organisatoriska medlemmar till att arbeta mer
flexibelt.

Det visade sig bland de intervjuade foretagen att ansvar for policies av e-post var dalig. Trots
att teorin pekar pa hur mycket detta betydde, speciellt for de anstélldas fortroende och
kreativitet sa fann jag att foretagen inte véarderade eller tog hansyn till policy. Det kunde ocksa
handla om att policies existerade men att foretagen inte kdnde till det. Bland minst en
informant for varje foretag visade det sig att informella regler foreligger och da handlade det
om strikta faktorer till exempel att inte mailbomba (dvs. att skicka e-post i hdgre kvantitet an
vad mottagaren klarar av att hantera) eller behandla kunden rétt.
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Enligt Caliendoo et al (2012) sa &r det inte ovanligt att foretag maste komma med losningar
pa grund av spam som foreligger i foretaget (se 2.6.4). En av informanterna pa Connecta,
svarade att problemet existerade tidigare i organisationen men att det inte forekom langre.
Den mest troliga forklaringen bakom detta ligger nog i att, foretaget har fatt komma med en
I6sning for att ta itu med problemet. | 6vrigt var spam inget problem bland nagot av féretagen
i nuléget.

| fraga om mangden information via mail rackte for att l6sa problem, skilde sig
uppfattningarna. Sproull och Kiesler (1991) menar att folk inte tanker sig for vid formulering
av meddelanden, vilket skapar problem for mottagaren. Connecta beméts av dessa
svarigheter. Foretaget svarade att de i sadana situationer skickar tillbaka ett mail i forvantan
om mer eller tydligare information. Brevvaxling pa grund av misskommunikation kan bidra
med Overflode visade Sproull och Kiesler (1991) i kapitel tva. Trots det visade det sig att
foretaget inte kande sig Gverbelastade av mangden e-post. Aven pa Dfind visade det sig att
brevvaxling pa grund av misskommunikation existerade informanterna, och att inget
overflode tycktes befinnas i sitt foretag. Pa Netrelations existerade brevvaxling pa grund av
misskommunikation i betydligt l&gre grad i jamforelse till Connecta och Dfind. Orsaken till
detta verkar peka pa yrkesposition, och alternativ for kommunikation, till exempel sa visade
det sig att de som samspelade mycket med kunder verkade ha detta problem i strre
utstrackning.

| teorin framstélls det hur viktig tréaning eller utbildning ar vid anvandande av e-post. Detta for
att minska mangden tid samt minska missforstand men ocksa for att 6ka kvaliteten i e-post
meddelanden. Vidare visade intervjuundersokningen att ingen av informanterna tycktes kanna
att behov av traning eller utbildning vid anvandning av e-post daremot ansag en del att andra
anstallda behovde det. Tva av informanterna pa Connecta tyckte att andra anstallda behévde
traning nar det gallde att formulera sina meddelanden det vill séga i sprak och struktur. En pa
Netrelations tyckte att anstallda maste se igenom sin policy for att verktyget ska fungera pa
basta satt.

5.2 Informationsoverflode

Overflode ar ett forekommande problem for organisationer (Sjoqvist 2005, 2008, Sproull and
Kiesler, 1991, Edenius, 1997). Orsaken till detta ar bland annat fér mycket information fran
avsandaren, krav att ha snabbt svar tillbaka, otillrackligt med information,
misskommunikation samt gruppmeddelanden.

Mottagande av e-post per dag lag allt ifran tre till 200 e-post per dag och att de tog allt fran en
kvart till 80 % av arbetstiden. Det var inte alltid den som hade mest e-post som spenderade
mest tid av att 1&dsa och besvara.

E-post mottagning per dag kunde variera i stor mangd. Vid intervju hos NetRelations visade
det sig att utvecklare var den yrkesposition som fick lagst e-post av alla informanterna i
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undersokningen. Medan Chef/Manager inom forsaljning pa Connecta och Dfind 1ag hdgst av
antalet e-post som de far in per dag i min undersokning. Jag anser att beroende pa
yrkesposition sa varierar antalet data i hég grad. Till detta vill jag ocksa lagga till att
NetRelation var den organisation som hade minst antalet e-post mottagning bland de andra
organisationerna, men de hade ocksa flest alternativ av kommunikationsmedel.

Gemensamt bland foretagen var att de fick fler gruppmeddelanden an enskilda meddelanden.
Bland de atta svarande informanterna géllande hur mycket av deras e-post som var
arbetsrelaterad sa hade 6 utav dessa mer an 90 % arbetsrelaterad e-post. Det verkar ocksa som
att for lite information att utga fran i problem uppstar och da menar informanterna att i sadana
fall far anvandaren skicka tillbaka en e-post i forvantan av mer information for att forsta
problemet.

Foretagen pekar pa flera orsaker for information 6verflod. Foljande anledningar &r nagra av
de punkter dér informanterna pekar pa 6verflode

- Misskommunikation férekommer mot kund

- Gruppmeddelanden férekommer i hogre grad an enskilda meddelanden

- Tre informanter anser att andra anstéllda behdver traning i e-post anvandande

- Tvaav dessa informanter anser att 6vriga anstallda behéver utbildning i hur man bor
formulera sina e-post meddelanden

Trots detta ansag ingen informant att de kande sig Gversvammade av mangden e-post som de
far in varje dag.

Sjoqvist och Pettersson (1998) samt Johansson-Hidén et al (2002) kunde inte finna nagot
samband mellan e-post och stress. Och dar kan en av flera konklusioner dras dar de helt enkelt
inte vet nar 6verflode existerar just for att stress inte forekommer.

5.3 Nar bor E-post anvandas som ett verktyg for kommunikation?

Sjoqvist (2005) havdar att kommunikation via e-post ar det mer féredragna vid leverering av
handlingar, svara pa fragor, formedla information, begéra information, tilldelning av
uppgifter, samordna aktiviteter, och utarbeta dokument (delkap 2.3). Informanterna féredrog
e-post nar man redan hade en relation till en person och det inte var konfliktfyllt, vid enkla
budskap, fakta baserad information, mindre drenden, snabb kontakt och att meddela folk.
Overrensstammelser har upptackts i forhallande till teorin och informanternas svar eftersom
bada delar beskriver e-posten som bittre alternativ vid enkla arenden, eller fakta baserad
information sasom Sjoqvist (2005) menar &r bl.a. leverering av handlingar eller utarbetning av
dokument.

Vid genomférande av uppsatsen har det visat sig att anvandningen e-post bidrar med positiva
egenskaper nér det kommer till aktiviteter beskrivet av argumenten ovan. Detta forefaller sig
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bade i teorin (kap 2) och av informanterna. Nar det kommer till att handskas med olika
personligheter, vilket Sjoqvist (2008), Sproull och Kiesler (1991) och Ho och McLeod (2008)
argumenterar ger utrymme for att fa alla typer av personlighet till att medverka effektivare i
foretag, sa visar det sig dven har stamma in bland de intervjuade foretagen. Edenius (1997)
havdar att nar e-postens egenskaper bidrar med dessa personlighets mojligheter sa bidrar det
aven i sin tur ocksa med majligheter for fler manniskor att na inflytande i sina foretag.
Anledningen é&r att folk bedéms mindre av personliga och fysiska faktorer (se 2.3). Sproull
och Kiesler (1991) Kklarlade i teorin att e-posten inte kan ersatta ansikte mot ansikte maten.
Ansikte mot ansikte moéten ar speciellt viktiga for att starta grupp méten samt vad géller
forhandlingsfragor och losa problem. Men elektroniska grupper kan daremot reducera tid och
antalet moten inom ansikte mot ansikte moten.

For att dra en linje fran dessa argument till de intervjuade foretagen i denna analys sé& svarade
Connecta att motena ar viktiga da man far chansen att synas och horas. Andra tyckte att det
kunde reducera métena vad galler informationsspridning, fa tag pa presentationer, och vid
uppgifter. Dfind ansag att foretaget inte ska reducera moten, eftersom maétena ar for vitala for
att reduceras. De menar att e-posten inte kan ge den effekt som mdétena kan ge, vilket darfor
bor utnyttjas. Det var ingen informant som svarade att métena kan reduceras helt, utan de
flesta tyckte att det gar att reducera e-post i angivna processer for att reducera ansikte mot
ansikte méten, men aldrig fullstandigt. Det som har bringats till kdnnedom blir av den
anledningen, att foretagen ska halla sig till att inte ersatta motena. Att reducera méten i vissa
processer dar e-post kan anvandas som ersattning ar daremot bra.

Enligt Sjoqvist (2005, 2008) och Edenius (1997) skall inte e-post anvéndas vid emotionellt
innehall, oklar information, icke relaterad relation till mottagare, och vid innehallsrika brev.
Nar missforstand har skett skall anvandaren antingen ringa upp eller tréffa personen.
Anvandaren ska heller inte skicka meddelanden till allt for manga mottagare (delkap 2.2)

Sjoqvist (2008) havdar att e-post skapar missforstand pa grund av att man ofta inte vet nagot
om personen som man kommunicerar med och vet darfor inte hur man ska tolka vissa delar i
kommunikationen som skrivs. Resultatet i min undersokning pekar pa samma argument. Jag
kom fram till att informanterna undviker e-post ndr man ska inleda en kunddialog, nér man
inte har traffat personen, nar det inte &r tydligt, vid k&nsliga och personliga @mnen, vid korta
svar samt vid massmail och vid komplicerade &mnen. Informanternas svar stimmer Gverens
med argumenten fran teorin, och av den anledningen med grund fran Sjoqvist(2005, 2008)
och Edenius (1997) samt fran de intervjuade informanterna sa bor e-post undvikas under
forhallanden som exemplen ovan beskrev, alltsa, nar det kommer till kdnsliga och oklara
amnen, innehallsrika brev, vid inledning av kunddialog, komplicerade &mnen,
misskommunikation, och vid massmail.

Jageland och Rydberg (2004) samt Sjoqvist (2005, 2008) fann att ger negativa konsekvenser
nar tid laggs ner pa arbete som inte ar produktivt, men ocksa nar onddigt mycket tid laggs ner
vid anvéndning av systemet i helhet d&r andra medier hade varit battre. Av denna anledningen
pekas min studie pa att NetRelations ar béttre pa att anvanda andra medier, nar det ar
lampligt.
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6. Slutsatser

| denna uppsats har jag haft for avsikt att belysa pa vad anvandning av e-post kommunikation
kan bidra med som arbetsverktyg och nar denna kommunikation &r ett hinder som en
kommunikationsvag. Detta genom att ta reda pa funktioner e-posten béar i organisationer samt
vilka foljder som verktyget kan frambringa. For att besvara detta har jag fragat anvandare pa
organisationer hur de upplever systemet, och hur deras anvéndning av detta ser ut. Detta
gjorde jag genom intervjuer pa tre olika foretag.

For att kunna stalla relevanta fragor till malgruppen, utvecklade jag ett ramverk, narmare
bestamt teman. Dessa teman baserades fran Sjogvist (2005, 2008) samt Danielsson och
Erlingsson (2010). Mitt ramverk bestod av sex teman vars syfte var besvara forskningsfragan
i s& hog kvalitet som majligt, dessa teman var foljande

» Kommunikationsverktyg
Spam

E-post som arbetsverktyg
Sandare och mottagare
Kunskap och utveckling
Overflode

YV YV VYV

Med hjalp av dessa teman har en del likheter och skillnader konstaterats. Undersdkning har
visat att e-posten anvéandes av alla organisationer varje dag. Férutom att det anvéndes bland
alla foretag, sa visade det sig att e-posten spelar en viktig roll for organisationer idag. Den &r
mycket mer &n en kommunikationskélla, och har egenskaper som foretagen ar i behov av.
Dessa egenskaper verkar endast e-posten kunna uppfylla i jamforelse till andra
kommunikationsmetoder. Trots att e-postens bidrar med egenskaper i kommunikationen som
gor den viktig och icke ersattbar, s var viljan att anvanda den inte lika hdg och den behdver
bidra med fler egenskaper.

Vad kan kommunikationen for e-post bidra med som arbetsverktyg?

Jag har kommit fram till att skalet till varfor e-post &r ett viktigt verktyg, som sa manga
organisationer inte Klarar sig utan, trots att ett av foretagen dénskade sig slippa anvénda
systemet sa ar orsakerna av det foljande:

e Snabb kommunikation

e Snabb kontakt

e Formedla information, handlingar, dokument och budskap snabbt

e Oberoende av personens tillganglighet eller tid pa dygnet

e Besvara e-post medan man gor annat samtidigt sasom att sitta pa moten
e Ger utrymma for fler personligheter

e Mojligheten att skicka ett meddelande till flera personer samtidigt

e Mindre distraherande
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e Tillgang till kommunikationshistorik

e Bidrar med effektivitet, flexibilitet, och kreativitet
e Enklare drenden loses

e Hijalper till med att n& inflytande i organisationen

Dessa argument gor e-posten dominerande, och det &r av den anledningen som andra
valmaojligheter, som skulle kunna ersatta e-posten annu inte lyckats ersétta den och na upp till
dess framgang. Det ar trots detta viktigt att konstatera, att ifall kommunikationen inte anvands
ratt sa kan kommunikationen forvandla manga positiva egenskaper till negativa.

Nar ar detta ett hinder som kommunikationsvag

Undersokningen for denna uppsats har visat att det finns en del brister i anvédndandet av e-
post. Teorin visar hur viktigt det ar att hantera kommunikationen i e-posten rétt, t.ex. genom
att inféra en policy inom sina organisationer.

E-post forblir ett hinder nar anvandaren upplever

e Formedling av kénsliga amnen

e Innehallsrika meddelanden

e Nar man inte har en relation till mottagaren/mottagarna sedan tidigare
e Komplicerade &mnen

e Nar meddelandet inte har med amne att géra

e Onddig text

e Diskussioner

e Chatt
e Debatter
e Konflikter

e Vid meddelanden med flera anvandare inlagda, det vill séga grupper
e Nar e-post skickas fram och tillbaka

e Spam

e Misskommunikation

Hur kan anvandaren/fOretaget agera?

Det har visat sig att anvandaren inte forstar nar val av e-post bidrar till negativ
kommunikation till mottagaren, vilket gor det vitalt att organisationen har nagon sorts
mojlighet for feedback eller traning. Ett av foretagen i analysen pastar att de sjalva inte
behover traning men att andra pa sin organisation kan behova det, vilket i sin tur kan bero pa
vad Palme (2003) samt Jageland och Rydberg (2003) menar att utan feedback kan avsandaren
omojligt veta att missforstand skett, och kan darfor inte se sina brister. Vad férfattarna
havdade fann jag likaledes, alltsa att de inte inser for egen del om de behéver traning, eller om
de gor ratt eller fel nar de kommunicerar via e-post. Detta argument gar tillbaka till att en
policy eller traning behover fastlaggas. Denna mojlighet verkar inte finnas pa nagot av de
undersokta foretagen. Att hantera e-posten ratt kommer i sin tur forhindra flera av de
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forhindren att komma till existens. Eftersom att det har visat sig vilka konsekvenser dessa
foljder kan framkalla sa forblir det viktigt for anvandare och organisationer att agera eftersom
mycket tid och onddig arbete har visat i sig forekomma i denna studie for dagens foretag pa
grund av dessa orsaker. En intern diskussion om etiska fragor skapar en gemensam forstaelse
for begransningar och innehall av e-post, och detta i sin tur underlattar kommunikationen.

Genomgangen av teorin pekar tydligt pa att 6verflode ocksa var ett vanligt forekommande
problem. Daremot har undersokning i denna uppsats visat emot vad teorin avser. Problem
med Overflode forekommer inte som ett hinder bland dessa IT organisationer, och det var inte
en enda av de nio informanter som ansag sig bemaéta problem med 6verflode. Anledningen
kan vara att de helt enkelt inte far tillrackligt for att det ska raknas som éverfldde, men ocksa
att man lar sig ignorera somliga meddelanden for att komma till den punkt av 6verflode, det
vill sdga att titeln hjalper till ifall meddelandet &r vart att lasas eller inte, eller att det finns
overflode men att de helt enkelt inte vet om det, och var grénsen till det ligger.
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Bilagor

Bilaga 1 - Intervjuguide

o  Vilka kommunikationsmedel har ni for att sprida information

e Har ni policies/riktlinjer inom er organisationen vad géller e-posten och hur den bor hanteras
A) anser du att det finns informella regler som till viss del styr anvandandet
B) Vad innehaller dessa formella eller informella regler, kan jag fa en kopia

e  Far du mycket spam?
A) Hur l6ser du problemet?

e  Hur viktig ar e-post som arbetsverktyg for dig
A) Paverkar det dina vanliga arbetsuppgifter?
B) Pa vilket satt?
C) Hur viktig ar den for organisationen
D) Vad ser du som storsta fordelar och nackdelar
E) Vad kan man gora for att undvika eventuella nackdelar

e Hur mycket e-post far du om dagen bortsett fran spam?

e Ungefar hur manga ar menat till enskilda individer samt hur manga ar menat till grupper
A) Ungefar hur mycket av e-posten &r arbetsrelaterad som du far och hur mycket ar inte
arbetsrelaterad

o  NA&r dr e-post att foredra, och ndr bor det undvikas

e Har du forandrat ditt sétt att anvanda e-post de senaste tva aren
A) Hur?

e  Kanner du dig 6versvammad av antalet e-post meddelanden du far varje dag
A) Hur léser du problemet
B) Vad tror du det beror pa?
C) Ar det vanligt med e-post som innehaller information som inte har med dmnet att gora,
kan det vara(ocksa vara) en konsekvens, varfor?
D) anvands det mycket forkortningar i meddelandena, tror du det &r en konsekvens, varfor?
Anser du att e-post bidrar till att géra dig mer effektiv

e Anser du att du behdéver mer utbildning om hur man anvéander e-post
A)Vilken utbildning/tréning kan erbjudas

e Anser du att 6vriga anstéllda behdéver mer utbildning i hur man anvénder e-post

e Anser du att e-post kan reducera antalet moten och telefonsamtal

e Hur mycket tid tar e-post av din arbetsdag

e Kollar du e-post kontinuerligt eller gor du det specifika tider?

e Upplever du att du far for lite information for att forstd och lésa ett eventuellt problem via e-post?
A) | vilka situationer

e  Anser du att folk som vanligtvis inte har inflytande eller ’syns” i organisationen ”far chansen” nér det
&r textbaserat
A) vilka typer av problem géller det nér det &r textbaserat
B) anser du att det ar en fordel eller nackdel, varfor?
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Bilaga 2 - Intervjuprotokoll

Al - Intervju 1 Connecta

Al — Chef for forsaljning och vice regiondirektor
G = Goran Shoan

G: Hur sprids information inom organisationen?

Al: Via vart intranit och e-post i forsta hand

G: Har ni policies/riktlinjer inom er organisationen vad géller e-posten och hur den bor hanteras
Al: Jag ar lite osdker pd om de &r sa tydliga faktiskt

G: Informella regler da, finns det?

Al: Jag vet faktiskt inte

G: Ar spam ett problem for dig

ALl: Inte nu, vi hade ett problem ett litet tag precis nér vi gick dver till en moln I6sning
G: Hur léste ni det da

ALl: Det vet jag inte det var IT avdelningen som ldste det

G: Hur viktig ar e-post som arbetsverktyg for dig

Al: Oerhort viktig

G: Paverkar det dina vanliga arbetsuppgifter?

Al:Ja

G: Pa vilket satt?

Al: Jag anvander ju email konstant. Aven om jag sitter i ett méte s& har jag e-mailen igdng. Det 4r ett normalt arbetsredskap.
Jag tror jag far behandla 150 till 200 mail om dagen. Jag jobbar med forséljning sa sjalvklart finns min kund kontakter dar
och till dem anvénder jag email

G: Hur viktig &r den for organisationen

Al: Vildigt viktig. Med tanke pa att var organisation ar valdigt splittrad, och vi ar konsulter och finns i princip 6verallt, och
ar hela tiden ar i standig rorelse sa da blir e-posten véldigt nodvandig for att fa tag pa manniskor, for ofta ar det svart att fa tag
p& manniskor per telefon.

G: Vad ser du som storsta fordelar och nackdelar

Al: De stora fordelarna ar att du far valdigt snabbt tag pa folk. Jag far mycket snabbare tag pd en manniska via e-post men
aven vissa kunder nar man har den typen av relation &n om jag forsoker ringa eftersom folk kanske sitter pa moten.
Nackdelen &r att det &r valdigt mycket, och att man forvéntas sig svara véldigt snabbt, man skapar den typen av kultur

G: Vad kan man gora for att undvika eventuella nackdelar
Al: Jag undviker dem genom att vara valdigt hard sjalv i hur jag rensar i min inbox, jag bara kasserar, jag tittar valdigt snabbt

pa om det ar viktig eller inte
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G: Anser du att e-post bidrar till att géra dig mer effektiv
Al: ja absolut.
G: P vilket satt

ALl: Det ar faktiskt s& att om man har moten, kan jag sitta och vanta medan jag sitter hos en kund, s har jag mailen i mobilen
och véntar 10 minuter dé kan jag ha behandlat fem till sju mail. N&r jag sitter i receptionen hade jag aldrig hunnit ringa s&
manga under samma tid och svara kort. Sen ar det valdigt kraftfullt om du behdver fa tag pa fler manniskor samtidigt,
antingen att skicka information eller kalla p4 méte

G: Anser du att e-post kan reducera antalet moten och telefonsamtal
Al:Ja
G: I vilka tillfallen d&

Al: For enklare informationsspridning, &terigen vi som ar valdigt spridda och inte har en fysisk arbetsplats dar du snabbt kan
fa ihop folk i ett rum. Utan folk i vart fall kan vara i Lund eller Helsingborg, Danmark eller Stockholm. Det &r helt fysiskt
omojligt att fa ihop dem, det skulle ta valdigt lang tid innan vi kan hitta motestid, d& kan du sprida mer information och jag
tror det &r darfor vi har den kulturen med valdigt mycket e-post. Vi finns pa olika stéllen och vér kund styr var vardag

G: Upplever du att du far for lite information for att forsta och 16sa ett eventuellt problem via e-post?

Al: Nej skulle jag fa det, sa fragar jag om att fa utveckla, eller om jag behdver en forklaring som &r svar att forklara
skriftligen sa ringer jag

G: Anser du att folk som vanligtvis inte har inflytande eller ”syns” i organisationen ”far chansen” nér det &r textbaserat

Al: Absolut det ar ju oppet for alla att skicka meddelanden vi har ju inga lasta, att inte skicka till ledningen eller att vi inte
kan skicka, utan det &r fritt fram.

G: vilka typer av problem galler det nér det &r textbaserat

ALl: Problem vet jag inte men fragestallningar. Det ger ju mer mojligheter att stélla fragor, bade till en storre grupp alternativt
till enskilda individer det kan ju vara ett sétt for ndgon att efterat, att forklara att personen inte forstod och istéllet for att boka
in ett nytt mate dar den personen kanske inte har tid och d4nda kunna fa sin rést hort alternativt till en forklaring, sa det tror
jag &r en konkret sak

G: Anser du att det ar en fordel eller nackdel, varfor?

Al: Jag tycker det ar en fordel, darfor att det kan vara svart att finga alla oavsett om man vill och fraga alla vad de tycker,
och det &r ju inte alla som sdger vad de egentligen menar, eller sé tédnker de “dsch nu har ju alla andra sagt, nu orkar inte jag
séiga nigonting”. I skriftlig form sé blir det mer nistan tvingande, nastan att personen per om att svara, och da svarar man
artigt tillbaka

G: Ungefar hur mycket e-post far du om dagen?

Al: Nagonstans mellan 150 till 200 mail

G: Ungefar hur ménga av dessa ar menat till dig samt hur manga &r menat till en grupp

Al: Ungefdr halften &r till mig och hélften till bredare

Ungefar hur mycket av e-posten ar arbetsrelaterad som du far och hur mycket &r inte arbetsrelaterad
Al: 90 %

G: Kanner du dig 6versvammad av antalet e-post meddelanden du far varje dag

A1: Om jag har varit borta en dag sa ja. Om man ar ledig en dag, det racker med att jag &r borta en dag s kanner jag mig
dversvdmmad
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G: Hur léser du det problemet
Al: Sa gallrar jag annu hardare
G: vad tror du det beror p4, att du blir 6versvammad sé& enkelt

ALl: Dels har jag ju en central roll, det vill saga mitt arbete min funktion har pa Connecta, vilket gor att manga haller mig
informerad och det & manga som behéver né mig bade kunder och interna personen, och att vi har den kulturen att stor det av
var kommunikation del gors via email

G: Ar det vanligt med e-post som innehaller information som inte har med dmnet att gora
Al: Nej

G: Anvénds det mycket forkortningar i meddelandena, tror du det &r en konsekvens, varfor?
Al: Nej det tycker jag inte, jag tycker att det ar en professionell niva pa det skriftliga spraket
G: Har du forandrat ditt satt att anvanda e-post de senaste tva aren

Al: Jag tror jag anvander det mer externt idag an for tva ar sedan, da anvénde jag mycket mer telefon. Det &r for att jag
marker att jag far lattare tag pa folk kunder som jag redan har relation till via e-post det vill saga att boka méte eller stalla en
kortare fraga, jag far valdigt snabbt svar tillbaka. Ringer jag sa kan det ta flera dagar innan de svarar tillbaka

G: Hur mycket tid tar det av din arbetsdag

Al: Jag har aldrig raknat pa det men pa nagot satt har jag igang email hela tiden. En tredje eller fjardedel av arbetstiden
skulle jag nog gissa pa vad galler att lasa, svara och fundera igenom.

G: Kollar du e-post kontinuerligt eller goér du det specifika tider?
Al: Jag kollar sa kontinuerligt som det bara gar
G: Nér &r e-post att foredra, och nér bor det undvikas

Al: Man boér undvika e-post om man ar i en konflikt situation, jag tycker ocksd man ska undvika e-post nar man ska inleda en
kunddialog, nar man inte har traffat en person, da bér man vara mer personlig, e-post meddelande &r valdigt opersonligt satt
att n& ndgon forsta gangen, det blir nastan mer som reklam. Email ar bra nar man redan har en relation till en person, och att
den relationen inte ar konflikt fylld.

G: Anser du att du behéver mer utbildning om hur man anvénder e-post
Al: Nej
G: Anser du att dvriga anstéllda behéver mer utbildning om hur man anvénder e-post

Al: Det kan finnas ndgon som skulle behdva mer traning i sprakbruk just hur sprak uppfattas. Det finns personer som skriver
pa ett satt som kan leda till onddiga konflikter
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A2 - Intervju 2 Connecta

A2 - Management consulting chef
G = Goran Shoan

G: Hur sprids information inom er organisation

A2: Det beror lite pa men E-post absolut. Och sen genom vart intranat, och sen har vi méten. Team maten,
kontors moten, och foretagsméten som vi har tva gdnger om aret.

G: Har ni policies eller riktlinjer pa hur e-posten bor fungera

AZ2: Du jag vet faktiskt inte, det har vi sékert men det handlar ju mer om att du inte ska mailbomba och se till att
skicka till de som behdver det. Sa informella regler

G: Ar spam ett problem for dig

A2: Nej, pa mitt jobb adress far jag inget spam 6verhuvudtaget men privat har jag ett Gmail konto men den har
jag vidarebefordrat till privat doméan, och ibland gar jag in for att tomma Gmail, och dar i skrapposten ligger
maéangder av spam. Men Jobb kontot har jag aldrig, det har aldrig hant

G: Hur viktigt &r e-post som arbetsverktyg for dig
A2: Det ar otroligt viktigt, det ar ju nastan sa att jag skulle vilja sdga att det & huvudkommunikations kanal
G: Hur paverkar det dina vanliga arbetsuppgifter

A2: Lite val mycket. Jag vet en del som kor som sé att de lagger forsta halvtimmen pa dagen och gar igenom
mailen, och sen likadant efter lunch, och sen i dvrigt sa ror de inte den. Men samtidigt har man internt en
forvantan att ar man inte i mote sa ska man svara. Sa det &r svart att svara och bara ga igenom tva ganger om
dagen. Det &r lite olyckligt att nér jag sitter och haller pA med nagonting sa plingar det till, och da bryter jag det
som jag gor for att svara pa mailet, och det ar ineffektivt

G: Hur viktig &r den for organisationen

A2: Enormt viktig. Jag skulle siga att det inte ar kvalitet men i kvantitet s ar det den informations kanal som
anvands mest, det ar sd man i huvudsakligen kommunicerar med varandra, kanske inte pa kontoret.

G: Vad ser du som storsta fordelar och nackdelar med e-post

A2: Fordelen &r ju att det ger mig mojligheten att valja nar jag ska svara pa det. Nackdelen ar att det inte allting
ar sa bra att anvanda om en fraga in ar s enkel. Behovs det fortydliganden da ar inte mail bra, da &r det béttre att
ringa sa reder man ut det direkt, istallet for att skriva att man inte forstod vad personen menade. Hade man tagit
telefon samtal s& hade man klarat av det mycket snabbare, och det ar ju en nackdel med mail.

G: Alltsa for att undvika dessa nackdelar s& anser du att man borde undvika mail i sddana situationer

A2: Ja jag tycker ju om att prata i telefon. Om det ar nagon har pé kontoret sa mailar ju jag inte dem utan jag gar
over och fragar dem, och om det &r ndgot som inte &r super enkelt s brukar jag ringa.

G: Kénner du att e-post bidrar till att géra dig mer effektiv
A2: Ja

G: P& vilket satt
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AZ2: Det dr ju manga fragestillningar som egentligen bara behdver ett enkelt svar, sé slipper man svara pa tjena,
hur &r ldget”, utan man kommer direkt till fragan.

G: Anser du att e-post kan reducera antalet méten och telefonsamtal
A2: Ja absolut.
G: | vilka tillfallen

A2: Ifall jag behover fa tag pa en presentation, eller om jag ska ha svar pa nagot som &r enkelt. Om jag behover
framfora ett budskap, eller ifall de vantar pa ett speciellt svar. Istallet for att ringa och forklara eller om folk ar
déliga att lyssna pé sin svarare, man kan inte fa tag pa dem, s& kan man bara skicka over ett mail

G: Upplever du att du far for lite information for att forstd och 19sa ett eventuellt problem via e-post
A2: Ja de hander
G: I vilka situationer

A2: Ja folk staller en fraga och utgér pa ett satt dar jag ar insatt som jag egentligen inte &r. Dom tror att dem har
formulerat sig tydligt, sa ar egentligen inte kristall klart vad de menar eller &r ute efter

G: Anser du att folk som vanligtvis inte har inflytande eller ”syns” i organisationen “far chansen” nir det dr
textbaserat

A2: Nej det skulle jag vilja sdga att det &r likvérdigt, det & samma manniskor &ven om det ar textbaserat
G: Hur mycket e-post far du om dagen

A2: 50 kanske

G: Ungefar hur manga skickas till enskilda individer samt hur manga skickas till grupper

A2: en tredjedel &r till mig, och tva tredjedelar &r till mig och andra. Sen varierar det att det kan vara tva personer
som fér det och det kan vara 40 personer som far det

G: Ungefar hur mycket av e-posten &r arbetsrelaterad som du far och hur mycket ar inte arbetsrelaterad
AZ2: 90 procent &r arbetsrelaterad

G: Kanner du dig éversvammad av antalet e-post meddelanden du far varje dag

A2: Nej

G: Ar det vanligt med e-post som innehdller information som inte har med amnet att gora
A2: Det &r inte jattevanligt

G: Forkortningar, forekommer sadant mycket

A2: Ja men jag har varit i den hér vérlden sa lange s det ar inga problem

G: Har du forandrat ditt satt att anvénda e-post de senaste tva aren

A2: Nej. Jag kanske har, men jag kan inte se det sjalv

G: Hur mycket tid tar e-post av din arbetsdag

A2: tva timmar

44



Lunds universitet E-post i organisationer
Informatik Goran Shoan (2012)

G: Kaollar du e-post kontinuerligt eller gér du det specifika tider?
A2: Kontinuerligt
G: Nar ar e-post att foredra, och nér bor det undvikas

A2: Nér det ar ett enkelt budskap s& ar det bra. Ar det inte tydligt s& bor det undvikas. Ar det en dialog som
maste till s& 4r det battre med ndgonting annat &n e-post. Ar det enkel kommunikation och enkelt svar sa ar det
bra.

G: Anser du att du behdver mer utbildning om hur man anvander e-post
A2: Nej
G: Anser du att dvriga anstallda behdver mer utbildning i hur man anvander e-post

AZ2: Jag tror att en del skulle behdva lite hjélp med lite struktur. Det finns ju de som har hundratals ol&sta mail.
Sa en del behgver traning. Det finns saker som forsvinner ju. Och om du inte lyckas lasa dina mail, eller ens
oppna dom, man maste ju oftast dppna dem for att se vad det &r. Men i och for sig sa tror jag att det &r mer en
attityd fraga an en tranings fraga.

G: Da tackar jag for din tid

A2: Ja tack sjalv
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A3 - Intervju 3 Connecta

A3 - Koordinator
G = Goran Shoan

G: Hur sprids information inom organisationen?

A3: Det ar oftast via mail eller vart intranat.

G: Har ni policies/riktlinjer inom er organisationen vad géller e-posten och hur den bor hanteras
A3: Nej det har jag inte tankt pa.

G: Har ni informella regler

A3: Vi har vilka mail lister, vilka mail grupper som man skickar till, man skickar inom var kompetens omraden
s& man inte skickar till alla 700 anstéllda. Det ar lite informella men jag tror inte det finns skrivet. Och att man
inte ska mailbomba och att man forsoker halla sig till den adress listan som finns.

G: Ar spam ett problem for dig

A3: Nej.

G: Hur viktig &r e-post som arbetsverktyg for dig
A3: jatte viktig, den anvander jag i princip alltid.
G: Paverkar det dina vanliga arbetsuppgifter

A3: ja

G: Pa vilket satt

A3: Mina arbetsuppgifter ar ju mail kénns det som. Jag har mycket mail kontakt eftersom konsulter sitter ute,
utanfor lokalerna, s& mailar jag dem nar jag behéver ha kontakt med dem, och jag mailar ut information. Jag far
valdigt mycket mail med fragor som jag svarar p4, jag sitter med som en support tjanst, s att jag anvander
mailen valdigt mycket. Jag fr mycket mail och svarar pa mycket mail.

G: Hur viktig &r den for organisationen

A3: Den tycker jag ar viktig eftersom det ar ett konsult foretag och manga sitter ute hos kund och inte har pa
plats, s det ar viktigt for kontakten och att halla kontakt.

G: Vad ser du som storsta fordelar och nackdelar

A3: Fordelarna ar ju att folk laser sina mail, man far snabbt svar. Nackdelarna &r att man far ofta mycket mail.
Men jag kanner att &ven om folk far lang mail inbox, s kanns det som att folk laser det. Sa det kanns inte att det
ar for mycket mail, men det ar mycket, den tas fortfarande pa allvar bland folk.

G: Vad kan man gora for att undvika eventuella nackdelar
A3: Lyfta luren och ringa istallet.
G: Anser du att e-post bidrar till att géra dig mer effektiv

A3: Ja det gor den.
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G: pa vilket satt

A3: Eftersom ofta sa behdver jag kontakta hela arbetsgruppen och da skickar jag ett mail till alla istallet for att
kontakta 30 personer individuellt sa kan jag na ut till ett stort forum samtidigt med bara ett knapptryck istallet for
30.

G: Anser du att e-post kan reducera antalet méten och telefonsamtal

A3: Sjalva métena ar viktiga, jag tror inte helt att man kan reducera métena helt, jag tror det ar viktigt att man
ses och hors. Sa det tror jag inte &r en bra grej och reducera moten helt.

G: Upplever du att du far for lite information for att forstd och 1osa ett eventuellt problem via e-post?

A3: Far jag for lite information sd mailar jag tillbaka och fragar vad personen menar. Men jag kénner inte att jag
alltid far for lite information. Det kan kanske handa men da brukar jag skicka tillbaka.

G: | vilka situationer

A3: Det kan vara nar man &r otydlig, eller ber mig kolla upp nagonting, att det ar otydligt, att jag inte riktigt
forsta vad det egentligen ar personen ar ute efter. Och da brukar jag skicka tillbaka for att fa personen att forklara
lite mer. Men jag far alltid arbetsuppgifter via mail och jag tycker inte att det &r otydligt. Ar det de sé skicka jag
ofta tillbaka eller sa ringer jag.

G: Anser du att folk som vanligtvis inte har inflytande eller ”syns” i organisationen far chansen” nér det ar
textbasera

A3: Ja kanske.
G: inom vilka problem skulle det isa fall vara

A3: jag vet inte, jag kanner inte att jag uppleveler det s& mycket men vissa personer har littare for att formulera
sig i text an att formulera sig i en grupp. Men jag har svart att ge exempel pa ett specifikt fall dér det hander. Jag
kan sjalv kanna att jag behover eftertanke och tid och det far nér jag formulerar ett mail, men det far man inte
framfor 10 personer. Men jag har svart att ge ett exempel pé nar det hander.

G: anser du att det ar en fordel eller nackdel, varfor?

A3: Ja det &r ju en fordel att de som inte kan géra sig horda via tal, da &r det ju en fordel att gora det via text
samtidigt som text ibland kan missuppfattas for man kan inte forklara vad man har skrivit och man vet inte hur
mottagaren tolkar det. S& kan det uppstd missforstand, som kanske inte uppstar om man sitter mitt emot en
person.

G: Ungefar hur mycket e-post far du om dagen?

A3: Mellan 40-70 mail om dagen.

G: Ungefar hur manga skickas till enskilda individer samt hur manga skickas till grupper

A3: 10 % &r kanske till en grupp, sé det mesta ar till mig.

G: Ungefar hur mycket av e-posten &r arbetsrelaterad som du far och hur mycket ar inte arbetsrelaterad
A3: Det &r till 98 % arbetsrelaterad.

G: Kanner du dig éversvammad av antalet e-post meddelanden du far varje dag

A3: Nej.
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G: Ar det vanligt med e-post som innehdller information som inte har med dmnet att géra
A3: Nej det tycker jag inte.

G: Forkortningar, existerar sadant mycket i meddelandena

A3: inte mycket

G: Har du forandrat ditt satt att anvanda e-post de senaste tva aren

A3: Nej det har jag inte.

G: Hur mycket tid tar e-post av din arbetsdag

A3: 80 procent kanske, eftersom mina arbetsuppgifter gar ut mycket pa att svara och lasa mail.
G: Kollar du e-post kontinuerligt eller gor du det specifika tider?

A3: Nej jag kollar det konstant.

G: Nér &r e-post att foredra, och nér bor det undvikas

A3: Kansliga amnen, och personliga &amnen da &r det inte till att foredra utan da tycker jag att telefon eller ett
personligt mote &r béattre. Ar det ren fakta baserad information s& &r mail battre, fér d& hinner man lasa nar man
har tid.

G: Anser du att du behdver mer utbildning om hur man anvéander e-post

A3: Nej.

G: Anser du att dvriga anstallda behdver mer utbildning i hur man anvander e-post
A3: Nej.

G: Okej, da var jag klar, tack

A3: Tack sjélv
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B1 - Intervju 4 Dfind

B1 - Business Manager/Saljare
G = Goran Shoan

G: Hur sprids information inom organisationen?
B1: Genom e-post
G: Har ni policies/riktlinjer inom er organisationen vad géller e-posten och hur den bor hanteras

B1: Det handlar om informella regler, att anvanda ett bra sprak, och inte vara krankande och det handlar
egentligen om alla kommunikation

G: Ar spam ett problem for dig

B1: Nej

G: Hur viktig ar e-post som arbetsverktyg for dig

B1: Valdigt viktigt

G: Paverkar det dina vanliga arbetsuppgifter?

Bl: Ja

G: Pa vilket satt?

B1: Det ar sa jag héller kund kontakt. Jag far information av kunder och om kunder, jag mailar offerter
G: Hur viktig &r den for organisationen

B1: Det ar s& vi kommunicerar ut mot kunder. Vi har inbjudningar till events
G: Vad ser du som storsta fordelar och nackdelar

B1: Fordelarna ar att det ar enkelt att anvanda, och latt att na ut och det gar snabbt. Det kommer fram direkt.
Nackdelar ar att det &r svart att fa feedback pa informationen och det ar svart att veta ifall det har blivit last.

G: Vad kan man gora for att undvika eventuella nackdelar
B1: Vara extra tydligt i mailer eller ringa
G: Anser du att e-post bidrar till att géra dig mer effektiv

B1: Nej, jag tycker det ar ratt s gammalt. Det hade varit bra att veta ifall personen har last det och veta, hur
lange personen har last meddelandet och sédana saker

G: Anser du att e-post kan reducera antalet méten och telefonsamtal

B1: Nej, for mig som séljare sa ar det valdigt viktigt att prata med kunden, och via mail sa ar det svart eftersom
dar inte finns nagra kéanslor.

G: Upplever du att du far for lite information for att forsta och losa ett eventuellt problem via e-post?
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B1: Ja via kommunikation av kunder och bestéllningar. Och det kan ge mig problem eftersom vi jobbar med
bemanning och rekrytering och ifall vi far for lite information som vi behover av kunden s& maste vi i sin tur
ringa till kunden, sé det ar ett problem med informationen att det &r for lite

G: Anser du att folk som vanligtvis inte har inflytande eller ”syns” i organisationen ”far chansen” nér det &r
textbaserat

B1: Nej

G: Ungefar hur mycket e-post far du om dagen?

B1: ungefar 35 e-post om dagen

G: Ungefar hur manga skickas till enskilda individer samt hur manga skickas till grupper
B1: Enskilda &r ungefar 10 st.

Ungefar hur mycket av e-posten ar arbetsrelaterad som du far och hur mycket ar inte arbetsrelaterad
B1: 90 % &r nog arbetsrelaterad

G: Kanner du dig éversvammad av antalet e-post meddelanden du far varje dag

B1: Nej det gor jag inte

G: Ar det vanligt med e-post som innehaller information som inte har med d&mnet att gora
B1: Det halls alltid till &mnet

G: Anvénds det mycket forkortningar i meddelandena, tror du det &r en konsekvens, varfor?
B1: Ja det gor det, men det staller inte till med problem

G: Har du forandrat ditt satt att anvinda e-post de senaste tva aren

B1: Ja jag har stngt av push funktioner. Jag har slutat maila ut till alla for jag vill inte ha e-post som inte &r
relevant.

G: Hur mycket tid tar det av din arbetsdag

B1: Ungefér 1- 1,5 timmar

G: Kaollar du e-post kontinuerligt eller gor du det specifika tider?

B1: Jag ser det kontinuerligt

G: Nér &r e-post att foredra, och nér bor det undvikas

B1: Vid korta svar ska det undvikas, och vid massmail.

G: Anser du att du behdéver mer utbildning om hur man anvander e-post

B1: Nej

G: Anser du att dvriga anstallda behdver mer utbildning om hur man anvander e-post

B1: Nej
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B2 - Intervju 5 Dfind

B2 - Affarsomradeschef
G = Goran Shoan

G: Hur sprids information inom er organisation?

B2: Genom vart intranit och genom e-post, och ifall det r lite storre information som ska ga ut till manga sa kan
det vara att en ledare kanske har en telefon konferens s att folk ringer och lyssnar, och s forstds mun mot mun
metoden ocksa att man pratar med varandra. Sa det 4r vall dem vagarna telefon, mail, mun och intranatet

G: Har ni policies/riktlinjer vad galler e-post och hur den bor hanteras?

B2: Ja det har vi sakert utan att nagon kanner till men det finns sakert ndgon policy nagonstans men det ar
faktiskt inget som jag kanner till, det &r inget vi pratar om.

G: Ar spam ett problem for dig?

B2: Inte p& mitt jobb mail &r det inte. P min privata mail ar det.
G: Hur viktig &r e-posten som arbetsverktyg for dig?

B2: Ja det &r mycket viktigt, vi anvander det jatte mycket.

G: Paverkar det dina vanliga arbetsuppgifter?

B2: Ja det gor det

G: Pa vilket satt?

B2: Att jag snabbt kan fa kontakt med folk, att jag snabbt kan ge den information som jag vill férmedla. Det &r
ofta det som det handlar om, att antingen, det jobbet jag har handlar mycket om att ha kontakt med folk, och
prata med olika personer, och ibland kan man ju ringa och det tar ju sin lilla tid, och d& kan ju mail raknas som
att spara tid. Att istallet for att forsoka fa tag pa folk som &r svar att fa tag pa sa kan man ju maila

B2: Hur viktig ar den for organisationen?

B2: Det ar jatte viktigt for organisationen det ocksa, och det &r samma sak dar egentligen. Alla hos oss jobbar ju
valdigt mycket med méanniskor och ha kontakt med manga olika méanniskor, da blir e-post ett satt att komma i
kontakt med folk.

G: Vad ser du som storsta fordelar och nackdelar?

B2: Fordelarna ar ju da som sagt att man latt kan fa kontakt med folk, att man sparar tid och slipper att resa och
sd. Att man har langre tid pa sig och svara och kan svara nar man kanner for det. Nackdelen &r ju att manga inte
inser nar andra verktyg ar mer lampligt. Missforstand sker enklare eftersom personerna inte marker av nar en
person &r ironisk och sa nar det ar textbaserat.

G: Hur ska man undvika dessa nackdelar

B2: Att 6vervaga ar, alltsa vilken typ av vilken mail man skickar. Att tanka ifall detta mail som jag skickar nu,
borde jag ta det via telefon eller ga till personen och prata med den, borde jag kanske anordna ett méte, nar man
vet att det ar lite kansliga saker eller ndgonting som kan missforstas, att da hellre ta det muntligt eller se till att
vara valdigt tydligt i det man skriver i mailet.
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G: Anser du att e-post bidrar till att géra dig mer effektiv?
B2: Ja det anser jag att det gor
G: Anser du att e-post kan reducera antalet méten och telefon samtal?

B2: Nej inte riktigt eftersom de méten som vi har &r vitala och for komplexa for att tas via e-post. Darfor tycker
jag att de méten som vi har bor inte ske via e-post. Men en del telefon samtal ar simpla fragor over t.ex. saker
man inte forstod och s& fran motena, dessa kan daremot tas via e-post.

G: Upplever du att du far for lite information for att forstd och 16sa ett eventuellt problem via e-post

B2: Ibland kan det handa att man inte far tillrackligt mycket information men da far man vall ringa personen och
fraga efter mer information.

G: Anser du att folk som vanligtvis inte har inflytande eller ”syns” i organisationen ”far chansen” nér det ar
textbaserat

B2: Ja det tycker jag att det gor lite.
G: vilka typer av problem géller det nar det &r textbaserat

B2: Ja att nér vi sitter pd moten t.ex. sa finns det ju de som foredrar att stalla fragor efterat pa mail an att ta det
direkt framfor alla andra

G: Ar det en fordel eller nackdel

B2: Det &r nog en fordel

G: Ungefar hur mycket e-post far du om dagen

B2: Cirka 70 e-post

G: Hur manga av dessa ar menat till enbart dig och hur manga skickas till grupper?

B2: Ja ungefér 60 % ér till mig och resterande till fler &n mig

G: Ungefar hur mycket av e-posten ar arbetsrelaterad som du far och hur mycket &r inte arbetsrelaterad
B2: Cirka 90 % é&r arbetsrelaterad

G: Kanner du dig éversvammad av antalet e-post du far varje dag

B2: Nej det tycker jag inte

G: Ar det vanligt med e-post som innehaller information som inte har med amnet att gora
B2: Ja det hander vall men det &r inte jatte vanligt

G: Har du forandrat ditt satt att anvénda e-post de senaste tva aren

B2: Nej det tycker jag inte

G: Hur mycket tid tar e-post av din arbetsdag

B2: Ungefér halften av min arbetsdag

G: Kaollar du e-post kontinuerligt eller gér du det specifika tider?
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B2: Kontinuerligt
G: Nér &r e-post att foredra, och ndr bor det undvikas

B2: Jag anser att e-post ar det kommunikations verktyg att féredra néar det handlar om att snabbt ta kontakt med
folk, mindre &renden. Det bor undvikas om det ar kénsligt &mne eller komplicerade problem.

G: Kénner du att andra anstallda behdver utbildning eller traning
B2: Nej det tycker jag faktiskt inte
G: Da var jag klar Daniel, tack

B2: Ja tack sjélv
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C1 - Intervju 6 NetRelations

C1 — Webbprogrammerare
G = Goran Shoan

G: Hur sprids information inom organisationen?

C1: Vi har haft problem med detta valdigt mycket eftersom vi har véxt valdigt mycket. Vi anvénder Email, ett
webbverktyg som heter basecamp, som ar ett sammarbetsverktyg dar man har projekt och s& pratar man om det,
vi chattar via Skype, MSN Messenger och olika Messenger verktyg, dar alla har olika sa att alla far bestamma
sjalv. Vi har kundkommunikation via ett supportarende verktyg, ett internt, dar folk rapporterar in fel och sé& har
man diskussion om de felen externt, alltsd mellan kund och foretag. Och sen sa har vi en Wiki dor vi forsoker
samla saker, dar vi har diskussioner om varje enskild punkt. Wikin ska ut, d.v.s. den har anvants och den ska ut.
Och sen sa har vi ett intranat som vi har byggt sjalv som ar alldeles nytt, som alla inte anvander, tanken var att
den ska samla manga funktioner fran alla andra system, och samla dem i ett. Vi har &ven Jamer ocksa

G: Anser du att det finns formella regler som till viss del styr anvéndandet.

C1: Negj inte riktigt, men det finns ju oskrivna regler. Vi har inte formella regler. Férutom om sédant som har
med sekretess att gora. Det finns ju definierat i anstallningsvillkoren att man inte far lov att saga vissa saker pé
mail nér det &r kansligt, och det har alltid med kunden att géra. Men annars &r det bara om grupptryck och sunda
fornuftet som styr, alltsd informella regler.

G: Ar spam ett problem for dig

C1: Nej spam &r inga problem for mig

G: Hur viktig ar e-post som arbetsverktyg for dig
C1: Den é&r viktig eftersom det &r den alla anvénder.
G: Paverkar det dina vanliga arbetsuppgifter?

C1: Javisst

G: Pa vilket satt

C1: Jaom jag inte far mail da saknar jag en kommunikationskanal som &r viktig. Viss kommunikation sker bara
via mail, det ar néstan bara intern kommunikation som &r av formell karaktar som sker via mail.

G: Hur viktig &r den for organisationen

C1: Ja det & samma sak dar att det ar viktigt. Men jag tror inte att ndgon egentligen vill anvinda mail, bara att
det finns.

G: Vad ser du som storsta fordelar och nackdelar

C1: Fordelarna &r ju att det ar sa enkelt. Har en email adress. Om man vill fa tag pa ndgon sa kan man antingen
maila eller ringa. Nackdelarna ar ju att det inte &r organiserat pa ratt satt. Och det beror pé varje enskild individ
ifall det &r sokbart eller inte.

G: Vad kan man gora for att undvika eventuella nackdelar

C1: Jag tycker man borde ga dver till ndgot dar man kan strukturera upp en diskussion béattre. Sa att man har
nagonting att saga s blir det en punkt man kan dela med sig av eller strukturera pé& annat satt, s att det blir mer
strukturerat. Vi har jatte sddana verktyg och det ar ju som en reaktion p& mailen uppfyller ju inte alla krav, sd
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dels finns det ett krav pa att man vill strukturera och formalisera eller fa det med bestéandigt sa att man vet att det
finns kvar. Andra héllet ar ju chatt for att kommunicera utan att man vill spara kommunikationen. Mail ar ju mitt
emellan som inte &r bra pa nagot av satten men tillrackligt for att man ska anvanda det och missbruka detta.

G: Anser du att e-post bidrar till att gora dig mer effektiv

C1: Nej, men jag maste ju ha den. Det &r ett verktyg som ar jatte bra men det ar sa mangsidigt att det ar daligt pa
allt den gor. Jag skulle till exempel gérna vilja ha specialiserade sétt pa att kommunicera, men da saknar man ju
det har att det verkligen kommer fram. Sa jag skulle vilja ha den men anvanda sa lite som mojligt.

G: Anser du att e-post kan reducera antalet méten och telefonsamtal
C1: Ja det kan det ju. Men det finns ju béattre satt.
G: Pa vilket sitt kan e-post reducera dessa.

C1: Om man kan knyta video konferenser och sadana olika stt till e-post da ar det annu béttre, da kan man
reducera.

G: Upplever du att du far for lite information for att forsta och 19sa ett eventuellt problem via e-post?

C1: Enligt mig, det som definierar mail &r att det &r som att man skickar pappersbrev till varandra. Det som &r
fordel med chatt ar att jag ser vem som ar online eller inte. Om jag har en idé som inte ar sa jatte tankt sa
behdver jag prata med rosten, eller sa behdver jag chatta for da far jag svar direkt. Men om jag vill tanka igenom
nagonting, och formulera mig och sen skicka ivag det och sen forvanta mig ett svar tillbaka igen, da &r mail bra.
Men énnu béttre hade varit ett annat verktyg. Hur mycket information som ar i mailet, det finns egentligen inget
som hindrar att det finns oandligt mycket information, s& det ar inte sjalva formen for kommunikationen som
sétter stopp for kommunikationen, utan det géller mer tidsaspekterna, att det klubbar med information som stéter
fram och tillbaka.

G: Anser du att folk som vanligtvis inte har inflytande eller ”syns” i organisationen ”far chansen” nér det &r
textbaserat

C1: Att olika satt att kommunicera pa sdsom text, chatt och video ger utrymme for olika personligheter, Sa langt
héller jag med om.

G: Ungefar hur mycket e-post far du om dagen?

C1: Jag &r nog i den yrkesgruppen som far minst mail. Jag far kanske 15 mail per dag.

G: Ungefar hur manga skickas till enskilda individer samt hur manga skickas till grupper

C1: Cirka tva mail ar bara till mig

G: Ungefar hur mycket av e-posten ar arbetsrelaterad som du far och hur mycket &r inte arbetsrelaterad
C1: Allt

G: Kanner du dig 6versvdmmad av antalet e-post meddelanden du far varje dag

C1: Nej det gor jag inte. Men det beror nog pa att jag bara har jobbat har sedan hasten.

G: Ar det vanligt med e-post som innehaller information som inte har med d&mnet att géra, kan det vara(ocksa
vara) en konsekvens, varfor?

C1: Mer eller mindre. Men sa fort det blir grupper sé blir det mindre relevant.

G: anvands det mycket férkortningar i meddelandena
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C1: Jag vet inte jag ar sa neddrankt i forkortningar, men det ar farre forkortningar i mail an vad det &r i chatt.
Men det ar valdigt forkortningar i vara mail

G: Har du forandrat ditt satt att anvanda e-post de senaste tva aren

C1: Ja jag anvander mail mindre. Jag forsoker anvanda mail sa lite som majligt och anvanda nagot mer
specialiserat sdsom chatt.

G: Hur mycket tid tar e-post av din arbetsdag

C1: Halvtimme

G: Kollar du e-post kontinuerligt eller gér du det specifika tider?
C1: Kontinuerligt

G: Nér &r e-post att foredra, och nér bor det undvikas

C1: Det bor undvikas nar det ar chatt eller ndgon projekt punkt. Den ar bra for noticer for saker som har hant,
som en indikation pa att ndgot som har hént, men ocksd kommunikation till kunder. Bor dven undvikas vid
massutskick, for da kanske ndgon skickar svar till det ocksa, da blir det helt fel och spam.

G: Anser du att du behdver mer utbildning om hur man anvéander e-post
C1: Nej
G: Anser du att dvriga anstallda behdver mer utbildning i hur man anvander e-post

C1: Jag tycker att man ska tanka igenom sin policy, da tycker jag att man ska ha det kontinuerligt en sadan
utbildning. Det skulle i sa fall vara en policy diskussion och jag tycker att alla organisationer ska ha det. Men om
hur man skriver mail och sadant det tycker jag inte att det & ndgon som behdver.
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C2 - Intervju 7 NetRelations

C2 - Projektledare och webbstrateg
G = Goran Shoan

G: Hur sprids information inom organisationen?

C2: Via Base-camp valdigt mycket. En del via mail sjalvklart, men rent internt sa kor 6ver chatten ocksa
G: Har ni policies/riktlinjer inom er organisationen vad géller e-posten och hur den bor hanteras

C2: Jag tror inte vi har formella eller informella, alla kor lite av sin egen &vertygelse

G: Ar spam ett problem for dig

C2: Nej inte hér, det tycker jag inte.

G: Hur viktig ar e-post som arbetsverktyg for dig

C2: Det ar jatte viktigt, men det galler att anvanda det pa ratt satt. Vi anvander Base-Camp valdigt mycket och
da far man notifiering pa den via e-post.

Paverkar det dina vanliga arbetsuppgifter?

C2: 1 och med att jag ar projektledare s later jag mig avbrytas av e-post mer an vad jag gjorde tidigare. Det kan
vara lattare att hantera det med en gang an och véanta. Har jag mycket att gora sa later jag mig endast paverkas av
de vissa tidpunkterna.

G: Pa vilket satt?
C2: Jag far in mina arbetsuppgifter via e-post véldigt mycket.
G: Hur viktig &r den for organisationen

C2: Alternativen som finns idag ar inte tillrackligt bra. Sa ja den ar valdigt viktig. For att kunna kommunicera ut
saker, och for att ha en sparbarhet, samt att kunna notifiera folk.

G: Vad ser du som storsta fordelar och nackdelar

C2: Fordelen ar att man kan notifiera folk. Nackdelarna &r att man inte tycker det &r kul att troska igenom mail
och att fa notifieringar hela tiden, och s& maste man kolla efter varje notifiering. Men jag har stangt min
notifiering. Men folk forvéntar sig att man ska svara snabbt

G: Vad kan man gora for att undvika eventuella nackdelar

C2: Jag tycker att man ska ta bort notifieringar. Pa mitt forra jobb hade jag véldigt mycket e-post, och da kollade
jag igenom min mail en timme pd morgonen, och da skummade jag bara igenom vad som var viktigt, och sen sa
hade jag en halvtimme pa lunch, sen sé kollade jag inte mer.

G: Anser du att e-post bidrar till att géra dig mer effektiv

C2: Det ar svart att saga, vad hade alternativet varit i s fall? for da kanske folk hade ringt istallet for da blir det
annu varre.

G: Anser du att e-post kan reducera antalet moten och telefonsamtal

C2: Ja det kan det vall till viss del. Men jag tror tvartom ocksg, ibland hade det kunnat reducera e-post markant.
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G: Upplever du att du far for lite information for att forsta och losa ett eventuellt problem via e-post?
C2: Jaibland &r det sa
| vilka situationer

C2: Ifall en kund inte har forstatt ndgonting, och sé vet de sjalv inte vad de fragar om. Och sd méste jag svara pa
de, och sen inser jag att de inte var det som de ville frdga om, och s& maste man iterera sahar hela tiden.

G: Anser du att folk som vanligtvis inte har inflytande eller ”syns” i organisationen “far chansen” nér det dr
textbaserat

C2: Ja det kan stamma. Att folk far chansen att tala
G: vilka typer av problem géller det ndr det &r textbaserat

C2: Det behdver inte vara ett problem, utan det kan hjélpa de som behdéver tid att reflektera, de som ar impulsiva.
Jag tror inte det kommer att hjalpa de som inte vagar sdga nagonting som ar blyga, eftersom de inte komma
tycka att det ar lattare att svara pa ett massmail. Men de som behover reflektera i nagot kan de hjélpa.

G: Anser du att det ar en fordel eller nackdel, varfér?

C2: Det 4r nog en fordel for att sa lange man inte ger det oandligt utrymme, utan om man ar pa mote sa ska folk
forsoka forsta informationen i mina ord och da ar det jatte bra att skicka ut det pa e-post ocksa och sen fa
feedback ifall alla forstod eller inte. S& kan man se ifall det stammer Gverrens i deras uppfattning

G: Ungefar hur mycket e-post far du om dagen?

C2: Har far jag faktiskt inte s& mycket. Jag far notifieringar sa fort ndgon har kommenterat en uppgift eller ifall
det hander nagon sdsom att nagon laddar upp en fil. Ett snitt far jag vall en 30 om dagen.

G: Ungefar hur manga skickas till enskilda individer samt hur manga skickas till grupper

C2: De som endast ar riktade till mig &r cirka 10 av dessa.

G: Ungefar hur mycket av e-posten &r arbetsrelaterad som du far och hur mycket ar inte arbetsrelaterad
C2: Allt

G: Kanner du dig éversvammad av antalet e-post meddelanden du far varje dag

C2: Inte hér 6ver huvudtaget. Jag har varit med om cirka 100-150 om dagen, men inte har.

G: Ar det vanligt med e-post som innehdller information som inte har med amnet att gora, kan det vara(ocksa
vara) en konsekvens, varfor?

C2: Nej

G: anvénds det mycket forkortningar i meddelandena, tror du det &r en konsekvens, varfor?

C2: Lite

G: Har du forandrat ditt satt att anvanda e-post de senaste tva aren

C2: Ja lite

G: Hur?

C2: Innan orkade jag inte kora det via telefonen, men nu gor jag, och jag ser den nu kontinuerligt
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G: Hur mycket tid tar e-post av din arbetsdag

C2: Halften kanske

G: Kaollar du e-post kontinuerligt eller g6r du det specifika tider?
C2: Kontinuerligt

G: Nar ar e-post att foredra, och nér bor det undvikas

C2: Jag tycker det &r att foredra ifall man vill ha feedback pa nagonting och det inte &r sa tidskritiskt. Alternativt
ifall det &r tidskritiskt och jag jobbar jétte sent da vill jag inte ringa och beratta, utan jag mailar dem. Jag féredrar
hellre att ringa ifall jag vet att det kan leda till en diskussion.

G: Anser du att du behdver mer utbildning om hur man anvénder e-post
C2: Nej
G Anser du att 6vriga anstéllda behdver mer utbildning i hur man anvander e-post

C2: Nej men hade vi blivit ett storre foretag sa borde vi nog behovt skapa en policy.
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C3 - Intervju 8 NetRelations

C3 - Projektledare
G = Goran Shoan

G: Hur sprids information inom organisationen?

C3: Nu &r jag helt ny, jag borjade i mandags, men vi har ett system som heter Base-camps, dar man har all
projekt information och kan kommunicera med andra projektmedlemmar och lagga upp kommentarer. Vi har
Skype och Messenger och man gor korta interna meddelanden, alltsd om man bara ska kommunicera pa
kontoret.

G: Har ni policies/riktlinjer inom er organisationen vad géller e-posten och hur den bor hanteras
C3: Det vet jag inget om.

G: Ar spam ett problem for dig

C3: Inte 4n sé lange, nu &r jag helt ny men jag har inte fatt ndgonting an

G: Hur viktig &r e-post som arbetsverktyg for dig

C3: Det ar jatteviktigt, det ar s3 man haller kontakt med andra kollegor, jag rankar det ratt sa hogt.
G: Paverkar det dina vanliga arbetsuppgifter?

C3:ja

G: Pa vilket satt?

C3: Ja jag forsoker lasa mailen pd morgonen, och sen pa kvallen igen, sa att jag inte forsoker lasa mailen hela
dagen utan forsoker strukturera. Nu i borjan ar det vall enklare nar man inte har s& manga projekt, det kanske blir
mer komplicerat sen men pa mitt forra foretag forsokte jag gora samma sak, att forséka hitta en tidpunkt dar man
forsoker lasa igenom alla mailen, och inte ligga och titta pa dem hela tiden. Notifikation och liknande forsokte
jag sténga av alltid.

G: Hur viktig &r den for organisationen

C3: Jag tror att pa mitt forra jobb var det mycket viktigare, eftersom dér hade man Instant Messagin i mailen och
i systemet. All kommunikation skedde via mailen. Har har man béttre disciplin for har anvander man verktygen
till projekt och géra motes anteckningar, men det ar fortfarande ett valdigt viktigt, det ar s& man kommunicerar
med omvérlden.

G: Vad ser du som storsta fordelar och nackdelar

C3: Nackdelen ar vall att om man inte far en rutin pa hur man laser sin mailbox s& kan det vara vildigt
stressande och stdrande att lasa sin mailbox nar det kommer in mail hela tiden. Férdelen &r att det ar enkelt att
kommunicera och man kan latt ga fram och tillbaka i historiken

G: Vad kan man gora for att undvika eventuella nackdelar

C3: Disciplin tror jag. Man méste skapa arbetsrutiner for sig sjélv. Det som fungerar for mig behéver ju inte
fungera for en annan ménniska

G: Anser du att e-post bidrar till att géra dig mer effektiv
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C3: Nej, i vissa fall tror jag att det snarare ar tvartom, att man forlitar sig for mycket pa e-posten
G: Anser du att e-post kan reducera antalet méten och telefonsamtal

C3: Nej. Jag tror pa telefonméte och natmoten men mailen kan reducera till viss del men jag tror man maste ha
andra medier som man anvander sig av i s fall.

G: Upplever du att du far for lite information for att forsta och losa ett eventuellt problem via e-post?
C3: Nej, nu anvénder vi Base-Camp och det ar dar all information kommer in.

G: Anser du att folk som vanligtvis inte har inflytande eller ”syns” i organisationen “far chansen” nér det ar
textbaserat

C3: Ja sa kan de ju vara

G: vilka typer av problem géller det ndr det &r textbaserat

C3: Jag tror att i manga stora Corporate foretag sa ar det sa.

G: Men har du upptickt sédant har?

C3: Nej jag ar alldeles for ny

G: Ungefar hur mycket e-post far du om dagen?

C3: Inte s& mycket jag ar s& ny, men ungefar 7-8 mail om dagen.

G: Ungefar hur manga skickas till enskilda individer samt hur manga skickas till grupper
C3: Alla r till mig

Ungefar hur mycket av e-posten ar arbetsrelaterad som du far och hur mycket &r inte arbetsrelaterad
C3: Néstan alla

G: Kanner du dig éversvammad av antalet e-post meddelanden du far varje dag

C3: Nej

G: Ar det vanligt med e-post som innehaller information som inte har med d&mnet att gora
C3: Nej inte &n

G: anvénds det mycket forkortningar i meddelandena, tror du det &r en konsekvens, varfor?

C3: ja, men jag tror att man maste vara forsiktig nar man anvander det, att ifall det &r en ny person man
kommunicerar med sa ar det klart att man inte anvander forkortningar.

G: Har du forandrat ditt satt att anvanda e-post de senaste tva aren
C3:Ja

G: Hur?

C3: Jag har blivit mer disciplinerad

G: Hur mycket tid tar e-post av din arbetsdag
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C3: Jag ar sa ny, det ar for svart for mig att avgora, men det ar valdigt lite
G: Kollar du e-post kontinuerligt eller gér du det specifika tider?

C3: Jag forsoker kolla specifika tider, dvs. morgon, eftermiddag och kvall
G: Nar ar e-post att foredra, och nér bor det undvikas

C3: Det bor undvikas nar man ska komma Gverrens om ett pagaende projekt da ska man helst anvinda ndgonting
annat, for om man skickar ut allt via mail sa ar det latt att ndgonting gléms bort i sin mailbox négonstans, sa att
man inte sprider informationen. Det forséker man undvika nér det & manga pa ett projekt. Det bor foredra vid
korta meddelanden, nér det &r till en till en eller ndr man ska skicka en fil

G: Anser du att du behdéver mer utbildning om hur man anvander e-post

C3: Nej, men det jag ser fram emot, eftersom jag jobbade 12 &r pa mitt forra foretag, sa det jag ser fram emot nu
ar att jag har fatt en helt ny mailbox och det ar helt ren sa att jag kan sortera, sa jag tror jag kan ha en annan
disciplin, nu har jag en chans att borja fa ordning och reda och det ser jag fram emot

G: Anser du att dvriga anstallda behdver mer utbildning i hur man anvénder e-post

C3: Det tror jag inte, mitt intryck ar att de ar disciplinerade och alla anvander sina verktyg pa ratt satt
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C4 — Intervju 9 NetRelations

C4 — Granssnitsutvecklare och interaktionsdesigner
Goran Shoan = G

G: Hur sprids information inom organisationen?

C4: Valdigt manga olika sétt, men mail &r en av de vanliga. Vi har massa olika natverk for att kommunicera,
Skype och sadant

G: Har ni policies/riktlinjer inom er organisationen vad géller e-posten och hur den bor hanteras
C4: Det vet jag faktiskt inte

G: Ar spam ett problem for dig

C4: Inte alls

G: Hur viktig ar e-post som arbetsverktyg for dig

C4: Mycket viktig.

G: Paverkar det dina vanliga arbetsuppgifter?

C4:Ja

G: P4 vilket satt?

C4: Jag far information dar som ar véldigt viktigt for mitt arbete, men sen sa har vi fordelen att vi sitter valdigt
néra varandra, och alla ar nastan alltid pa kontoret. Men absolut det &r ett av de viktigaste verktygen

G: Hur viktig &r den for organisationen
C4: Véldigt viktig eftersom vi ar utspridda 6ver tro olika stader
G: Vad ser du som stdrsta fordelar och nackdelar

C4: Fordelen &r att man inte blir distraherad av det, och det &r samtidigt béttre &n telefon. Det forsvinner i
mangden ifall man inte &r bra pa att sortera det.

G: Vad kan man gora for att undvika eventuella nackdelar

C4: Det handlar mycket om personligt ansvar. Man kan se mailen en gang i timmen, alltsa att kolla specifika
tider, det kan underl&tta faktiskt.

G: Anser du att e-post bidrar till att gora dig mer effektiv

C4: Ja, om jag inte blir stérd pa telefon eller Skype. Jag kan ta det nar jag har tid med det och for mig ar det
valdigt viktigt.

G: Anser du att e-post kan reducera antalet méten och telefonsamtal
C4: Ja definitivt. Vid uppgifter.
G: Upplever du att du far for lite information for att forsta och 16sa ett eventuellt problem via e-post?

C4: Nej det tycker jag inte.
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G: Anser du att folk som vanligtvis inte har inflytande eller ”syns” i organisationen “far chansen” nér det dr
textbaserat

C4: Det & mojligt att folk tar det initiativet.

G: vilka typer av problem géller det ndr det &r textbaserat
C4: Det &r lattare i text helt enkelt, folk vagar mer.

G: Anser du att det &r en fordel eller nackdel, varfor?

C4: Det &r en fordel, speciellt fér mig som ar uppvéxt med datorn. Du kan vara mer precis istéllet for att flumma
ivdg. Du kan aven fundera ett tag pa vad du vill fa fram

G: Ungefar hur mycket e-post far du om dagen?

C4: Tre mail om dagen i snitt

G: Ungefar hur manga skickas till enskilda individer samt hur méanga skickas till grupper
C4: 75 % ar nog menat till mig

Ungefar hur mycket av e-posten ar arbetsrelaterad som du far och hur mycket ar inte arbetsrelaterad
C4: Allt

G: Kanner du dig éversvammad av antalet e-post meddelanden du far varje dag

C4: Absolut inte

G: Ar det vanligt med e-post som innehaller information som inte har med d&mnet att gora
C4: Nej det tar vi nog pa Skype i sa fall

G: Anvénds det mycket forkortningar i meddelandena, tror du det &r en konsekvens, varfor?
C4: Nej det tycker jag inte

G: Har du forandrat ditt satt att anvanda e-post de senaste tva aren

C4: Jag tror jag har lagt mindre fokus pa det och lagt mer fokus pa realtid chatt. P4 mitt forra mail sa var det
extremt mycket mer e-post.

G: Hur mycket tid tar det av din arbetsdag

C4: Det beror pa vad som stéar i mailet men i snitt s tar det max en kvart
G: Kaollar du e-post kontinuerligt eller gér du det specifika tider?

C4: Kontinuerligt, s& fort jag far mail sa kollar jag

G: Nér &r e-post att foredra, och nér bor det undvikas

C4: Man ska nog férsoka undvika stora mangder mail for att tappa bort det i méngden men véldigt konkreta och
véldigt direktiv mail &r nog battre.

G: Anser du att du behdver mer utbildning om hur man anvénder e-post

C4: Nej
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G: Anser du att dvriga anstallda behéver mer utbildning om hur man anvénder e-post

C4: Nej inte pa det har foretaget
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