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1. Inledning

Teknologin har haft en enorm paverkan pa hur organisationer arbetar och inneburit att sattet att
arbeta pa har utvecklats mer under de senaste 70 aren &n under de foregaende 2000 aren (Kipnis
1991 s. 67). Ordet teknologi (technology) harstammar fran det grekiska begreppet techne och
logos. Termen techne betyder konsten da en fackman omvandlar bitar av naturen till verktyg och
artefakter. Logos betyder bade sprak och tal och utgor dven roten till andra termer som
exempelvis logik (Eriksson-Zetterquist, Kalling & Styhre 2011 s. 22). Dewett och Jones (2001 s.
313) visar hur informationsteknologi (IT) var den storsta investeringsposten bland amerikanska
foretag redan for 24 ar sedan. | dagslaget ar varje organisation beroende av nagon form av
teknologi (Orlikowski & Scott 2008) och i Sverige 6kade investeringssumman inom IT for de
storsta svenska foretagen mellan 2012 och 2013 med 25 % och totalt investerades 42 miljarder
kronor i IT av svenska foretag (SCB 2014). Enligt Temjanovski (2014) krévs ett aktivt arbete
med IT-losningar for att kunna fa administrativa processer att fungera optimalt. IT hjalper
exempelvis logistik- och transportbranschen att behandla orders, halla en transparent process
med en kontinuerlig dokumentation (Temjanovski 2014). Teknologisk utveckling har &ven haft
paverkan som stracker sig bortom den enskilda organisationen, branscher och éver
arbetsmarknaden som helhet. Framstegen inom informations- och kommunikationsteknologi som
Okat automation har medfort att farre manniskor arbetar inom produktion och
tillverkningsindustri till allt fler arbetande inom mer serviceinriktade yrken som istéallet stodjer
tillverkning och innovation (Chesbrough & Spohrer 2006). For dessa manniskor har teknologin
manga ganger en betydande roll i deras arbete.

Nar manniskan anvander teknologin i sitt arbete kan den manga ganger framsta for anvandaren
som standardiserad vilket den inte nddvandigtvis ar. Teknologi skapas och forandras av
manskliga handlingar samtidigt som den &ven anvénds (Orlikowski 1992). Vid anvandandet har
méanniskan mojlighet att tolka den och till viss grad manipulera den. Detta har illustrerats av
bland annat av Boudreau och Robey (2005) som visar hur en implementering av ett nytt IT-
system och dess framgang beror pa acceptansen och stodet fran anvandaren. Trots mojligheterna
hos anvéndaren att forma teknologin skapas ofta ett mer rutinartat eller standardiserat satt for
interaktionen mellan anvandare och teknologi, vilket inte ligger i teknologins natur (Orlikowski

1992). Att kontinuerligt arbeta med en viss teknologi utan att reflektera 6ver hur den anvénds



kan slutligen leda till ineffektivitet (Orlikowski 1992). Enligt Orlikowski (2000) &r det viktigt for
forskningen att undersoka och forsta den dagliga interaktionen med teknologin, och inte endast
teknologins forekomst pa arbetsplatsen. Vidare borde forskningen undersoka hur teknologin
influerar produktiviteten och vilka konsekvenser den kan komma att fa.

Hur teknologi definieras ar dock inte alltid sjalvklart. Enligt Hatch (2002) finns det flera satt att
definiera vad teknologi &r. Det gar att se organisationer som teknologier som forser samhéllet
med sin kdrnkompetens. Det gar dven att se varje avdelning inom en organisation som en
teknologi som forser organisationen med sin kdrnkompetens (Hatch 2002). Enligt Hatch (2002)
gar det aven att se teknologi som ett medel for att uppna nagonting dnskvart inom en
organisation som ett visst resultat, detta kan liknas med Kipnis’ (1991) definition, Som menar att
teknologi ar anvandandet av systematiska processer for att uppna ett standardiserat resultat.
Utifran detta synsétt pa teknologi som ett medel kan teknologi enligt Hatch (2002 s. 135)
definieras som foljande tre saker: “fysiska objekt som produkter, aktiviteter och processer, samt
den kunskap som behovs”. Ett annat sétt att definiera teknologin &r att det &r en forlangning av
manniskan (Eriksson-Zetterquist et al. 2011). Saledes finns flera satt att betrakta vad som kan

anses vara teknologi.

1.1 Problemdiskussion

Som tidigare ndmnts, ar det i dagslaget vedertaget vilken betydelsefull roll teknologin spelar i
organisationen som oavsett dess storlek idag ar beroende av ndgon form av teknologi
(Orlikowski & Scott 2008). Att organisationer ar sa beroende av teknologi bor delvis kunna
hérledas till den ckade globaliseringen som har satt ytterligare press pa teknologin att komma
med l6sningar som kan mota samhallets efterfragan, vilket syns extra tydligt inom vissa sektorer
(Temjanovski 2014). Teknologiberoende bor dven kunna harledas till de positiva effekter som
teknologiska investeringar kan medféra. Genom deras litteraturgranskning av empiriska studier
kan Dedrick, Gurbaxani och Kraemer (2003) visa hur investeringar inom informationsteknologi
(IT) leder till 6kad produktivitet och att det har varit s under manga artionden. Aven Aral och
Weill (2007) styrker det positiva sambandet mellan IT-investeringar och organisationens
prestation och de menar att IT-investeringar kan klassificeras efter mal eller syfte. Det ar da

ocksa majligt att bedoma investeringar efter vilka effekter de har exempelvis i form av minskade



kostnader eller hjélp till 6kad innovation (Aral & Weill 2007). Ny teknologi kan med andra ord
medfdra flera olika effekter. Forandringar i teknologi kan exempelvis gora att andelen ménskliga
insatsfaktorer (anstélldas anstrangningar och fardigheter) som beh6vs minskar och saledes ékar
effektiviteten samtidigt som antalet fel minskar (Kipnis 1991). Att framsteg inom teknologi
framstar som valdigt intressant i naringslivet ar inte svart att forsta da ett reducerat behov av
maénskliga insatsfaktorer, eller en reduktion av det antal arbetare som en viss arbetsuppgift
kraver, sjalvklart kan bidra till minskade kostnader (Kipnis 1991). Detta etablerar en bild av hur
viktig teknologin &r i organisationer.

Trots den onekligen viktiga plats som teknologin har inom varje organisation, mellan
organisationer och i naringslivet i stort har den fatt forvanansvart lite plats inom forskningen.
Orlikowski och Scott (2008) visar att teknologin och dess roll inom en organisation ofta
exkluderas fran forskningspublikationer rérande management-och organisationsforskning. Fran
deras undersdkning av fyra av de storsta tidskrifterna inom omradet och artiklarna i dessa,
framgar att endast cirka 5 % av artiklarna ber6r den roll som teknologin har i en organisation
(Orlikowski & Scott 2008 s. 434). Zammuto, Griffith, Majchrzak, Dougherty och Faraj (2007)
visar att det relativt frekvent genomfdrdes och publicerades studier kring hur teknologi kan
paverka en organisations struktur och funktioner fram till mitten av 1990-talet. Forfattarna visar
sedan hur publicerandet vid denna tidpunkt mer eller mindre dog ut och mellan aren 1996 och
2005 utgjorde endast artiklarna cirka 1,2 % av totala antalet artiklar publicerade i tre av de
storsta tidskrifterna inom omradet (Zammuto et al. 2007 s. 750). Detta innebér att antalet artiklar
som beror relation mellan IT och organisationen publicerade under denna tidsperiod ar av samma
storlek som publicerades kring relationen mellan datorteknologi och organisationen mellan 1966
och 1975 i tva av de aktuella tidskrifterna (Zammuto et al. 2007 s. 750). Trots det svaga intresset
for forskning inom omradet anvands och utvecklas teknologin och informationsteknologin i
organisationer och deras roll vaxer konstant. Att den publicerande andelen forskning inom amnet
ar 1ag kan anses markligt da IT ar en kontinuerlig vaxande néring saval inom privatlivet som
inom organisationer. Under samma tidsperiod (1996-2006) som andelen publikationer sjunkit
och blivit valdigt 1ag sa 6kade andelen datorer som agerar vardar at webbsidor eller

internettjanster fran 9.5 miljoner till 395 miljoner (Zammuto et al. 2007 s. 750).



Vilken roll teknologin far inom en organisation beror dock till stor del pa de anstallda och hur de
anvander den. Det finns en mer 6msesidig paverkan mellan maskin och manniska pa
arbetsplatsen nu &n tidigare genom att teknologin har blivit mer anvandarvénlig (Suchman 2007).
Enligt DeSanctis och Poole (1994) ar effekten av avancerad teknologi framst kopplad till hur
teknologin anvands av manniskorna. Anvandning och ateranvandning av teknologiska strukturer
leder till institutionalisering av dessa (DeSanctis & Poole 1994, Orlikowski 2000) som kan ha en
negativ inverkan och hindra eventuell forandring (Orlikowski 2000). Teknologin &r socialt
formad, den hjalper till att skapa, samtidigt som den skapas i interaktionen med manniskor
(Hutchby 2001). For att se relationen mellan teknologi och organisation och vad som paverkar
denna relation behdvs narmare studier pa manniskor som arbetar med teknologin och hur de

anvander den for sina arbetsuppgifter (Pentland & Feldman 2007).

1.2 Syfte och fragestéllningar

Att teknologin har en viktig roll att spela i dagens organisationer och deras utformning kan som
har beskrivits ovan anses empiriskt styrkt av flertalet forskningsstudier. Mindre utforskat ar dock
vilken betydelse interaktionen mellan ménniskan, teknologin och organisation &r. Syftet med
denna studie &r sdledes att undersoka hur interaktionen kan se ut i relationen mellan
administrativt arbetande manniskor inom B2B, deras tillgangliga informations- och

kommunikationsteknologi samt de institutionella egenskaper de forhaller sig till.

For att uppna syftet har vi formulerat foljande fragestéllningar:

Vad kan paverka interaktionen mellan manniskan och informations- och

kommunikationsteknologin i administrativt arbete?

Hur skapar den administrativt arbetande manniskan mening i sitt arbete med hjalp av

kommunikationsteknologi och institutionella egenskaper?

| denna studie avser vi endast behandla informations- och kommunikationsteknologi, det vill

sdga de system eller program som @mnar mojliggora utbyte av information och kommunikation.



2. Metod

| detta avsnitt presenteras och motiveras observationerna vi valt att anvanda som metod samt
den abduktiva ansats vi valt att anvanda oss av. Har beskrivs dven foretaget och respondenterna

samt hur det empiriska materialet samlats in.

2.1 Val av uppgift

Inledningsvis diskuterade vi vad vi ville att var studie skulle handla om. Var diskussion ledde till
ett gemensamt intresse for studie av administrativt arbete. Med administrativt arbete i var studie
menar vi tjanster likt kundtjanst, forvaltning, ledning eller annat kontorsarbete dar olika
teknologiska hjalpmedel som exempelvis datorer, parmar och pennor kravs for att utfora arbetet.
For att fa verklighetsforankring diskuterade vi idéer for att genomfora en empirisk studie samt
mojligheten till atkomst med bekanta inom néringslivet som kom med forslaget om att pa ett
eller annat satt belysa anvandningen av I1T-system. Vid ytterligare diskussion utvecklades idén
om att undersoka interaktioner mellan manniskor och informations- och
kommunikationsteknologi inom B2B. Detta genomférdes sedan dels genom att i detalj studera
arbetsplatsen och alla de hjalpmedel som den anstallda har tillgang till vid utférandet av
processerna men ocksa genom att studera hur arbetet utfors. Vi valde att observera administrativt
arbete inom B2B eftersom vi forvantade oss att det krdver en omfattande interaktion mellan
manniska och teknologi samtidigt som manga arbeten har administrativa inslag. Utifran valet av
amne och de teorier vi hittat, konstaterade vi att det behdvdes atkomst till ett tillrackligt stort
foretag att de har personal med rent administrativa arbetsuppgifter. Efter delvis insamlad teori
och helt insamlad empiri atergick arbetet till teoriinsamling éterigen for att sedan leda vidare till

analysen.

2.2 Val av metod

Vi har valt att gora en kvalitativ studie med en abduktiv ansats, det vill sdga var utgangspunkt ar
varken renodlad fran teori eller empiri. Forst har vi betraktat teori for att sedan insamla empiri
och i efterhand komplettera med ytterligare teori. Detta tillvagagangsétt ar i linje med hur
Alvesson och Skdldberg (2008) samt Alvehus (2013) beskriver den abduktiva ansatsen. Eftersom
var studie undersoker personers administrativa arbete med kunder avseende bokning av

kundorder och transporter med hjélp av teknologi, bedémde vi att observation som



insamlingsmetod skulle ge oss den data som kan besvara vara fragestéllningar. Enligt Barley och
Kunda (2001) ar det viktigt av att studera det faktiska arbetet vid organisatorisk forskning och
enligt dem &r det observationer som kompletteras med intervjuliknande fragor det mest lampade
tillvagagangssattet for att se vad som faktiskt sker i en organisation. Genom att vi sjalva
genomfor observationerna samlar vi in data fran priméarkallan, det vill sdga data som inte redan

har tolkats eller omformulerats av ndgon annan.

Yin (2012) menar att valet av metod kopplas till den eller de forskningsfragor som uttryckts for
studien och dar det behdvs skapas en forstaelse for hur eller varfor. Med hansyn till teorierna
som vi har valt att anvanda samt tillgangen till obearbetad forstahandserfarenhet valde vi att
anvanda oss av observationer som huvudsaklig metod med inriktningen observator-som-
deltagare som kommer att beskrivas mer utforligt nedan. Genom att gora deltagande
observationer blir det lattare att fa tillgang till ofiltrerad information, sddant som personen
medvetet eller omedvetet kan uteldmna vid en intervju (Fangen 2005). Vid en intervju beréttar
méanniskan endast om sina erfarenheter och upplevelser. Dessa kan vara viktiga och relevanta,
men eftersom intervjuer handlar om vad personen sjélv har uppfattat och minns handlar de mer
om aterberéattelser (Fangen 2005). Det som intervjupersonen sjéalv uppfattar som naturligt och
sjalvklart riskerar att inte komma till intervjuarens kdnnedom. Observation som metod sker i
personens naturliga arbetsmiljo i vilken teknologin anvénds, vilket mojliggor att iaktta likheter
och skillnader mellan hur personerna vi observerade forhaller sig till olika teknologiska
artefakter. Observationer kan ge detaljrik data och att fragor kan stéllas i anknytning till en viss
héndelse. Samtidigt kan observation som metod innebdara att personerna som undersdks anpassar

sitt handlande eller beteende utifran det faktum att de blir observerade.

2.3 Urval och val av foretag

Att fa tilltrade till en social miljo som ar relevant for fragestéllningen kan vara ett av de svaraste
men ocksa viktigaste stegen i en kvalitativ undersokning med observation som insamlingsmetod
(Bryman 2008). Vid valet av foretag tog vi i hénsyn till den geografiska aspeken, det vill séga
foretag med rimligt fardavstand fran vart geografiska naromrade. Vidare valde vi ett
internationellt produktionsforetag dar vi antog att omfattande administration skulle forekomma.

Vi identifierade fyra foretag som mojliga objekt for var studie. Tack vare goda kontakter inom



ett av foretagen fick vi ett godkannande att fa genomfdra studien hos Varor AB (antaget namn).
Foretaget har en betydande position inom sitt kirnomrade med manga hundra anstallda pa
platsen dar vi kom att genomféra var studie. Vi kande till att de hade personal som utfor helt
administrativa uppgifter under deras arbetsdag. VVaror AB &r ett internationellt industriforetag
med 1500 anstéllda och tillverkning i Europa, Asien och Nordamerika. Féretaget omsatte 11,1
miljarder kronor ar 2014 med ett rorelseresultat fore avskrivningar pa 1,3 miljarder kronor.
Foretaget har kunder dver hela varlden, med huvudmarknad i Europa. Tillverkningen i Sverige
sker vid tva storre fabriksanlaggningar, varav den ena i vart naromrade. Investeringar genomfors
ocksa i hjalpmedel for administrativ teknologi, i form av ett nytt affarssystem, SAP. Systemet
som just implementerats pa enheten i vart naromrade kommer att inforas i alla lander till en

totalkostnad pa cirka 200 miljoner kronor.

| kontorsbyggnaden pa omradet befinner sig den enhet som hanterar funktioner som inkap,
logistik, produktionsplanering och ordermottagning vilken innehaller de personer vi valt att
observera. Pa avdelningen som administrativt arbetar med olika delar av forsérjningskedjan
arbetar ett 30-tal personer. Vi valde att observera tva administrativa handlaggare inom den
europeiska kundordermottagningen. Fore valet av vilka vi skulle observera fick vi tillféalle att
presentera vara behov for deras chef som hjalpte oss i urvalet. Vi kom att observera
arbetsprocessen hos tva kvinnliga medarbetare som bada arbetade med kundorderprocessen samt
hanterade viss transportadministration. Vid presentation av behov lades ingen vikt pa aspekter
som alder eller bakgrund utan endast att det skulle vara tva personer som bada arbetade

administrativt.

Deras chef erbjod oss ocksa att etablera kontakt med andra medarbetare inom foretaget vilket vi
inte sag ett behov av. Enligt chefen utférs processerna lika och med samma hjalpmedel bland de
anstallda och darfor valde vi att studera just tva personers arbete under en langre tid i stallet for
att observera fler anstallda. Vi ar medvetna om att endast observera tva personer reducerar
generaliserbarheten av studien men da detta inte varit vart mal med studien ser vi det heller inte
som ett hinder. Genom att iaktta farre personer under en langre tid blir observationerna mer
utforliga och sakrare genom att processer upprepas och leder till igenkdnnande som bekréftar

iakttagna monster samt undviks att vissa moment forbises genom att véxla mellan



observationsobjekt (Bryman 2007). Vi utforde vara observationer tidsmassigt samtidigt, vid fem
olika observationstillfallen om vardera tva timmar. Vid tre tillfallen observerade vi enskilt
respektive observationsobjekt medan vi vid ett tillfalle valde att observera det enda objektet
samtidigt och vid ett tillfalle det andra objektet samtidigt. Tre av observationstillfallena skedde
pa formiddagen och tva pa eftermiddagen for att skapa variation om eventuell arbetshorda skulle

skifta under arbetsdagen.

2.4 Observator som deltagare

Den snabbaste och enklaste metoden for att fa tilltrade till en specifik miljo ar att observatoren
antar en dold eller hemlig roll, det vill sdga att forskningssyftet aldrig uppges (Bryman 2008).
Den dolda metoden fungerade inte for var studie eftersom arbetsplatsen ar skyddad av vakter och
sakerhetssystem och darfor kravs det samtycke for att fa arbeta nara studiemiljon. Den vanligaste
forskarrollen i faltarbete ar att delta i det sociala samspelet, i det hér fallet med anstéllda hos det
valda foretaget, men inte de miljospecifika aktiviteterna, det vill sdga de aktiviteter som ar
speciella for den aktuella miljon (Fangen 2005). | vart fall genomforde vi observationerna nar
arbetet utférdes samtidigt som vi pratade med och stallde fragor till de anstéllda, men utférde

ingen del av arbetet sjélva.

Vi stalldes infor fragestallningen om vi skulle vara aktiva eller passiva deltagare. Det kan finnas
situationer dar delaktighet antingen ar oundviklig eller dar observattren kan kanna sig tvingad att
gripa in (Fangen 2005). Vart forhallningssatt liknas mest metoden observator-som-deltagare da
vi satt bredvid de personer vi observerade for att kunna iaktta vad de gjorde pa sin bildskarm
saval som i resterande arbete och under observationerna gav reflekterande kommentarer och
fragor till vara studieobjekt. Valet av organisation och val av plats for studien ar ofta néra
forknippade (Fangen 2005). | vart fall valde vi att forst formulera valet av uppgift, for att sedan
ga vidare och valja lamplig organisation att studera. Déarefter faststallde vi observationsmetoden
och som framgatt tidigare gick urvalet av uppgift att undersoka forhallandevis enkelt samtidigt
som goda kontakter underlattade processen att fa tillgang till foretag.



2.5 Dokumentation av studien

Dokumentationen av var studie genomfdrdes av oss bada med penna och anteckningsblock.
lakttagelser vid observationer ska antecknas kontinuerligt da de utgér den huvudsakliga
datakallan (Bryman 2008). Anteckningar ska vara sa utforliga och detaljrika som mojligt
(Bryman 2008). En god beskrivning skall lata lasaren ga in i situationen och forsta vad som
pagick. Det ar latt att glomma iakttagelser vilket styrker en detaljrik kontinuerlig dokumentation.
Alla intryck kan sdledes antecknas, men genom medvetenhet om vilken information som inte ar
viktig gar det att gallra bort viss onddig information (Fangen 2005). Preliminara
observationsanteckningar ar korta noteringar som antecknas for att skapa en minnesbild av

skeenden for att sedan skrivas ut storre detalj vid senare tillfalle (Bryman 2008).

Under vara observationer foljde vi dessa riktlinjer for hur dokumentation med hjalp av
anteckningar bor ske och forsokte saledes att dokumentera allt som skulle kunna vara anvandbart
for studien. Som vagledning for vara iakttagelser utgick vi under vara observationstillfallen fran
tre fragor riktade till interaktionerna med teknologin. Féljande tre fragor utgjorde alltsa grunden
for observationen: Vad gor de? Varfor gor de det? Hur gor de det? Da dessa relativt enkla fragor
inte utgjorde problem att memorera ansag vi inte oss behdva kompletterande observationsmall
samtidigt som vara anteckningar kunde ta likartad form. Med hjalp av anteckningarna fran
observationstillfdllena har vi kunnat gora tita beskrivningar (’thick descriptions”) som skapar en
mer fyllig text av sociala miljoer, skeenden och ménniskor (Bryman 2008 s. 363). Genom att vi

tar upp nagot som ar mer detaljerat skapar vi en battre kontext och forstaelse for handelsen.

Victors noteringar var korta anteckningar i stolpform och avsag klockslag, aktiviteter,
systemanvandning, intryck och anledning till varfor processerna utférs pa nuvarande satt. Med
undantag for uppgiften om klockslag noterade Andreas motsvarande information, dock genom
mer utforliga meningar, men dven dessa i stolpform. Foérdelen med Victors dokumentation ar de
omfattande anteckningarna som ger stor méjlighet att valja fran vid bearbetning. Nackdelen é&r att
delar av dokumentationen inte kommer till anvandning. Fordelen med Andreas dokumentation
var att han enklare kunde se precis vad han tankt da. Nackdelen var att det var ett mer
tidskravande sétt att anteckna pa och saledes lades mest fokus pa iakttagelser relevanta i relation

till teorin. Kontinuerligt under var studie dokumenterades reflektioner, iakttagelser och



funderingar som uppstod. Efter varje observationstillfalle gick vi igenom vara anteckningar,
jamforde var dokumentation, stamde av vara iakttagelser med varandra och diskuterade sadant vi
undgatt att observerade for att kompletteras vid kommande observationstillfalle. Efter varje
avslutad observationstillfalle genomférdes renskrivning av insamlat material och vi stdmde
aterigen av vara iakttagelser och dokumentation mellan varandra. Vi hade lite olika
tillvagagangssatt for dokumentationen men vid varje avstamning av det utskrivna materialet
kunde vi se att resultatet var likartat, bortsett fran klockslag vilket inte kom att vara av storre vikt
i var studie. Efter vara gemensamma observationer jamforde vi vara iakttagelser och vara olika
sétt att fora anteckningar. Genom kontinuerlig diskussion och jamforelse skapade vi en
gemensam forstaelse for varandras arbetssatt. Det blir en styrka att vi inte har en monoton stil i
vara anteckningar, utan att vi kan “6versatta” vad som skrivits under observationen och géra det
till vart eget oberoende vem av oss som skrev ner det. Vi diskuterade vara reflektioner oss

emellan men dven i ett senare skede med den person som vi observerade.

Av sekretesskal da datorsystem och kunders namn som framgick i kontoren valde vi bort
dokumentationsmetoder som filmning, fotografering och ljudupptagning. Vi hade ocksa samrad
med bolaget om etiska aspekter och vi valde att i rapporten inte skriva det riktiga namnen pa
varken foretag eller personerna vi observerat. Foretaget har godként att vi beskriver vilka system

de anvander och arbetsmiljon ingaende.

2.6 Validitet och reliabilitet

Enligt Bryman (2008) ar det diskutabelt hur pass relevant validitet och reliabilitet ar for
kvalitativa studier da de framst syftar till matning och generalisering. En studies externa
reliabilitet syftar till huruvida resultatet fran en undersékning blir detsamma om den upprepas
igen eller om den paverkas av tillfalligheter (LeCompte & Goetz 1982). Denna reliabilitet ar
enligt LeCompte och Goetz (1982) svar att uppna inom kvalitativa studier vilket aven galler var
studie speciellt med bakgrund till att vi inte anvande oss av utforlig mall vid observationer utan
endast de tidigare namnda fragorna. Eftersom vi har studerat manskligt beteende kommer det
skilja sig mellan individer och vi har darfor inte lagt nagon storre vikt pa extern reliabilitet utan
istallet fokuserat mer pa den interna da vi anser att den ar viktigare for var studie. Intern

reliabilitet handlar enligt LeCompte och Goetz (1982) om hur forskarna tillsammans tolkar det
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som observeras pa likartat satt. Observation som metod bygger till stor del pa tolkning, och
eftersom vi bada genomfort observationerna har vi genom kontinuerlig diskussion och
dokumentation stravat efter att tolka samma fenomen pa ett likartat satt for att 6ka den interna
reliabiliteten. Vi anser att var studie har en god intern reliabilitet eftersom vi har diskuterat och
jamfort vara iakttagelser och anteckningar efter varje observationstillfalle. Intern validitet bygger
enligt LeCompte och Goetz (1982) pa hur val forskarens observation stimmer 6verens med
utvecklade teoretiska idéer vilken vi anser vara god i relation till observationstiden tack vare
valet av en abduktiv ansats. Extern validitet handlar enligt LeCompte och Goetz (1982) om hur
val resultat kan generaliseras. Med bakgrund till att generalisering inte ar syftet med kvalitativa
studier samt att vi endast observerade tva personer inom ett foretag anser vi denna lag samtidigt
som den likt, extern reliabilitet, vara av liten betydelse for denna studie. Var studies syfte ar att
belysa hur ett fenomen kan se ut, inte hur det Gverlag ser, vilket saledes gor generaliserbarhet

mindre intressant.
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3. Teori

Detta avsnitt inleds med att forklara vad objektivism och konstruktivism ar och vad
informations-och kommunikationsteknologier ar samt hur de anvands och hur de kan paverka en
organisation. Avsnittet 6vergar sedan till att skapa en bild av hur teknologisk forandring kan
komma till uttryck och vad som paverkar den. Slutligen kommer detta avsnitt, med hjélp av en
modell, visa hur manniskorna, teknologin och de institutionella egenskaperna paverkar

varandra.

3.1 Vetenskapsteori: objektivism och konstruktivism

Objektivism och konstruktivism &r tva olika ontologiska standpunkter, det vill sédga tva olika
synsatt pa sociala entiteters beskaffenhet. Objektivism ser sociala entiteters existens som
oberoende av sociala aktorers uppfattningar om entiteten i fraga. De besitter yttre fakta som
ligger bortom vad manniskan med sitt intellekt kan paverka (Bryman 2007). Bryman anvander
organisation som ett exempel pa en social entietet. Enligt Bryman (2007) kan organisationen
uppfattas som ett konkret och patagligt objekt, ndgot som ar yttre i forhallande till individerna
som befinner sig i den. Den har arbetsfordelning, hierarki och mal. Vidare har den
standardiserade procedurer for hur saker och ting ska genomforas. Organisationen representerar
enligt Bryman en social ordning genom att den utsétter individerna for tryck att félja dess regler
och krav (2007). Organisationen utgor en tvingande kraft som styr sina medlemmar genom att
paverka och hamma deras handlingssétt eftersom de ska tillampa organisationens regler och
riktlinjer samt utfora tilldelade uppgifter (Bryman 2007). Det framgar tydligt att den
objektivistiska standpunkten betonar strukturens paverkan pa individen, inte tvartom. Individen
uppfattas som passiv i forhallande till sociala entiteters varande, som att individen inte kan

paverka dem.

Konstruktivismen betraktar sociala entiteter som nagot som inte ar yttre i forhallande till
manniskor, utan nagot som kontinuerligt skapas i och genom méanniskors samspel med varandra.
Sociala entiteters mening och innebdrd bygger pa manniskor uppfattningar och handlingar, vilket
innebér att de har en mer flyktig karaktar och kan variera i tid och rum. Sociala entiteter har inte
en fast mening bortom manniskans intellektuella paverkan. De utgor sociala produkter vars

innebord standigt revideras nar manniskor i sitt samspel med varandra skapar mening (Bryman

12



2007). Konstruktivismen betonar individens paverkan pa strukturer, att individen aktivt
konstruerar sociala entiteters innebdrd och mening genom det sociala samspelet. I det har kapitlet
kommer det att framga att en tidigare objektivistisk syn pa forhallandet mellan manniska och
teknologi alltmer ersatts av en konstruktivistisk syn dar Suchman (2007) gor ett enligt var
uppfattning viktigt bidrag till Orlikowskis (1992) modell i avsnitt 3.4.

3.2 Informations-och kommunikationsteknologi

For att kunna forsta hur interaktionen mellan manniska, teknologi samt organisationen formas
och hur de kan anpassas efter olika manniskor behdvs det forst en beskrivning av teknologin, hur
den anvands samt hur anvéndningen av den och dess egenskaper har utvecklats. Avsnittet
kommer saledes att inledas med att visa vilket resultat utvecklingen av teknologi har haft for att
sedan ga vidare och mer ingaende ge forklaring till administrativa teknologier och dess

anvandningsomraden.

Utvecklingen av teknologi har inneburit att den tidigare tydliga skillnaden mellan det fysiska och
sociala for teknologiska artefakter som exempelvis en dator har successivt suddats ut (Suchman
2007). Mojligheten att interagera har tidigare varit ndgot som ansetts ske mellan tva eller flera
maéanniskor, inte mellan ménniska och maskin (Suchman 2007). Teknologin borjar i allt hégre
grad efterlikna manniskor vilket leder till 6kad interaktion och i sin tur 6kade mojligheter till
kommunikation. Det finns numera en mer dmsesidig paverkan mellan maskin och manniska pa
arbetsplatsen an tidigare. Teknologin har blivit mer reaktiv och spraklig (Suchman 2007).
Maénniskor som designar anvandargranssnitten har sett ett behov av att géra maskinerna och
systemen mer sjalvforklarande, sa de kan anvandas utan alltfor omfattande utbildning.
Anvandarens utbildning och erfarenhet kan leda till att denne kan rekonstruera designen i
anvandargranssnittet (Suchman 2007). Den moderna teknologin gor att ménniskor och dess
uppgifter samt teknologier ar mer sammankopplade an tidigare, speciellt dagens informations-
och kommunikationsteknologier (Pentland & Feldman 2007). Aven Suchman (2007) framhaller
interaktionen med teknologin som en viktig del i den utveckling som skett inom omradet. Hon
podangterar att tidigare studier har uteslutande berdrt hur ménniskor har anvént maskiner
(Suchman 2007). Nu finns teknologi som mdojliggdér manniskans interaktion och samverkan med

maskinerna istallet for att bara anvanda dem (Suchman 2007). Tidigare har verktyg och maskiner
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tillverkats for att underlatta eller forbattra exempelvis hur arbetet genomfors pa en arbetsplats.
Forestallningen om teknologin ar att den ska fungera som ett stod for anvéandaren (Suchman
2007). Vidare har maskiners intelligens begrénsats av vad de kan programmerats till. Genom att
anvandaren genomfor vissa uppgifter tillsammans med teknologin kommer ocksa detta fa en
reaktion i enlighet med anvandandet (Suchman 2007). Dessa teknologier tillater manniskor att
kommunicera med varandra samtidigt som de kommunicerar med teknologin vilket gor dem

viktiga i organisatoriska sammanhang (Pentland & Feldman 2007).

Aven om teknologin manga ganger mojliggor och underlattar vissa handlingar menar Eriksson-
Zetterquist et al. (2011) att de mojliggors pa ett kontrollerande satt och att teknologins andamal i
organisationer &r att begransa den manskliga paverkan. Enligt Eriksson-Zetterquist et al. (2011)
aterfinns teknologin i sociokulturella och ekonomiska omgivningar som kommer att kraftigt
paverkas av anvandningen av teknologin. P& manga arbetsplatser finns flera avancerade
teknologier som medarbetarna har liten eller ingen kunskap om utéver hur de kan anvéandas for
sitt arbete (Eriksson-Zetterquist et al. 2011). Datorn har exempelvis blivit tagen for givet som ett
verktyg som bara ska finnas dér i arbetet, utan en reflektion kring hur den faktiskt fungerar for att
fa arbetet gjort. Genom strukturerade protokoll och guider for att kommunicera med hjalp av
datorer och andra IT-verktyg forenklas arbetet i flera verksamheter (Eriksson-Zetterquist et al.
2011). P4 manga arbetsplatser ges méjligheten att kommunicera via telefon, dator och brev.
Teknologin har gjort det alltmer vanligt att anvénda e-post istéllet for telefon eller brev for att
kommunicera. | vissa fall foredrar foretag att det anvands for att kunna bevisa eller styrka nagot
eftersom e-post skapar battre dokumentationsmdjligheter (Eriksson-Zetterquist et al. 2011). Med
e-post blir det mindre kontext eller bakgrundsinformation i meddelandet. Personer kan &ven
anvanda ett mindre formellt sprak och med hjalp av uttryckssymboler férmedla en kansla till
mottagaren (Eriksson-Zetterquist et al. 2011). Orlikowski (2007) visar dock hur implementering
av ny teknologi, som underlattar och forenklar kommunikation mellan manniskor dven kan
medfora ett starkt beroende av den. Enkelheten och tillgangligheten av teknologi har &ven skapat
ett nytt behov for personer att vara kontaktbara samt att kontinuerligt lasa av

kommunikationsverktyg efter nya inkomna meddelanden eller uppdateringar (Orlikowski 2007).
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Det finns ytterligare positiva effekter som dessa teknologier kan medféra, exempelvis effektivare
informationshantering (Dewett och Jones 2001). Informationseffektivitet handlar inte endast om
att spara tid och pengar utan dven om att ge anstéllda mojligheter att utfora fler arbetsuppgifter.
IT skapar mojligheter att reducera antalet anstéllda som krévs for en viss arbetsuppgift och bidrar
pa sa satt till en mer effektiv organisation (Dewett & Jones 2001). I sin granskning av tidigare
litteratur har Dewett och Jones kategoriserat de positiva foljderna av anvandandet av
informationsteknologi inom en organisation i foljande fem huvudkategorier: ”6kad formaga att
sammanlanka anstallda, 6kad formaga att kodifiera organisationens kunskapsbas, forbattrad
formaga att bearbeta information vilket leder till hogre effektivitet och slutligen samarbete och
koordinering vilket framjar innovation” (2001 s. 316). Informationsteknologi kan enligt Dewett
och Jones (2001) ha en enorm paverkan pa en organisation pa flera olika plan.
Informationsteknologi kan paverka specialiseringen inom en organisation, centraliseringen eller
decentraliseringen, organisationens storlek, skapande av arbetsrutiner, den vertikala
differentieringen, larande, organisationskultur samt relationer till andra organisationer (Dewett &
Jones 2001). Informationsteknologin och kommunikationsteknologin utgor, tillsammans med
mer vardagliga teknologiska artefakter, grunden for den teknologi som aterfinns inom

administrativa yrken och kan séledes klassas som administrativa teknologier.

Administrativa teknologier anvands i de organisatoriska rutinerna kring karnverksamheten som
vardeskapande aktiviteter till produktionen. V@l i produktionen finns produktionsteknologier som
verktyg, maskiner och andra hjalpmedel. Inom en organisation behdvs det ett visst samspel
mellan de olika enheterna dér flédet av information och data blir viktig (Eriksson-Zetterquist et
al. 2011). Teknologin har fatt en framtradande roll for hela organisationen i ett post-industriellt
samhaélle, samtidigt som vi inte sérskiljer den pa samma vis som tidigare nér teknologin framst
kopplades till tillverkningen (Eriksson-Zetterquist et al. 2011). Verksamheter inom de flesta
branscher anvéander olika former av administrativ teknologi i sitt dagliga arbete och det kan
exempelvis vara papper, pennor, post-its samt datorer med tillhérande teknologier for
information och kommunikation. For att informations- och kommunikationsteknologin ska vara
till nytta bor det finnas ett socialt avtal for hur de olika teknologiska artefakterna ska interagera
och kommunicera med varandra. Tillgangen till internet tillsammans med andra teknologier har

mojliggjort en minskning av avstandet mellan individer med hjélp av bland annat e-post
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(Eriksson-Zetterquist et al. 2011). Hur kommunikationen sker bade internt i en organisation och

externt med utomstaende aktdrer har till stor del influerats av tillgangen till internet och datorer.

Med tillgang till dator eller liknande artefakt samt internet kan anvandaren kommunicera med
hjélp av e-post oavsett vart den befinner sig. For organisationer innebar det att de anstéllda enkelt
kan ta kontakt andra medarbetare eller externa aktdrer. E-post har bidragit till 6kad effektivitet
och produktivitet for de anstallda, da det gar att vara rakt pa sak, utan att det behover foras en
konversation utéver vad som vid tillfallet behdver kommuniceras (Eriksson-Zetterquist et al.
2011). Viss kommunikation, som vid relationsbyggande, foredras personliga interaktioner, men
kortare stycken av information som inte kraver storre kontext uttrycks enkelt med hjélp av e-post
(Eriksson-Zetterquist et al. 2011). Med tanke pa den svarighet som finns i att uttrycka kanslor
utan ett personligt méte har ett ibland informellt sprak, bland annat med hjélp av
uttryckssymboler, tagit desto mer plats. Det har blivit en form av balansgang dar exempelvis en
uttryckssymbol kan anvandas for att bidra med kontext istallet for agna tid at att skriftligen
kommunicera kontexten. E-post &r ett av de viktigare satten for kommunikation, delvis tack vare
majligheten att kontinuerligt dela information utan att mottagaren ér tillganglig just vid det
tillfallet, nagot som férenklat arbetet i manga organisationer. Da e-posten inte har nagon etik &r
det upp till anvandarna att bestdamma de standards och procedurer som lampar sig for

konversationen (Eriksson-Zetterquist et al. 2011).

Sammanfattningsvis gar det att se att &ven om teknologin finns dar for att begransa manskliga
handlingar (Eriksson-Zetterquist et al. 2011) eller for att underlatta arbetet (Pentland & Feldman
2007) sa kan den medféra manga positiva effekter som till exempel att effektivare
sammankoppla manniskor (Dewett & Jones 2001) samtidigt som den aterfinns i stort sett alla
organisatoriska sammanhang (Eriksson-Zetterquist et al. 2011).

3.3 Teknologisk forandring
Aven om teknologin éterfinns i stort sett alla organisatoriska sammanhang maste den vid ndgon
tidpunkt ha implementerats och det blir saledes viktigt att mer ingaende skapa en inblick i hur det

kan ske samt vad det kan paverkas av.
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En implementering av en viss teknologi kan komma att uttrycka sig olika inom organisationer
men &ven inom olika delar eller avdelningar av samma organisation (Orlikowski 2000).
Foretagskulturen eller den sa kallade normativa styrningen kan komma att ha en stor inverkan pa
om det sker en faktisk implementering av ny teknologi i vardagen bland de som ska nyttja den
eller om den endast kommer att ske pa pappret (Orlikowski 2000). Med andra ord betyder inte
ledningens beslut att implementera en viss teknologi att den kommer att utnyttjas eller anvéndas
pa det mest ultimata sattet, det som da ar viktigt ar hur pass mottagliga manniskorna inom
organisationen ar for denna forandring. Enligt Davis (1989) finns det ett flertal faktorer som
spelar in nér det handlar om hur pass val anvandare inom en organisation kommer att acceptera
implementeringen av en ny teknologi och av dessa ar det tva faktorer som sticker ut. Den forsta
av dessa faktorer &r i vilken omfattning som anvandaren tror sig kunna utféra sitt jobb battre tack
vare den nya teknologin, med andra ord &r det storre chans att anvandaren tar at sig denna
teknologi om han eller hon tror att det kommer att gynna honom eller henne (Davis 1989). Den
andra faktorn som sticker ut ar hur pass enkel anvandaren tror att teknologin ar att utnyttja
(Davis 1989). Har kan anvandaren undvika en viss teknologi d&ven om denne forstar att den &r
anvandarbar. Saledes kan komplexiteten komma i vagen for potentiella positiva resultat (Davis
1989). De studier som Davis (1989) genomfdrde visade att bada dessa faktorer kunde uppvisa
samband med saval anvandandet i dagslaget som forvantat anvandande i framtiden daven om
sambandet visade sig var starkare for den forsta faktorn. Detta betyder att anvandaren i forsta
hand kommer att ta till sig ett nytt system med hansyn till vad det kan gdéra for dem och i andra
hand hur enkelt inférandet forvantas bli. Nar teknologin val implementeras understryker dock

Barley (1990) att ett flertal effekter kan medfélja implementeringen.

Nar en teknologisk férandring implementeras i en organisation kan det komma att paverka de
anstalldas roller samt deras relationer till varandra (Barley 1990). Sadana effekter kan paverka
rollerna eller relationerna inom en organisation och medfora att granser mellan olika avdelningar
forsvagas eller en differentiering av hierarkin inom organisationen (Barley 1990). Nar ny
teknologi implementeras i arbetet inom en organisation kan detta paverka arbetsuppgifterna, de
anstalldas fardigheter och andra aspekter av deras roller (Barley 1990). Men dessa teknologiska
forandringar sker enligt Barley (1990) inte pa en och samma gang, dar det aldre forsvinner och

det nya sétts i funktion, utan det &r en process som ofta ar relativt lokaliserad och sker steg for

17



steg. Vilken effekt implementering av teknologin sedan kan komma fa for organisationen kan

vara mer komplext att forsta an att endast titta pa teknologins egenskaper.

Enligt DeSanctis och Poole (1994) ar det ett vanligt antagande inom forskning att den effekt som
en avancerad teknologi kan komma att ha &r starkare kopplad till hur teknologin anvands av
maéanniskorna an teknologins specifika egenskaper. Aral och Weill (2007) poéngterar att olika
organisationer har olika IT-kapacitet och ju hogre kapaciteten ar ju sannolikare blir det att
forbattringar kommer att uppnas. Enligt DeSanctis och Poole (1994) rader det ingen tvekan om
att teknologins egenskaper och dess kontext paverkar den effekt teknologin kan ha. Det finns
dock oavsett dessa forutsattningar inga garantier utan effekter tycks ofta variera. Den
sociotekniska systemteorin argumenterar for att effekten som kommer av avancerad teknologi
bor kopplas till hur de sociala och teknologiska strukturerna &r optimerade tillsammans
(DeSanctis & Poole 1994). Det finns vanligtvis flertal strukturer att hitta inom organisationer,
som kan avse bland annat hur arbetet ska ske eller vem som ska ta vilket beslut. Vissa av dessa
strukturer kommer att aterfinnas i teknologi tack vare att de utformats for det men dessa
strukturer kan dock modifieras och pa sa sétt skapa nya strukturer (DeSanctis & Poole 1994).
Nar dessa ar skapade innehaller de nya sociala strukturer for interaktioner mellan teknologi och
manniskan. Avancerad informationsteknologi medfor sociala strukturer som bade maéjliggor och
begréansar interaktionerna (DeSanctis & Poole 1994). Anvéandning och ateranvandning av
teknologiska strukturer leder till institutionalisering av dessa (DeSanctis & Poole 1994,
Orlikowski 2000). Hur teknologin kan komma att anvandas inom en organisation och hur det
skiljer sig mellan olika anvandare kan bero pa hur starka normer som dar finns, valdigt starka
normer kan leda till att den anvands likartat inom organisationen och tvartom. Det finns &ven ett
mellanlége dar viss variation i utfall syns samtidigt som &ven tydliga likheter existerar
(DeSanctis & Poole 1994).

Med andra ord sa kan institutionella egenskaper som en stark foretagskultur (Orlikowski 2000)

likval som ménniskan den sjalv ha stor betydelse vid implementering av teknologi och dess utfall
(Davis 1989, DeSanctis & Poole 1994). Dock ar det inte endast vid en implementering som dessa
faktorer kommer att spela en viktig roll utan dven under det vardagliga arbetet, vilket nu kommer

redogdras mer i detalj.
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3.4 Teknologin, strukturen och manniskan

For att skapa en bild av vad som kan paverka teknologin och interaktionen mellan teknologin
och ménniskan samt vilka effekter det kan medféra kommer grunden till denna del utgéras av
Orlikowskis (1992) modell som hon kallar teknologins strukturella modell och som beskriver

sambanden mellan manniskan, teknologin och de institutionella egenskaperna.

Likt DeSanctis och Poole (1994) menar daven Orlikowski (1992) att det finns en social interaktion
mellan manniskor och strukturer inom organisationer. Bada dessa parter kan komma att ha en
stark inverkan pa varandra och enligt Orlikowskis teori om strukturering menar pa att manskliga
handlar mojliggdrs och begransas av strukturerna som i sin tur ar ett resultat av tidigare
manskliga handlingar (Orlikowski 1992 s. 404). Vidare anvénder sig Orlikowski av uttrycket
teknologins dualitet for visa pa hur hon anser att tidigare syn pa teknologi var felaktig (1992).
Tidigare har teknologi setts som tva motsatta saker, antingen en objektiv kraft eller socialt
konstruerad produkt, vilket hon anser ar fel da det istallet bor ses som en blandning av de bada
(Orlikowski 1992). Har anses istéllet teknologi vara ett resultat av ménskliga handlingar som
tillgodogor sig strukturella egenskaper. Teknologin anses fysiskt skapas av vissa personer som
star bakom den samtidigt som den kontinuerligt socialt rekonstrueras genom dessa anvandningar
och kommer med bade medvetna och omedvetna konsekvenser (Orlikowski 1992). Genom att
anvanda en viss teknologi pa ett visst satt skapas en standardisering av teknologin vilken enligt
Orlikowski inte funnits fran borjan hos manniskorna som skapat teknologin utan framkommer
vid upprepad anvandning (1992). Mojligheten att manipulera eller anpassa en teknologi finns,
aven om den inte ar oandlig. Enligt Orlikowski behdvs dock varken en omfattande fysisk eller
social rekonstruktion av teknologin men att kontinuerligt arbeta med den utan reflektera har vid
tillfallen ansetts ineffektivt (1992). Vidare anvander sig Orlikowski (1992) av uttrycket den
tolkande flexibiliteten av teknologi for att uttrycka hur interaktionen mellan teknologi och
organisationen ar kopplade till olika aktérer och den kontext som dess anvéandning och
utveckling sker i. Saledes har anvandaren av en teknologi majlighet att tolka den och till viss del
manipulera den. Trots dessa mojligheter hos anvandaren att forma teknologin skapas ofta ett mer
rutinartat och standardiserat satt for interaktionen mellan manniskan och teknologin (Orlikowski
1992).
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Det ar teknologins dualitet tillsammans med den tolkande flexibiliteten av teknologi som lagger
grunden for den modell Orlikowski (1992 s. 410) kallar teknologins strukturella modell (eng:
”The structurational model of technology”).

Institutionella egenskaper |

N\

c \/Z/B

Manskliga agenter ‘

Figur 1. Teknologins strukturella modell (Orlikowski 1992 s.410)

Teknologins strukturella modell &mnar skapa en bild av och 6ka forstaelse for teknologins roll i
en organisation och dess samband med tva viktiga faktorer som har en inverkan pa detta och en
relation till varandra (Orlikowski 1992). De tre faktorer modellen innehaller &r de som anvander
teknologin som bendmns som ménskliga agenter, teknologi i sig som mojliggor arbetsuppgifter
samt institutionella egenskaper sasom exempelvis kultur eller struktur (Orlikowski 1992). Vidare

kommer nu forklaras mer ingaende vad de olika pilarna i modellen representerar.

Pil A i denna modell representerar hur teknologin ar en produkt av ménskliga handlingar och den
skapas endast genom méanskliga handlingar och likasa kvarhalls endast genom manskliga
handlingar. Det ar ocksa de manskliga handlingarna som ger den mening, da teknologin i sig ar
meningslos utan den fyller den funktion som endast manniskor kan ge den. | manga
organisationer har operatorer begransad kontroll 6ver nar och hur teknologin anvands vilket gor
att de kan ha svart att se hur de kan paverka interaktionen med den (Orlikowski 1992). Dessa
granser for anvandningen ar dock enligt Orlikowski (1992) institutionella och ligger saledes

inom ramen for hur teknologin traditionellt anv&nds inom organisationen och inte i teknologin i

sig.

Pil B representerar hur teknologi formedlar manskliga handlingar eller aktiviteter da det ar

manniskor som anvander den (Orlikowski 1992). Samtidigt som den formedlar och tillater
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manga handlingar kan den dven begransa dem, vilket Orlikowski (1992 s. 411) uttrycker pa

foljande sétt: “Technology does not only constrain or only enable, but rather does both”.

Pil C representerar de institutionella egenskaperna av interaktioner med teknologi vilket innebar
att manniskor som interagerar med teknologi paverkas av det organisatoriska sammanhang de
befinner sig i. Tidigare kunskap och normer inom en organisation kommer pa ett outtalat vis att
paverka deras satt att arbeta pa (Orlikowski 1992). Teknologin ar byggd och anvand inom vissa
sociala och historiska forhallanden som kommer att paverka dess utformning och funktionalitet
(Orlikowski 1992).

I Institutionella egenskaper |

BN

c \/Z/B

Manskliga agenter |

Figur 1. Teknologins strukturella modell (Orlikowski 1992 5.410)

Pil D representerar de institutionella konsekvenserna av interaktioner med teknologi dar de
institutionella egenskaperna kommer att ha inverkan pa hur manniskan valjer att interagera med
teknologin och denne kan saledes vilja mellan att forstarka dessa begransningar,

vilka oftast ar fallet, eller att forsoka fordndra dem, vilket hander mer sallan (Orlikowski 1992).
Nér individen, omedvetet, viljer att inte forsoka forandra eller utmana dessa begransningar
hjalper han eller hon till att reproducera den institutionella strukturen. Nar individen véljer att
inte anvanda teknologin enligt de institutionella reglerna kan han eller hon férdndra dessa regler
och paverka de strukturella begransningarna (Orlikowski 1992).

Modellen visar alltsd pa hur ménniskor paverkar teknologin och ger den mening (Pil A)
samtidigt som teknologin paverkar manniskan genom att mojliggora och begransa dennes
handlingar (Pil B). Den visar dven hur de institutionella egenskaperna paverkar interaktionen
mellan ménniskan och teknologin (Pil C) samt vilka konsekvenser de kan ha beroende pa hur

manniskan véljer att interagera med teknologin (Pil D).
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Dock berér denna modell inte hur de ménskliga agenter kan paverka de institutionella
egenskaper samt hur de institutionella egenskaperna kan paverka teknologin. Att de
institutionella egenskaperna inte paverkar teknologin gar inte i linje med den tidigare framforda
tes av Suchman (2007). Suchman (2007) havdar att teknologi tidigare till stor endast funnits for
att underlatta arbetet genom dess anvandning vilket skiljer sig mot nuldget dar mojligheterna att
interagera ar mycket storre tack vare utvecklingen av kommunikationsteknologin (Suchman
2007, Pentland & Feldman 2007). Att teknologin tagit form pa detta sétt kan dock ses mot
bakgrunden till ett behov, ett behov som skulle kunna kommit fran ett organisatoriskt hall och
saledes ett satt for de institutionella egenskaperna att paverka teknologin. Behovet kan som sagt
uppsta inom en organisation men for att det ska kunna gora det kravs manniskor som pa ett eller
annat satt uttrycker detta behov tydligt nog att organisationen kan se det samt méta det. Saledes
bor de manskliga agenterna aven kunna paverka de institutionella egenskaperna som i sin tur
aven kan komma att paverka teknologin och dess utformning. For att fa en komplett bild av
relationen mellan manskliga agenter, teknologi och institutionella egenskaper sa brister med
andra ord teknologins strukturella modell (Orlikowski 1992) till viss del. Detta gor den pa grund
av sin delvis objektivistiska uppbyggnad som bortser fran den émsesidiga paverkan mellan vissa
faktorer som fran ett konstruktivistiskt synsatt, likt Suchman (2007), i allra hdgsta grad existerar.
Meningsskapande kan bara ske i det konstruktivistiska synsattet, da det i det objektivistiska
synséttet innebér att exempelvis institutionella egenskaper sétter granserna och ménniskan inte
kan ha nagon paverkan. Exempelvis sa har Orlikowski (1992) den 6msesidigheten mellan
teknologin och manniskan men inte pa dvriga delar. For att ta dessa teorier ett ytterligare steg ar

det viktigt att se vad de kan innebéra pa ett mer konkret plan.

Konkretisering av tidigare teori kan exempelvis innebdara hur Orlikowski (2000) visar hur
framtagna teknologiska verktyg med tydliga och standardiserade tillvagagangssatt kan gora att
individer undviker, eller slutar, tdnka utanfér ramarna och endast foljer detta férutbestamda
monster. Detta kan aven ses som ett satt att fran ledningens sida reducera det individuella kapital
som finns inom organisationen for att fa ett hogre strukturellt kapital och pa sa satt kunna kanna
sig mer sakra pa sin langsiktiga formaga att prestera val (Orlikowski 1992). Den fasta
arbetsstruktur som dessa verktyg skapar syftar enligt Orlikowski (1992) likt Eriksson-Zetterquist

et al. (2011) till att centralisera makten inom en organisation. Kipnis (1991) havdar dock att dven
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om teknologi ibland kan komma ha en viss kontrollerande effekt pa manniskor ar inte detta
teknologins syfte utan syftet handlar oftast mer om att minimera osakerheter. Men att centralisera
makten eller kontrollera manniskor gar inte om inte individerna kontinuerligt nyttjar dessa
verktyg pa det sétt att de omedvetet bygger pa den institutionella kontroll som de teknologiska
verktygen medfor. Ju langre arbetet pagar med dessa verktyg och ju mer dessa tas for givet som
standard blir det alltmer avlagset att reflektera dver deras funktioner och att agera pa ett satt som
ligger utanfor det inom verktyget standardiserade tillvagagangsattet (Orlikowski 1992). Denna
struktur som dessa teknologiska verktyg innehaller, & dock ingenting som bara uppstar utan

aven det maste skapas.

Det ar de sociala praktikerna inom en organisation som skapar den struktur inom vilken
teknologin forhaller sig (Orlikowski 2000). Det &r, som tidigare redovisat, de upprepade
interaktionerna mellan teknologin och manniskor som skapar denna struktur (Orlikowski 2000,
DeSanctis & Poole 1994). Ju mer en viss teknologi &r ingaende i ett natverk desto mindre &r
mojligheterna till att anvanda den pa satt utdver vad den &r tankt for (Orlikowski 2000).
Teknologin &r socialt formad och inte fran tillverkaren fardigdefinierade produkter (Hutchby
2001). Aven Hutchby (2001) menar att teknologin inte ar fardig eller fast, vilket representerar ett
objektivistiskt synsatt, utan istallet skapas den for att sedan aterskapas, andras eller anta andra
anvandningsomraden, vilket representerar ett konstruktivistiskt synsatt. Teknologin hjalper till
att skapa, samtidigt som den skapas av det séttet som manniskor véljer att interagera pa (Hutchby
2001). Hutchby (2001) menar att olika teknologier kommer med olika egenskaper eller
anvandningar och det ar beroende pa hur dessa ser ut som majligheterna till aterskapning eller
formning av teknologin kommer utvecklas. Nar ménniskor interagerar med teknologi ar det
nddvandigt for dem att hitta sétt att hantera de begransningar som den medfér (Hutchby 2001).
Det som teknologin sedan lyckas astadkomma ar ett resultat av manniskans mal med den och
vilka anvandningar teknologin tillater (Hutchby 2001). Orlikowski (2000) menar istéllet pa att
hur anvéandaren valjer att utnyttja teknologin paverkas av hur pass hog forstaelse for teknologin
anvandaren har. Anvandande av en teknologi pa ett visst sdtt kommer paverka framtida
anvandning och vilket till slut kan gora det séttet till en standard som kan komma att ha en
negativ inverkan och hindra eventuell férandring (Orlikowski 2000). Varje interaktion som

anvandaren har med teknologin ar dock temporéar och saledes finns alltid mojligheten att
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forandra strukturen och inte endast vid implementeringen (Orlikowski 2000).

Sammanfattningsvis finns det delade meningar i fragan om teknologin syftar till att begransa
eller kontrollera ménniskor vilket Orlikowski (1992) likt Eriksson-Zetterquist et al. (2011) anser
att den gor medan Kipnis (1991) anser det vara en oturlig foljdeffekt. Delade meningar rader
aven kring vad som paverkar hur val ménniskan kan forma teknologin. Hutchby (2001) menar pa
att teknologins egenskaper spelar in mycket medan Orlikowski (2000) menar att det handlar om
manniskans forstaelse eller kunskap om teknologin. Dock finns en enad syn pa teknologi som
nagonting som kontinuerligt formas av manniskan (Hutchby 2001, Orlikowski 2000, Orlikowski
1992) dér Orlikowski (1992 s. 410) aven visar med hjélp av teknologins strukturella modell hur
teknologin i sin tur aven paverkar manniskan och vilken roll organisationens institutionella
egenskaper har att spela i dessa relationer. Ett objektivistiskt synsatt innebdr att institutionella
egenskaper begransar och mojliggor for manniskan att handla pa ett visst sétt, men att manniskan
inte kan paverka dessa gransen. Orlikowskis (1992) konstruktivistiska synsétt pa relationen
mellan teknologi och den ménskliga agenten innebér att hennes modell &r 6ppen for det sociala
samspelet mellan teknologi och ménniskan, det vill sdga ett meningsskapande dem emellan.
Genom att anamma Suchmans (2007) konstruktivistiska synsatt anser vi att meningsskapande
inte enbart sker mellan den manskliga agenten och teknologin, utan &ven mellan den ménskliga
agenten och institutionella egenskaper, och mellan institutionella egenskaper och teknologi,
eftersom deras innebérd utgor sociala konstruktioner. Detta kommer saledes utgéra grunden for

foljande analys.
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4. Analys

Detta avsnitt inleds med en relativt detaljerad empirisk atergivelse av de observerade
personernas arbetsmiljo, arbetsuppgifter samt de teknologier de har tillgangliga for att
konkretisera vad som senare kommer att analyseras for att da underlatta forstaelsen av
analysen. Efter den empiriska redogorelsen kommer observationerna att analyseras med hjalp
av ovanstaende modell for att med den som hjalp visa hur teknologin, manniskan och de
institutionella egenskaperna forhaller sig till varandra i var studie. Efter detta kommer analysen
overga till fordjupning inom tre genomgaende delomraden. Det forsta av dessa handlar om vad
som kan paverka den interaktion manniskan har med teknologin. Det andra handlar om hur de
observerade personerna lyckats manipulera eller anpassa teknologin. Det tredje och sista

delomradet handlar om vilka effekter det kan fa att forlita sig pa teknologin.

4.1 Arbetsmiljon, arbetsuppgifterna och teknologierna

| denna del redovisas en empirisk beskrivning av arbetsmiljon och de tillgdngliga teknologierna

samt en forenklad beskrivning av arbetsprocessen som borjar med Lina och avslutas med Sara.

4.1.1 Linas kontor, arbete och tillganglig teknologi

Lina har ett eget kontor som ar ungefar 15 kvm. Hon ansvarar for hela processen fran det att en
foretagskund gor en bestallning tills den fakturerats och levererats. Hennes skrivbord ar placerat
till vanster i rummet i ett horn ut mot yttervaggen och bestar av tva delar som tillsammans bildar
ett U. Hennes arbetsstation ar vand ut mot korridoren. | rummet star tva arkivskap med ett 50-tal
parmar som anvands for referenser gallande kunders bestallningar och 6nskemal fran tidigare
tillfallen samt for att dokumentera orders. Med parmarna tillgangliga kan Lina gora

snabbkontroller utan att anvdnda sin dator.

Vidare pa sitt kontor har Lina ett flertal teknologiska artefakter som hon anvénder i sitt dagliga
arbete. Hon har en skdrm som delvis tacks av post-its kopplad till en bérbar dator samt headset
och mobiltelefon. Framfor hennes dator finns ett stativ som hon kan sétta papper i, framfor
stativet har hon sitt tangentbord med integrerad mus. Till vanster om sin dator har hon ett par
hdgar med papper i plastmappar noggrant sorterade for icke avslutade drenden. Dér finns dven
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block, en whiteboardtavla, olika typer av pennor, haftapparat och gem. Det finns &ven en mangd
olika informations-och kommunikationsteknologier tillgdngliga via hennes dator. Dessa &r vitala

for hennes arbete.

Eftersom arbetsplatsen for tillfallet byter affarsprogramvaror behéver Lina skifta mellan tva
olika system. Pa den site hon sitter anvands det nyligen installerade programvaran SAP som
ersatter den aldre programvaran Prism. Prism finns dock kvar pa flertalet siter i Europa vilket ar
anledningen till att Lina vaxlar mellan bada systemen da de bada systemen inte kommunicerar
med varandra. Prism har ett basalt upplagg som liknar kommandotolken (DOS) pa Windows.
Alla kommandon &r baserade pa att hon anvéander tangentbordet och med ett visst stod fran
programmet framgar det var anvandaren behdver mata in information men mycket maste
memoreras fran tidigare anvandning av systemet. SAP ar ett mer modernt system med drop-
down-menyer och mer av arbetet gar att genomfora med hjalp av mus i kombination med
tangentbord. | SAP kréavs inte att anvandaren kan kommandon utantill, till skillnad fran Prism,
eftersom allt finns tillgangligt och nas enkelt med muspekaren. Av de bada programmen anvéands
fortfarande huvudsakligen Prism av Lina. Utéver Prism och SAP utgdr e-posten &r en central del
i Linas dagliga arbete, via den tar hon emot orders samt skickar orderbekréftelser och fakturor till
kunder. E-posten &r ocksa den vanligaste kommunikationsformen. Vid fragor eller andringar
kring pagaende bestéllningar tar hon kontakt med kunder och transportérer vilket vanligtvis sker
via e-post. Hennes inkorg fungerar som en form av digital databas av drenden da en viss mangd
e-post sorteras in under egna mappar. Hon har &ven valt att vid skapandet av e-post, vilket i
manga arenden gors enligt en fardig struktur, dopa rubriken till orderbekréaftelse samt ett nummer
exempelvis ”Orderbekriftelse 123456 for att gora det ar léttare att soka fram rétt
orderbekréftelse vid behov. En anledning till att hon sager sig vara bekvdm med att anvénda e-
post ar de dokumentationsmaojligheterna det medfor. Akuta drenden kan dock inte véanta pa e-post
utan da anvander hon kommunikationsprogramvaran Lync eller sin jobbtelefon for att 16sa
problem som uppstar. Lync tillater anvandaren att chatta med andra personer i realtid samtidigt
som det aven mojliggor verbala samtal via internet. Lync tillater &ven anvéandaren att digitalt
soka upp personen som ska kontaktas och visar dem med bild vilket gor att anvandaren saledes
inte behover ha tillgang deras nummer i forvag. Lync anvands frekvent internt av Lina i

kontakterna med andra avdelningar.
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Forsta aktiviteten i Linas arbetsprocess utgér mottagande av kundorders via e-post. For att
behandla ordern underséker hon att produkten finns tillganglig vid den leveranstid som 6nskats.
Produkttillgangligheten finner hon via en webbplats med fargkodade listor pa tillgangliga
respektive restlistade produkter. Efter att ha sdkerstallt att produkten kan levereras laggs ordern
upp i Prism eller SAP beroende pa varifran den ska levereras. Om produkten inte ar tillganglig
behover Lina kontakta respektive produktionsplanerare. Under bokningsprocessen ska hon &ven
sékerstélla att kunden har rétt till kredit och att orderbeloppet ryms inom den angivna ramen. Om
ordervardet inte ryms inom kreditramen, maste Lina kontakta ekonomiavdelningen for
stéllningstagande vilket férekom relativt frekvent under observationerna. Sker bokningen via
Prism maste hon anvanda en webbportal for vidare behandling av ekonomiavdelningen. Portalen
fungerar inte sa bra eftersom den inte beaktar tidsaspekten for leveransen. Om ordern daremot
registreras i SAP &r behandlingen vésentligt enklare och tidsaspekten beaktas. Forst efter besked
om beviljad kredit kan hon g vidare och slutfora orderlaggningen. Nar bestallningen ar komplett
skickar Lina en orderbekraftelse till kunden samt transportéren via e-post. Fram till att

leveransen har skett ansvarar Lina for uppfoljning och senare &ven fakturering.

4.1.2 Saras kontor, arbete och tillganglig teknologi

Sara arbetar administrativt likt Lina med att hantera kundorders och bestélla transporter fran sitt
kontor lokaliserat mittemot Linas. Kontoret ar av samma storlek som Linas och har ett L-format
skrivbord placerat intill fonsterna. Hennes teknologiska hjalpmedel & samma som de Lina har.
Hon har en barbar dator med separat skarm, headset och telefon. Sara anvénder séllan den
stationdra skarmen och skarmen pa den bérbara datorn parallellt, endast om hon behéver hjalpa
nagon kollega med dennes kunder. Runt den stationara datorskarmen finns ocksa kalender,
pennor, papper, tejprulle, halslagare, post-its och gem. Kalendern anvander hon for att fa en
snabb uppfattning om helgdagar, da utleveranserna kan vara begransade. Mittemot hennes
skrivbord star tva arkivskap innehallande ett 40-tal parmar sorterade efter olika lander och
kunder. Det &r i dessa parmar som inkommande orders dokumenteras. Merparten av hennes
kommunikation skéter hon via e-post da dokumentation ofta &r viktig och for verbal
kommunikation anvands det interna chattprogrammet Lync. Aven Sara anvander véxelvis Prism,

SAP och webbportaler for att soka information om kunder och produkter. Alla administrativa
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datorer i foretaget ar ocksa forsedda med standardprogram som Microsoft Office samt har
tillgang till vissa webbportaler som innehaller instruktioner och manualer for hur delar av deras

arbete ska utforas.

Aven Saras primara arbetsuppgift ar att behandla inkommande orders som kommer till henne via
e-post. Merparten av de orders hon hanterar dr hennes egna”, men till det kommer en mindre
andel som hon far skicka vidare till en annan orderhandlaggare. Under processen féljer hon
samma steg som Lina gor med registrering i endera av affarsprogramvarorna och anvéndning av
webbportalerna for att ta ordern hela végen till leverans och fakturering. Det pagar en konstant
kommunikation med hjélp av e-post mellan henne, foretagets kunder, utlastning och planering
samt den interna transportavdelningen. Den enda tydliga skillnaden mellan Saras och Linas
processer ar det att Lina har direktkontakt med bolagets transportorer, medan Sara vander sig till
bolagets egen transportavdelning, som i sin tur kontaktar aktuella transportorer. Majoriteten av

hennes tid upptas av arbete med e-post.

Enligt Sara inkommer i praktiken alla orders numera via e-post. En del anstallda anvander
telefonen flitigt, men inte Sara som “endast ringer vid krissituationer eller atminstone nir nagot
héller pa att g fel”. Inte sdllan resulterar en kundorder i ett 20-tal e-postmeddelanden mellan alla
berdrda i hennes process och da blir dokumentation viktig. Dartill mojliggor den for henne att
fritt vélja hur hon prioriterar sin arbetsinsats. Hon kan da valja i vilken ordning hon behandlar
inkommande e-postmeddelanden. Nar dokumentation inte ar lika viktigt, anvander hon Lync for
korta interna avstamningar. En enkel dubbelklickning pa personens namn och chatten kan borja
alternativt dverga till en internetbaserat samtal. | allt vasentligt skoter sdval Sara som Lina sina
arbeten i respektive kontor och i mycket liten utstrdckning via personliga moéten. Lina kommer
dock till Sara och hjalper henne nar nagonting avancerat eller for henne nytt behéver goras i den

nya applikationen SAP.

4.2 Teknologins strukturella modell i praktiken

| denna del kommer vi analysera hur Lina och Sara arbetar med tillgdngliga teknologier med
hjalp av Orlikowskis (1992 s. 410) modell och har saledes bytt ut de generella ingaende
faktorerna institutionella egenskaper, ménskliga agenter samt teknologi mot faktorer specifika
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for studien. Analysen kommer ske pil for pil och for att underlatta for 1asaren kommer modellen

finnas visuellt tillganglig under hela delen av analysen.

Enskilda kontor, e-post som
kommunikation, manualer,

instruktioner m.m. N)

Prism, SAP, Parmar,
Outlook (e-post),
papper, pennor,

C A post-its, head-set m.m.

Lina och Sara /3

Figur 2. Teknologins strukturella modell (Orlikowski 1992 s.410) applicerad pa Lina och Sara.

De manskliga agenterna blir i vart fall Sara och Lina eftersom de anvénder sig av teknologin.
Teknologin i sin tur bestar delvis av fysiska teknologiska artefakter som de har tillgang till,
exempelvis pennor, papper, headset, dator m.m. samt delvis de information- och
kommunikationsteknologiska system de har tillgang till via sin dator och dess
internetuppkoppling. Storst roll har datorn sett till den méangd tid de spenderar pa sina
arbetsplatser for att utfora sitt arbete. Till den bérbara datorn har de kopplat en storre stationér
skarm med tillhérande tangentbord med integrerad mus. Lina anvénder &ven papper och penna
flitigt och de bada arkiverar fysiskt i plastmappar och parmar. De institutionella egenskaper i
detta fall handlar bland annat om att de har ett privat kontor samt upplever e-post som
standardséttet for kommunikation. Det inkluderar aven de manualer och instruktioner som finns
tillgangligt for dem via organisationens intrandt och som ska instruera dem i hur de ska gora sitt

arbete genom organisationens standardiserade processer.
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Institutionella egenskaper |

N

v/

Manskliga agenter |

Figur 3. Teknologins strukturella modell (Orlikowski 1992 s.410) for pil A,

fran manskliga agenter till teknologi.

Pil A representerar har hur teknologin paverkas, ges mening och reproduceras genom Saras och
Linas handlingar och interaktioner med den. Detta gors genom att anvanda sig av den teknologi
de har tillgang till och ger saledes denna teknologi mening da den fyller en funktion som
méanniskan har nytta av i sitt arbete (Orlikowski 1992), i detta fall Linas och Sara. De anvander
exempelvis Lync och e-post for att konversera och dokumentera. Att teorin sager att operatorer
har svart att paverka dessa interaktioner (Orlikowski 1992) framgar dock mer séllan &n ofta i
deras fall. Sara och Lina har pa flera satt lyckas anpassa teknologin efter sina egna behov. Deras
inkorgar for e-post ar uppdelade i mangder av mappar och undermappar for att ge dem snabbare
och lattare tillgang till det som de soker. Lina ger sina e-postmeddelanden namn for att underlatta
sOkning efter konversationerna kring en viss order. Nar Sara anvander programmet Prism har
hon fargkodat olika fonster s& hon snabbare kan se vilket hon ska anvéanda sig av. Bada anvéander
sig av penna och post-its for att gora anteckningar pa utskrivna orders sa att de efterat lattare kan
ta reda pa om allt skett enligt plan eller om forandringar gjorts. Dock framgar svarigheter att
paverka interaktioner i SAP eftersom det &r relativt nytt for dem och den bristande kunskapen

paverkar mojligheterna till att anpassa interaktionerna till sin fordel.
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Institutionella egenskaper |

N

%

Manskliga agenter |

Figur 4. Teknologins strukturella modell (Orlikowski 1992 s.410) (Orlikowski 1992)

for pil B, fran teknologi till méanskliga agenter.

Pil B representerar hur internet i samband med de olika datasystem samt andra teknologier de
anvander sig av mojliggdr handlingssatt (Orlikowski 1992). Informationen de behéver formedla
ut till andra parter ar nastan uteslutande kopplad till en order eller efterarbetet till en order vilket
sker primart via e-post. E-post tillater dem att skriva meddelanden som snabbt nar mottagaren
samtidigt som det tillater dem att utan storre anstrangning fora en kontinuerlig dokumentation av
vad som sdgs mellan olika parter och vad som bestams. Genom natverket kommer de at servrar
dar alla anstéllda inom foretaget har diverse mappar och program som de behéver atkomst till.
Att vara uppkopplad till internet innebdr att de kan anvénda allt som finns i det interna systemet
vidare ut mot kund och kommunicera med alla inblandade parter. Lync tillater dem att féra bade
verbala och skriftliga konversationer i realtid samtidigt som det begransar dem att kunna
kontakta personer vid eventuella internetproblem eller om datorerna &r avstangda kan de inte
komma ét de nodvandiga kontaktuppgifterna via sina vanliga arbetstelefoner. Prism och SAP
tillater dem att digitalt hantera inkommande orders men begransar dem &ven genom att viss
nodvandig information som exempelvis tillganglighet inte finns att tillga utan maste hamtas pa
annat sétt. De post-its, pennor, 6verstrykningspennor m.m. de har tillgangligt utgor ett
komplement till andra teknologier och underlattar att pa ett tydligt satt kunna markera

forandringar som skett i efterhand pa utskrivna orders.
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Institutionella egenskaper
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Teknologi

‘N

Manskliga agenter

Figur 5. Teknologins strukturella modell (Orlikowski 1992 s. 410) for pil C, fran institutionella

egenskaper till ménskliga agenter

Pil C representerar de institutionella egenskaper av interaktionerna med teknologi (Orlikowski
1992) och saledes hur Saras och Linas sétt att arbeta har paverkats av organisationen de befinner
sig i. Arbetet gors till stor del inom de ramverk institutionen bistar med i form av arbetssystem
som Prism och SAP, tillgang till e-post och Lync men &ven parmar att arkivera i. De skriva
instruktioner och manualer som finns att tillga pa intranatet finns dar for att visa ett vedertaget
arbetssatt. Vidare handlar denna del om hur Sara och Lina, likt andra pa avdelningen, valjer att
anteckna eventuella &ndringar for hand pa en order. Det handlar om hur Sara i stort sett alltid
valjer e-post i forsta hand vid val av kommunikationsteknologi eftersom det enligt henne ar vad
personer pa deras arbetsplats foredrar. Det berdr dven det faktum att samtal endast gar genom

Lync och inte genom vanlig telefonlinje.

Institutionella egenskaper

V\D
Teknologi

/.

Figur 6. Teknologins strukturella modell (Orlikowski 1992 s. 410) for pil D, fran teknologi till

Manskliga agenter

institutionella egenskaper.
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Pil D representerar de konsekvenser som interaktionerna utefter de institutionella egenskaperna
kan komma att ha (Orlikowski 1992). E-post anvands som det forvalda sattet for att
kommunicera vilket har bidragit till att samtal ibland undviks. Istallet skickas paminnelse via e-
post. Kommunikation utan personliga interaktioner ar vad medarbetarna foredrar i sitt dagliga
arbete. Om kollegan i rummet bredvid Lina kan besvara en fraga hon har anvands Lync i form av
chattmeddelande eller samtal istéllet for att ga till denne. Pil D handlar ocksa om i vilken
utstrackning Sara och Lina véljer att folja de instruktioner och manualer som finns fran
organisationen i syfte att forma arbetssattet, vilket aven till viss del kan begransa dem. Lina har
valt att mata in en orderrad i taget istallet for att ta flera samtidigt, det var sa hon blev upplard att
gora nér hon tog 6ver jobbet. Teknologin har ett begransat utrymme for variation i de dagliga
huvudprocesserna, men det finns utrymme for vissa forandringar. Sara har som tidigare n&mnt
valt att anpassa teknologin mer efter eget behov och intresse &n att endast anvénda teknologin
som den utformats nar hon forst fick den. Bristen pa erfarenhet av det nya systemet SAP har
dock gjort att de institutionella begransningarna an sa lange &r tydliga. Dock har hon i samspel
med sina kollegor &ven lyckats att anpassa vissa delar av SAP till deras egen fordel. Detta har
I6sts genom att 6nskemal framforts till mer systemkunniga personer. | praktiken handlar det om
rent praktiska saker, mindre férandringar som forenklar delar av arbetet. Med hjalp lyckades de

exempelvis flytta en vertikal rad langre till vanster i en meny sa de slapp scrolla dit varje gang.

Sammanfattningsvis gar det med hjalp av Orlikowskis (1992 s. 410) modell se pa ett konkret satt
hur Lina och Sara, deras teknologi samt de specifika institutionella egenskaperna hor ihop och
paverkar varandra. Analysen visar hur de ger sin teknologi mening genom att utnyttja den i stor
utstréackning (Pil A) samtidigt som teknologin i sin tur mgjliggor for dem att kommunicera och
dokumentera pa ett smidigt och effektivt sétt (Pil B). Den visar aven hur de institutionella satten
att arbeta har satt pragel pa deras arbete exempelvis genom att alla samtal sker via Lync (Pil C)
vilket dven medfort att de utan tillgang till internet och sin dator kan uppleva svarigheter att

kontakta andra personer (Pil D).
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4.3 Interaktionen, manipulationen och det teknologiska beroendet

| tidigare redovisad teori har tre delar framstatt som genomgaende viktiga, men samtidigt lamnat
vissa fragor obesvarade. Dessa tre delar tillsammans med tidigare analyserad modell &mnar
besvara vara fragestallningar. Den forsta delen handlar om vad som kan paverka interaktionen
mellan manniskan och teknologin. Den andra delen handlar om manipulation eller anpassning av
teknologin. Den sista delen analyserar vilka effekter det kan fa att till hog grad forlita sig pa

teknologin i arbetet.

4.3.1 Vad paverkar interaktionen mellan manniskan och teknologin?

Anvéndandet av en typ av kommunikationsteknologi kan efter observation till viss del kopplas
till det syfte som kommunikationen har. E-post anvandes mer eller mindre konstant av Sara och
Lina samt andra medarbetare vilket gjorde att den tdta sammankoppling mellan ménniskan,
uppgifter och teknologin som Pentland och Feldman (2007) namner var svar att undvika. Inom
organisationen var de flesta forhallandevis snabba pa att svara pa e-post och hos bade Sara och
Lina tittades det frekvent i inkorgen for att se om svar eller nya drenden dykt upp. Nar e-post
inkommer till Lina eller Sara s& kommer det automatiskt upp en liten ruta i nedre hdgerkanten av
skarmen. Trots att de bada ar val medvetna om att denna ruta dyker upp tillsammans med en latt
ljudsignal gick de regelbundet in i sin e-post inkorg for att undvika att ga miste om information.
Beteendet som bygger pa att konstant halla sig uppdaterad med hjalp av teknologi kan kopplas
till hur Orlikowski (2007) visar pa att en teknologi som upplevs tillfredsstallande anvands
frekvent. Aven om e-post anvandes frekvent sa var den dock framst ett medel for sakliga och
arbetsrelaterade fragor. Att e-post &r ett frekvent anvant medel for detta ar inte unikt for var
studie. Som Zetterquist-Eriksson et. al. (2011) framhaller &r det ett vanligt arbetssatt da det ger
battre mojligheter till dokumentation &n exempelvis ett samtal. E-posten valdes dock bort som
medel for kommunikation nar Sara sag att det blev tid for fikarast och saledes skulle fraga en
kollega till henne om de skulle ta en kopp kaffe. Vid de tillfallen anvandes istallet ett chattfonster
fran Lync dar fragan stélldes pa ett mer avslappnat eller informellt sétt kaffe?”. Hur en viss
teknologi kommer att anvandas kan enligt DeSanctis och Poole (1994) vara en fraga som bor ses
mot bakgrund till hur normerna &r i en organisation. Det verkar inte som att Sara medvetet tankte
igenom byte av kommunikationsteknik nar hon skiftade fran e-post till Lync for att fraga om
kaffe, utan detta upplevdes som naturligt, utan vidare tanke och som ett sjalvklart
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tillvagagangssatt. For observatoren skapades saledes initialt bilden av Lync som ett medel for
mer informella konversationen och sadant som inte relaterar till faktiska arbetsuppgifter. Detta
var endast en initial observation. Som har ndmnts tidigare utgor Lync aven den priméra
teknologin for att ringa samtal. Detta gjorde att Lync, likt e-posten, medforde en 6kad formaga
att sammanlanka de anstallda, vilket ar en av de tidigare ndmnda positiva féljderna av att
anvanda informationsteknologi (Dewett och Jones 2001). Den 6kade sammanlankningen
kommer inte endast av att de anstallda kan ringa varandra genom mjukvaran utan &ven genom att
den tillater dem att inte behova spara eller memorera varandras nummer da detta endast ar en
sokning bort i Lync. Enligt Sara (samt i enlighet med observationer) ringer hon sallan personer
om det inte var en speciell situation men nar detta kravs sa gor hon det via Lync och med tradlost
headset pa sa att handerna ar fria. Vanan att anvanda sig av tradlost headset vid samtal har
utvecklats tillsammans med hennes erfarenhet inom arbetet da hon vet att manga arenden kraver
att hon ska kunna rora sig fritt i sitt kontor for att bladdra i parmarna som finns lokaliserade
utmed véaggen bakom hennes skrivbord som hon annars inte kan na eller hantera om ena handen
maste halla i en telefon. Exempel pa en sadan situation ar nar Sara far ett e-postmeddelande om
att en leverans till en bonde kommer att utforas en dag senare an vad som planerats. Hon vet att
kunden ar en person som inte tillbringar mycket tid vid datorn och saledes kan e-post latt bli
missat, vilket visar pa att &ven situationen spelar in vid interaktion med teknologi. Vid detta
tillfalle svarar han dock inte, sa Sara spelar in ett réstmeddelande i vilket hon forklarar
situationen som sedan kompletteras med e-post for att sakerstalla att bonden fatt all information.
Linas arbete bestar av fler processteg, i form av kontakt med transportorer och utlastning.
Exempelvis skulle en tankbil fyllas innan alla gick for dagen. Nagra timmar innan det skriver
hon ett meddelande pa Lync och dubbelkollar att transporten kommer idag. Istéllet for att skicka
ett e-postmeddelande och avvakta svar innan det blir akut ringer hon direkt till transportéren for
att fa ett besked direkt och i god tid.

Valet av teknologi och hur den anvénds paverkas dven av de institutionaliserade arbetssatt som
finns (Orlikowski 1992, DeSanctis & Poole 1994 & Orlikowski 200) samt mojligheten till
dokumentation (Eriksson-Zetterquist et al. 2011). Lina anvander sig gérna av utskrifter for att
underlatta sitt arbete, utéver vad som finns krav pa att hon har fysiskt pa papper. Sara skriver inte

ut mycket e-post eller andra dokument till fysiskt format men i vissa fall maste hon gora det ur
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en dokumentationssynvinkel eller som i fallet med kundorders. Nar det géller orders ar dven det
ur dokumentationssynvinkel men har kommer valet inte fran henne, utan fran organisationens
rutiner vilket lamnar henne utan alternativ, till skillnad fran annan dokumentation. Orders ska
skrivas ut och arkiveras i parmarna pa hennes kontor. De utskrivna ordrarna stannar i dessa
parmar savida det inte efterat sker en forandring i en viss order, for da antecknas detta pa det
aktuella orderpappret i handskrift. Vid ett observationstillfalle nar Lina kdnde behovet att
anteckna en férandring pa en arkiverad order utnyttjade hon mojligheterna som hennes arbetsstol
ger henne da hon vid detta tillfalle undviker att stélla sig upp utan istéllet bekvamt rullar bort till
parmarna med hjalp av stolens hjul. De handskrivna anteckningarna &r dock inte for att folja
institutionella regler utan mer en oskriven regel anammad fran en underliggande normativ
styrning. Det kan &ven ses som ett sétt att arbeta med teknologi, som gor det mojligt att hantera
de begransningar som finns, vilket enligt Hutchby (2001) &r viktigt for ménniskor vid
interaktioner med teknologin. Ordern som kommer till henne i form av PDF &ndras aldrig vilket
daremot den faktiska ordern gor, saledes blir anteckningar ett sétt att hantera begransningarna
och fa filer som arkiveras att stamma 6verens med det verkliga utfallet. Saval Lina som Sara
séger sig gora dessa anteckningar av flera anledningar. Dels anser de sig veta att trots sitt system,
for att hantera alla inkommande e-post och sortera dessa pa ett sa effektivt satt som majligt, kan
det fortfarande vara svart att hitta viss information. Dels om nagon i framtiden behdver ha tag pa
information eller veta nagonting i en viss order har &ndrats. Men parmarna och de utskrivna
orderna med anteckningar fyller d&ven en annan funktion, i handelse av sjukdom eller semester,
da ndgon annan medarbetare behdver komma in och enkelt ta 6ver arbetsuppgifterna och snabbt
hitta relevant information. Parmarna har flikar som gor det enkelt att hitta saval for Lina och Sara
som deras kollegor. Vid forandringar kan vissa delar bli inaktuella men nér alla inom
avdelningen tagit for vana att anteckna forandringen av orders sa halls de aktuella. Lina valjer att
ha pagaende kundorders i plastmappar innan hon slutforvarar infor fakturering i parm eftersom
hon kan komma att behdva snabb tillgang till dem i samtal med transportor och kund. Med andra
ord blir det en kombination av egenvald dokumentation samt organisatoriskt reglerad sadan till
skillnad fran exempelvis indelningen av inkorgen for e-post med fler mappar nagot som ar en

egenvald dokumentation.
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Sammanfattningsvis blev det vid observationerna tydligt hur organisationen kan reglera vilka
teknologier som anvands och saledes gors tillgangliga for de anstallda. Vilka teknologier som
anvands till vad och vad som kan paverka interaktionen framstar saledes vara en blandning av
syfte, dokumentationsmojligheter, situationen samt normer som i exemplet med mindre
formaliserade konversationen i Lync. Det handlar ofta om vedertagna informella arbetssatt an
tydliga instruktioner fran organisationen. Vid narmare analys av hur dessa teknologier anvéands

blir det mer en fraga om individuell anpassning vilket leder vidare mot nésta del.

4.3.2 Manipulation eller anpassning

Hur en viss teknologi i praktiken kommer att anvands ar bland annat viktigt ur tidigare
synpunkter framforda av Orlikowski (1992) dar det anses vara ineffektivt att kontinuerligt arbeta
med en teknologi utan att reflektera 6ver det. Enligt Orlikowski (1992) undviks ofta
manipulation av teknologi for att anpassa den béttre till det egna syftet, istallet skapas ett mer
rutinartat satt for interaktionen mellan anvandare och teknologi. Har aterfinns vissa
motsattningar mot vad vi har observerat. Aven om e-post ar standarsittet for kommunikation
inom foretag valjer olika personer att anvanda funktionen pa ett individuellt anpassat sétt. Sara
som frekvent anvéander e-post visar att hon forsoker fa ut sa mycket som majligt av e-posten for
att kunna underlatta sitt eget arbete. Hon séger att hon aldrig vill ha s& mycket e-post framme i
sin inkorg att hon behdver scrolla, utan vill ha en 6verblick dver de mest aktuella drendena. Hon
har saledes skapat mappar for alla olika kunder dar inkommande e-postmeddelanden som ror
dessa kunder sorteras sa att hon snabbare kan lokalisera och fa 6verblick Gver tidigare drenden.
Vid en snabb uppskattning av antalet mappar dar de flesta dven innehéller undermappar uppgar
antalet till 6ver 100 stycken. Vid flera observationstillfallen véljer Sara att forst klicka pa en av
hennes huvudmappar och sedan korrekt undermapp for att sedan visuellt lokalisera det aktuella

arendet.

Awven Lina som ringer betydligt oftare an Sara, men dven anvénder e-post frekvent, har dven hon
delat in sin inkorg i olika kategorier (&ven om antalet mappar ar betydligt farre an hos Sara) for
att underlétta lokaliseringen av sina drenden. Att Lina ringer oftare dn vad Sara gor bor ses med
bakgrund till det som DeSanctis och Poole (1994) menar att normativ paverkan dar e-post

foredras, kan ha dar utfallet till viss del varierar men tydliga likheter &terfinns. Aven om hon
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valjer att kategorisera sina e-portmeddelanden goér hon det inte i samma utstrackning som Sara.
Vid narmare observation blir den individuella anpassningen alltmer tydlig. Utover
kategoriseringen av mappar har Lina dven sett till att e-posten marks med ratt ordernummer
kontinuerligt i dess &mnesrad vilket gor att hon enkelt kan skriva in det aktuella ordernumret i
sokfaltet och klicka pa enter och da aterfinna korrekt order, detta ar ett arbetssétt som Sara inte
har anammat. Lina papekar att det inte endast ar ett satt for henne att enkelt kunna lokalisera ett
arende utan &ven for hennes kollegor om hon skulle bli sjuk. Trots de likheter som finns mellan
Lina och Saras anvandning av e-post uppfattar vi tydliga skillnader i hur de har individuellt

anpassat anvandningen av denna teknologi.

Deras olika individuella sétt att anpassa teknologin utgor inte ndgot karakteristiskt satt for
anvandning av e-post inom organisationen. Vissa anstéllda later sin inkorg successivt fyllas utan
nagon form av aktiv struktur. Vid narmare fraga om hur Sara, Lina och deras kollegor har
organiserat inkommande e-post visar det sig att det finns tydliga skillnader. Sara valjer att
kategorisera inkommande e-post efter land sedan foretag, Lina gor likadant fast enbart efter
foretagsnamn, samt att hon lagger till ordernummer i &mnesraden. En annan kollega gér samma
som Sara och dven med den e-post hon sjélv skickar. Ytterligare en kollega later allt ligga utan
ordning i inkorgen som innehaller i det narmsta 30 000 e-postmeddelanden. Hur anstéllda inom
foretaget valjer att forma sin e-postinkorg ar med andra ord helt upp till dem sjalva &ven om Sara
tycker att alla borde kategorisera sin inkommande e-post, eftersom det underlattar for en ersattare
att snabbt ta 6ver vid oplanerad franvaro. Att leta bland 30 000 e-postmeddelanden skapar
osakerhet och kan leda till fel. Férutom kategorisering av inkorg finns fler sétt att effektivare

anvanda e-posten.

| Saras och Linas arbete med saval e-post som tidigare ndmnda IT-systemen anvéander de sig
frekvent av vissa, atminstone inom branschen, valkanda forkortningar sdsom ETA och ETD
vilka star for *estimated time of arrival® 6versatt till svenska som ’beriknad ankomsttid’
respektive ’estimated time of delivery’ Gversatt till svenska som “berdknad leveranstid’ for att
effektivisera det egna arbetet. Ytterligare en funktion som hjalper Sara att spara tid i det dagliga
arbetet ar anvandningen av kortkommandon. Hon véljer ofta att med hjélp av ctrl+c samt ctrl+v

kopiera nummer eller text fran ett dokument och klistra in det i ett annat. Detta gor, enligt Sara,
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att arbetet blir mer effektivt samtidigt som det minskar risken for att nagon siffra ska bli fel och
ar aven ett satt att hantera de begransningar Hutchby (2001) menar att teknologin medfér, som i
det har fallet att vissa system inte kommunicerar med varandra. Lina & andra sidan anvander inte
denna funktion lika frekvent, utan foredrar istéllet att gora utskrifter innehallande text som ska

kopieras for att sedan ha dokumentet framfor sig fysiskt nar hon skriver in rétt uppgifter digitalt.

Som redovisats ovan kan personer pa arbetsplatsen anpassa och manipulera teknologin,
atminstone i viss utstrackning. Orlikowski (1992) menar att trots att teknologin ar socialt
konstruerad upplever anvandare av teknologi manga ganger att de har svart att paverka
interaktionen med den och att den innehaller vissa begransningar som enligt henne skapats i
organisationen. Teknologin ar socialt konstruerad (Orlikowski 1992, DeSanctis & Poole 1994 &
Hutchby 2001) vilket innebdr att begransningar kan dndras genom det meningsskapande som
sker i manniskors samspel men dven i samspelet mellan ménniska och teknologi. Dessa
begransningar ar svara att se vid observation av Sara och hennes arbete. Sjélvklart finns
begréansningar i vilka teknologier hon har tillgang till men vid anvandning av dessa framstar det
att hon vid flera tillfallen utmanat begrénsningarna. P4 motsvarande satt som hon lyckats anpassa
sin e-postinkorg efter sina behov har hon lyckats effektivisera sin arbetsprocess genom
modifieringar av det for Sara bekanta systemet Prism” (féregangaren till SAP som fortfarande
anvands). Minimerade till en och samma ikon for att spara plats pa aktivitetsfaltet pa hennes
skarm &r fem olika pagaende processer i fem olika rutor med programmet Prism enkelt
tillgangliga. For att slippa 6ppna var och en av dessa, nar arendet beror en specifik kund, har hon
anpassat systemet sa att alla fem har olika farger. Hennes operativsystem (Windows) tillater
henne att se miniatyrer av alla rutorna genom att endast halla muspekaren éver huvudikonen och
hennes egen fargkodning har darfor snabbat upp sokprocessen. Saras individuella anpassning av
teknologin underlattar hennes anvédndande av densamme. Hon vet att om ett arende exempelvis
skulle galla Tyskland sa klickar hon upp den ruta vars textfarg hon har gjort orange och de andra
rutorna kan forbli minimerade. Lina har inte anammat denna manipulation och sager sig inte
behdva det da hon endast hanterar tva lander i Prism. Denna manipulation eller anpassning som
berdr e-posten och Prism berdér dock teknologi som ar vélbekant for de bada anvandarna. Ett

valbefogat antagande blir saledes att svarigheter uppstar vid mer fraimmande teknologi.
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Aven om Sara gjort relativt mycket for att anpassa teknologin sa att den bittre passar hennes
behov anser hon, likt Orlikowski (2000), att mycket handlar om hur pass hog forstaelse
anvandaren har for teknologin. Hon menar att det &r lattare att anpassa de program hon &r mer
bekant med, som e-posten och Prism. Hittills har det varit svarare for henne att géra
anpassningar i det nyligen implementerade SAP, troligen beroende pa hennes begransade vana i
systemet. Den begransade kunskapen kan gora anpassningen svarare, men enligt Hutchby (2001)
kommer &ven nya teknologier med nya egenskaper och potential till anpassning vilket kan
forsvara mojligheten till att veta vilka anpassningar som gar att géra. Sara och hennes kollegor
har haft vissa saker som de dnskat andra i SAP men inte vetat hur de sjalva ska ga tillvaga. Deras
bristande kunskap och programmets samt instruktionernas strukturerade tillvagagangssatt har
dock inte hindrat dem fran att tanka utanfor ramarna, likt vad Orlikowski (2000) menar pa att det
kan gora. Med hjalp fran mer erfarna resurser har andringar och anpassning gjorts i SAP. Ett
exempel handlade om ett antal olika kolumner varav en utav de viktigaste av dessa ar den som
anger bekraftad orderstatus befann sig sa pass langt ut till hdger pa skarmen att anvandaren
konstant var tvungna att scrolla dit. Efter andring behtvdes inte detta langre och nu &r kolumnen
lokaliserad langre till vanster och konstant tillganglig pa skarmen utan behov av scrollning. Att
paverka sattet att utfora arbetet och systemet i helhet pa detta sétt ar ett satt for Sara och hennes
kollegor att paverka de institutionella egenskaperna i en organisation da det har en effekt som
stracker sig utdver den egna individens anvandning och hjalper till att forma de
institutionaliserade normerna. Detta tyder dven pa att den kontrollerande effekt som Kipnis
(1991) havdar att teknologi kan komma ha pa méanniskan, och som Orlikowski (1992) samt
Eriksson-Zetterquist et al. (2011) menar att den ibland syftar till att ha, inte alltid far genomslag,
och mojligheter till forbattring av teknologin gar fére upplevd kontroll. Detta ar i linje med Davis
(1989) tes om att framgangsrik implementering underlattas av att anvandaren upplever nagon
fordel vid forandring. Bytet till SAP innebar ett béttre utformat och anvandarvanligt system, likt
vad Suchman (2007) menar blir allt vanligare, samt medférde &ven mindre arbete for Lina och
Sara i form av hjalp fran systemet med utokad kreditansokan till kunden. | Prism &r de tvungna
att anvanda en webbportal for att géra ansokan och sedan ater registrera i Prism nar begéran
blivit godk&nd av ekonomiavdelningen. Denna forenkling som de sjalva inte bidragit till den har
effektiviserat deras arbete och saledes skapat en uppfattning om hur systemet ar konstruerat som

Davies (1989) menar &r viktig. Som visats tidigare finns ett flertal anpassningar som de sjalva
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har gjort. Manga anpassningar har dock gjorts av teknologi och arbetsprocesser som till synes ar
utan klara institutionaliserade riktlinjer. Institutionaliserade riktlinjer finns dock av exempelvis
trivselskal dar de bada anstallda &r forsedda med ergonomiska, stallbara samt rullbara stolar dar
Lina utnyttjar sin konstant och Sara utnyttjar den aldrig under tiden observationerna pagick.
Detta utgor ett exempel pa de anstalldas mojligheter att paverka de institutionella egenskaperna

genom att anamma eller inte anamma vedertagna institutionaliserade arbetsverktyg.

Bekanta system som e-post och Prism har kunnat manipuleras till for att mota Sara och Linas
behov. Eftersom de har snarlika arbetsuppgifter ar det latt att tro att anpassningar skett pa ett
likartat satt vilket istallet mer framstar som en fraga om individuell anpassning. Implementering
av ny teknologi stéller dock till en del problem vid manipulation, men som visat behdver det inte
innebdra att anvandaren hindras fran att tanka utanfor ramarna och genomfora 6nskade
forandringar med lite hjalp. Oavsett om teknologin ar bekant eller inte och hur vél de lyckas
anpassa den ar en stor del av deras vardag beroende av anpassning vilket saledes leder denna

studie till att analysera vilka effekter detta kan medfora.

4.3.3 Effekten av det teknologiska beroendet

Utifran observationerna av Sara och Lina arbete tydliggjordes den centrala roll som teknologin
spelar i deras arbete. Teknologin underlattar for manniskor att kommunicera med varandra pa
olika satt (Suchman 2007, Eriksson-Zetterquist et al. 2011), men den underlattar &ven
dokumentation sa att det dagliga arbetet kan genomforas pa ett effektivt satt (Eriksson-
Zetterquist et al. 2011). Den kan aven medfdra andra konsekvenser. Att kontinuerligt anvanda
Lync till att ringa samtal ar ett bra exempel pa vad Orlikowski (1992) menar nér hon havdar att
anammandet av en viss teknologi medfor bade direkta och, ofta omedvetna, indirekta effekter
samt hur Orlikowski (1992) och DeSanctis och Poole (1994) menar att teknologi bade majliggor
och begransar interaktioner. Den direkta effekten i detta fall ar att det finns snabb och enkelt
tillgang till alla kollegor de vill na genom sokning i Lync. Programmet visar om en person ar
tillganglig genom en gron prick, medan rod prick betyder att personen &r upptagen. Den indirekta
effekten som kommer av att endast ringa personer genom Lync har gjort att kontaktlistan i deras
telefoner ar ofullstandig eftersom de forlitar sig till fullo pa Lync. Med andra ord kan det bli

problematiskt om de behover ringa nagon efter att de stangt av datorn eller befinner sig pa annan
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plats eftersom deras telefons kontaktlista ar ofullstandig.

Utover att vara ett hjalpmedel for verbal kommunikation erbjuder Lync mojligheten for
anvandare att dela skarm med personen som de har kontakt med. Vid det andra
observationstillfallet fick Sara ett e-postmeddelande som hon har ett flertal fragor kring att
undersoka innan hon kan ga vidare med det arendet. Vid detta tillfalle ringer hon upp en kollega
via Lync och samtalar via headset och anvéander handerna till att bladdra i parmar for att fa fram
det réatta pappret som &rendet galler. Hon anvander vid detta tillfélle inte endast Lync for att
verbalt konversera utan hon ger dven kollegan tillgang till hennes skarmbild. Saledes kan
personen hon talar med se vad Sara har framme pa sin skarm nagot som underlattar for dem bada
nér hon behdver hjalp. Detta antyder att de mojligheter som teknologin kan medféra for
kommunikation och interaktion, som Suchman (2007) samt Eriksson-Zetterquist et al. (2011)
menar pa att den gor samt den sammanlankning av anstallda som Dewett och Jones (2001)
argumenterar for, forekommer som ett naturligt inslag i deras arbetssétt. | detta fall kan kollegan
sjalv se vad Sara menar och mindre energi kan laggas fran Saras sida pa att behova forklara
allting sa detaljrikt som majligt. Detta underlattas dven av andra verktyg som exempelvis ett
skarmklippsverktyg i Windows. Genom att klicka pa ikonen for skarmklippsverktyget i start-
menyn kan hon sedan markera den del av hennes skarm som hon 6nskar konvertera till en bild
och direkt kopiera den for att sedan bifoga den i ett e-postmeddelande som hon skickar till
onskad person. Bada dessa exempel visar hur det gar att minska tiden som annars hade behovt
laggas pa att forklara arendet samtidigt som det reducerar risken for att information misstolkas.
Det kan dock innebdra att de anstéalldas roller till viss del kan &ndras, likt vad Barley (1990)
menar, att den anstéllde véander sig till en kollega den ké&nner val och som innehar
kompletterande kunskap, trots att det inte ar kollegans huvuduppgift. Att 16sa problem pa detta
sétt visar aven hur beroende Lina och Sara &r av internet och de tillgangliga IT-systemen och
antyder att mycket mer tid skulle behdva laggas ner pa att 16sa problem om inte denna teknologi

funnits tillganglig.

Trots ett dominerande fokus pa datorn i arbetet framgick det dven att mer vardagliga
teknologiska artefakter som pennor eller parmar har en viktig roll, vilket kan ses som ett sétt att

hantera de begransningar som Hutchby (2001) menar att teknologin medfor. Nar e-post som
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innehaller reklamationer eller dokument som troligtvis kraver aterkoppling, exempelvis orders,
skrivs ut antecknas det ofta for hand pa dessa. Har anvands saval en vanlig blyertspenna som
rosa overstrykningspenna som hjalp att komma ihag exakt vad de ska titta efter och snabbt kunna
lokalisera de viktiga siffrorna pa papperna. Vid flera observationstillfallen behévdes dven extra
anteckningar som inte rymdes pa pappret eller vid vissa fall beh6vdes visualiseras pa ett
tydligare sétt. | dessa situationer valde bade Sara och Lina att ta loss en post-it fran den bunt som
finns tillganglig pa deras skrivbord for att tydligt anteckna pa denna och klistra den pa det
aktuella dokumentet. Saledes ar de dven beroende av denna typ av teknologi for att framst kunna
dokumentera forandringar i efterhand. Att forlita sig pa denna typ av teknologi medfor dock inte
samma typ av effekt da den kan ersattas genom att féra anteckningar i dokument pa datorn, dven

om det forvisso inte vore lika smidigt.

Med andra ord kan manniskor som forlitar sig pa informations-och kommunikationsteknologin
for problemldsning i sin vardag uppleva att I6sningar av olika problem skulle vara en mer
tidskravande process om de saknade tillgang till denna teknologi. Kommunikationsteknologi via
internet som Lync kan medfora att mojligheten till kommunikation starkt forsvagas utan datorn.
Déremot &r beroendet av mer vardagliga teknologiska artefakter som pennor relativt lattersattliga

da deras funktion syftar mer till att forenkla eller fortydliga istallet for att mojliggora.
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5. Slutsats

| detta avsnitt kommer vi presentera de slutsatser som vi kommit fram till efter att ha analyserat
vara observationer med hjalp av den teoretiska referensramen. Saledes kommer detta avsnitt
inneha slutsatser fran analysen av de tre fordjupningsdelarna samt en utveckling av tidigare
redovisad modell.

Med hjalp av Orlikowskis teknologins strukturella modell (Orlikowski 1992 s. 410) har vi
analyserat samspelet mellan Lina och Sara, deras teknologi samt de specifika institutionella
egenskaperna. | var studie har modellens begransningar blivit tydliga eftersom den har en till viss
del objektivistisk syn pa teknologi. | Orlikowskis (1992) modell ar det enbart forhallandet mellan
manskliga agenter och teknologin som anses 6msesidigt paverka varandra. Detta innebar att
modellen bortser fran hur manskliga agenter kan paverka institutionella egenskaper och hur de i
sin tur kan paverka teknologin. Den mer konstruktivistiska syn som Suchman (2007) har pa
dessa relationer samt den vi observerat i var studie visar pa att det aven har finns relationer som

praglas av en dmsesidig paverkan.

Saledes anser vi att modellen bor se ut enligt foljande:

Institutionella egenskaper

N\
v

M'anskliga agenter

Figur 6. Egen illustration baserad pa tidigare anvand modell fran Orlikowski (1992).
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Var studie, i illustration med en egen modell som i grunden &r baserad pa Orlikowski, visar hur
Lina och Sara kontinuerligt ger sin teknologi mening genom att anvanda den i stort sett varje
arbetsuppgift. Vad som paverkade valet av teknologier i arbetet och hur anvandarna interagerar
med dessa visade sig bero pa ett flertal olika faktorer enligt var analys. Vad som kan paverka
interaktionen mellan manniskor och teknologin i administrativt arbete framstar saledes vara en
kombination av syfte, normer och dokumentationsmdjligheter. Syfte och normer syntes tydligt i
vissa fall dér e-posten kunde valjas bort som val av kommunikationsform och istéllet erséttas
med Lync nar drendet som kommunikationen gallde inte berérde nagra externa parter samt i
vissa fall var av mindre arbetsrelaterad art. Lync uppfattades av anvéndarna som ett lampligt val
for viss typ av kommunikation men mindre lamplig for annan. De skriftliga meddelandena i
Lync sparas och finns tillgangliga pa datorn vilket framstod som viktigt fér anvandarna, men
kanske utgor denna typ av dokumentationsmajlighet mindre lamplig for att behandla orders da
en mer formell kommunikationskanal som e-post &r att foredra. Pa sa satt kan alla konversationer
kan samlas i en mapp i inkorgen vilket kan underlatta for anvandarna att samla informationen pa
en och samma plats. Att anvénda e-post framfor telefonsamtal som kommunikationsverktyg
verkar hdnga samman med den normativa pressen att kunna dokumentera konversationerna.
Teknologi kan manipuleras. Anvandarna kan anpassa teknologin efter sina behov sa att
teknologin underlattar arbetet. Det kan ligga nara till hands att tro att anpassningar sker pa ett
likartat satt for tva personer som har liknande arbetsuppgifter, men fér Lina och Sara framstod
anpassningen av bland annat e-port och Prism vara individualiserad. Vi kunde observera vissa
likheter mellan deras anpassning av teknologin, men det var lika latt att observera olikheterna.
God kunskap om teknologin framstod som viktig for att kunna manipulera den. Ny teknologin
verkar vara svarare for anvandaren att manipulera, vilket till viss del kan bero pa att anvandaren
inte vet hur den ska ga tillvaga och har bristfallig kunskap om vad som kan manipuleras. Trots
dessa svarigheter eller hinder har vi genom vara observationer sett att det inte alltid hindrar
anvandaren fran att tanka utanfor ramarna och att anvandaren kan lyckas genomfora forandringar
trots dessa forutsattningar. Det verkar som att ndr anvandaren har bristande kunskap riskerar
teknologin att uppfattas som nagot som anvéndaren inte kan paverka, det vill sdga anvandaren
riskerar anamma en objektivistisk syn pa teknologin. Formagan att i sadana situationer tanka

utanfor ramarna kan bero pa att anvandaren har tidigare erfarenhet av att manipulera annan

teknologi, exempelvis av en tidigare version av samma verktyg.
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Studien har visat hur mening kan skapas i relationerna mellan ménniskor, deras teknologi och
den institutionella kontext som de befinner sig i. Teknologin skapar mojligheter for manniskan
genom att vara ett verktyg som mojliggor smidigare och effektivare kommunikation eller
dokumentation, men teknologin kan &ven skapa begrénsningar for anvandaren, exempelvis i
form av dokumentationsmojligheter. Manniskor kan genom sina behov paverka de institutionella

egenskaperna som i sin tur kan leda till en eventuell fordndring i teknologin men
ocksa ytterligare krav pa manniskan som exempelvis kan komma av att en teknologisk

forandring medfor nya kunskapskrav. Med andra ord kan méanniskan direkt paverka teknologin
genom sina interaktioner med teknologin, samtidigt som ménniskor genom en kollektiv
anstrangning kan paverka institutionen i syfte att paverka teknologin, i sddana fall pa ett indirekt
satt. Manniskans chans att paverka de institutionella egenskaperna kan hérledas till huruvida
anvandaren véljer att ta till sig en teknologi eller inte vilket kan tvinga institutionen till
ytterligare paverkan av teknologin for att na en hogre acceptans hos méanniskan. 1 linje med ett
konstruktivistiskt synsatt pa Orlikowskis (1992) modell menar vi att det sker ett socialt samspel

mellan de tre komponenterna vilket innebar att respektives inneb6rd och mening standigt skapas
och revideras genom att anvandaren forstar att teknologi kan anpassas efter dennes behov, och

att anvandaren kan forhalla sig skeptisk till vissa normer kring teknologins anvéandning i en
institution. Detta leder till att saval teknologi som den institutionella kontexten kan férandras och
att deras relation sinsemellan paverkas av manniskans forhallningssatt till de bada. Paverkan
mellan de tre komponenterna ar inte ensidig, den ar dmsesidig, vilket innebéar att méanniskan i sin
tur blir paverkad av teknologin och den institutionella kontexten. Den administrativt arbetande
individen skapar mening i varje interaktion med den institutionella kontexten och teknologin

genom att paverka och paverkas av dem, sdsom beskrivs i figur 7.
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6. Diskussion

| detta avsnitt diskuterar vi var studie och den metodik vi valt att anvanda oss av samt ger

implikationer till vidare forskning.

Denna studie har framhallit hur viktig teknologin &r for administrativt arbetande méanniskor inom
B2B och hur de interaktioner som manniskor har med teknologin kan komma att paverka hur val
teknologin utnyttjas och ge implikationer for organisationen. Studien har visat att det finns en
nara relation mellan manniska och teknologi med en dmsesidig paverkan dar det i grunden
handlar om att ménniskan ger teknologin mening och teknologin mojliggor vissa handlingar
samtidigt som de bada paverkas av de institutionella sammanhang som de befinner sig i.
Teknologin ar i sin tur ett relativt brett begrepp som ofta endast kopplas till informations- eller
kommunikationsteknologiska system men som i detta arbete aven handlar om mer vardagliga
teknologiska artefakter som pennor eller mappar. Efter var analys framstod ytterligare skillnader
mellan dessa typer av teknologi da de forstnamnda avser att mojliggora ett visst syfte och gor att
de ar svarare att ersatta men de sistnamna har ett mer underlattade syfte som lattare kan ersattas.
Tidigare teoribildning gav en bild av teknologi som nagot som konstant kan formas i interaktion
med manniskor men att manniskorna ofta tenderar att undvika detta och istéllet bygga pa en
standardisering av teknologin. Med andra ord att manniskor i stérre utstrackning anpassade sig
efter teknologins till synes objektiva begransningar an att anpassa teknologin efter sina egna
behov genom att se teknologi och institutionella egenskaper som sociala produkter av samspel
med manskliga agenter, och vars innebord kan skilja sig fran ett kontorsrum till kontorsrummet
mittemot. Vara observationer gav oss mojligheten att se att interaktionerna med teknologi ofta
skedde pa ett mer individuellt &n standardiserat satt. Mojligtvis hade det varit av fordel att efter
genomforandet av observationerna slutforts komplettera dem med en djupgaende intervju da
vissa saker framstod som intressant under ett senare skede och efter mer reflektion av

observationerna.

For att exemplifiera vad som vore intressant att undersoka med hjalp av intervjuer sa kunde vi
vid flertalet tillfallen lagga marke till att bada & mana om att en annan person enkelt och smidigt
ska kunna ta 6ver deras arbetsuppgifter om de av nagon anledning inte skulle finnas tillgangliga

att utfora dem sjalva. De uttrycker det sjalva som ett initiativ fran deras egen sida for att hjalpa
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till men det har dven en omedveten konsekvens. Genom att gora det sa enkelt som mojligt att for
andra personer att ta Over deras arbetsuppgifter bidrar de sjalva aktivt till att minska det
individuella kapitalet samtidigt som foretagets strukturella kapital 6kar. Saledes 6ppnar det upp
for diskussion om anledningen att hjélpa till verkligen &r den faktiska anledningen eller om
arbetssattet fran borjan kommer fran hogre nivaer av organisationen. Detta skulle kunna innebara
att organisationen lyckats fa ett for dem gynnsamt arbetssatt val férankrat genom att fa de
anstallda att inte se hur arbetssattet bidrar till att forminska deras egen roll. Detta ar en reflektion

over vart eget arbete savéal som en implikation till vidare forskningen.

Ytterligare implikationer till vidare forskning vore att genomféra studien i stdrre utstrackning
och under en langre tidsperiod. Det vore dven intressant att titta narmare pa vilken roll
organisationen och dess struktur kan komma att ha i storre utstrackning. Detta skulle kunna goras
antingen genom att genomfdéra studien hos fler organisationer, eller genom ett mikroperspektiv
som exempelvis undersoka skillnader hos anstéllda med privat kontor i forhallande till anstallda
som arbetar i kontorslandskap. Annu en implikation vore att se om de teknologiska
interaktionerna skulle ta en annorlunda form om den studerade organisationen vénde sig till

privatkunder istéllet for foretagskunder.
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