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Abstract - Sammanfattning

Abstract

E-mail as a communication tool is today a given for many of us. At companies, in eve-
ryday life and in schools around Sweden and Europe we send and receive e-mail on a daily
basis. The big question is how we react on getting all of this information via e-mail and how
we decide to interpret the sender’s word. The written word has always, and will always, be
open to interpretation but communication researchers are now starting to point to the benefits
of having a conversation on paper — all in the name of reducing the risk of misinterpretation,
conflicts and irritation. We use e-mail not only as a tool for communication, but also as stor-
age for important documents and reminders of important events. And all of this is increasing
the risk of what the researcher is now calling e-mail overload. What was thought as a tool for
making every day communication over the world simpler is now a source to stress and frus-
tration.

So, is e-mail as a communication tool a good choice for the Swedish universities, and most
important of all — is the communication between students and teachers by e-mail good to-
day? By asking 50 Swedish students we get a deeper understanding on how communication
at universities is working today. What we can see is a problem that we think can be easily
solved — all thanks to new guidelines on how and when we should use e-mail at universities.
The basic idea is that all teachers in the start of a semester give the students guidelines on
how, when and what they must include in e-mails to the teacher. Easy steps for a better
communication on a daily basis.

Sammanfattning

E-mail som kommunikationsverktyg ar en given forutsattning for manga av oss
idag. Pa foretag, i vardagen och pa skolor runt om i Sverige och Europa skickar vi och
tar emot e-mail dagligen. Den stora fragan ar dock hur vi reagerar pa att fa information
via e-mail och hur vi tolkar andra individers ord. Det skrivna ordet har och kommer alltid
vara oppet for tolkning, men forskarna borjar nu peka pa att det ibland kan vara bra att
ha skrivna dokument pa konversationer — allt for att minska risken for missforstand,
konflikter och irritation. Vi anvander oss av e-mail inte bara for att kommunicera, utan
ocksa for att spara viktiga dokument och paminnelser om viktiga event. Allt detta okar
risken for det nya begreppet e-mail overload. Det som var tédnkt som en férenkling av
kommunikation varlden 6ver ger oss idag stress och frustration.

Sa ar e-mail som kommunikationsverktyg bra att anvanda pa universiteten i Sverige,
och kanske viktigast av allt — fungerar kommunikationen mellan studenter och férela-
sare via e-mail idag? Genom att fraga 50 svenska studenter far vi djupare forstaelse for
hur kommunikationen pa dagens universitet fungerar. Det vi kan se &r att kommunikat-
ionen kan forbattras avsevart med nagra enkla steg — allt tack vare enkla regler som
satts upp. Genom att lata forelasare, vid varje kursstart, ge instruktioner pa nér, hur



och vad ett e-mail ska innehalla till forelasaren. Sma enkla steg for en battre kommu-
nikation.

Keyword: e-mail, e-mail overload, information overload, relation student/teacher,
e-mail as a strategic communication tool in Swedish universities
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1.0 Inledning

Att forska kring begreppet kommunikation kan ge upphov till stora fragor — vad
ar kommunikation och behdver vi kommunikation. Med denna undersdkning hoppas vi ge lite
klarhet i hur studenter pa svenska universitet upplever problemen rérande deras kommuni-
kation med universiteten

Bakgrund

Anvandandet av e-mail som kommunikationsverktyg dkar dagligen i ett samhélle som
stéller storre och storre krav pa information, lattillganglighet och 6ppenhet. Men samtidigt
som vi 6nskar fa tillgang till information ar vi som individer sjalva manga ganger béarare av
den sokta informationen. Var formaga att ge och fa svar ar en stor del av den manskliga
kommunikationen men den stéller ocksa krav pa oss som individer. Om jag kraver tillgang till
andra, nar och var som helst - kan de krava samma form av tillgang till mig da? Studenter pa
universitet runt om i varlden har ofta sin férelasare som en stor del av den viktiga informat-
ionsgivande delen i sin utbildning (Hassini 2004). Tillgangen till denna information kan ibland
kadnnas mer eller mindre aviagsen. Nar kommunikationen mellan den sdkande och den gi-
vande (student/forelasare i detta fall) brister eller ar férsamrad, nar snabba eller utttmmande
svar uteblir, kan studentens prestation férsamras? Hur ska informationen utvecklas till kun-
skap om kommunikationen kring denne ar bristande?

Forskning gjord av Dr. Elkafi Hassini (PhD, Management Sciences, M.A. Sc., Mana-
gement Sciences, B.Sc., Industrial Engineering), som publicerades i Computers & Education
i augusti 2004 visar pa att e-mail som strategiskt kommunikationsverktyg kan leda till en ri-
kare larandeupplevelse for studenterna (Hassini 2004). Hassini visare vidare att anvandan-
det av e-mail dessutom kan anvandas for att forbattra utbildningen och pa sa satt ge framtida
studenter stérre majligheter i sitt [arande (Hassini 2004) samt forbéttra resultat hos studenter
som kanske kdmpar med delar av utbildningen (Hassini 2004). Dock missar den nya forsk-
ningen och den forskning som ar gjord av Hassini inblick pa huruvida en studentens resultat i
det langa loppet kan férsamras pa grund av dalig, eller bristen pa, kommunikation mellan
student och forelasare precis som Hassini papekar i sin forskning (2004). Forskare som
Hassini och Lighfoot har de senaste aren skrivit avhandlingar och artiklar pa hur e-mail
kommunikation paverkar bade relationen mellan studenter och forelasare men ocksa pa hur
denna relation kan paverka resultaten hos studenterna.
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2.0 Syfte och avgransningar

Det vi vill astadkomma med var undersokning ar att beskriva upplevelsen av e-
mailkommunikation mellan studenter och foreldsare pa Sveriges universitet idag.
Gardenfors (kalla) skriver att vi ar beroende av kommunikation for att fungera i ett
samhalle, men kommunikation som begrepp kan vara svart att definiera. Med samman-
lagt atta ars erfarenhet av universitetsstudier kanner vi som skribenter att kommunikat-
ion &r viktigt. Inte enbart for individen men ocksa for universiteten. Utan en fungerande
kommunikation (gallande bade internt och externt) gar det inte att samarbeta och ut-
vecklas.

Idéen till undersokningen grundas, inte bara pa personliga upplevelser,
utan ocksa pa kurskamraters upplevelser av hur bristfallig e-mailkommunikation med
forelasaren paverkar studierna nagot som Hassini (2004) latt ror vid i sin artikel.
Hassini pekar pa bade for-och nackdelar med e-mail som kommunikationsverktyg pa
skolor. Fdérdelarna, enligt Hassini, &r mojligheten for studenter att kommunicera med
forelasaren aven vid sjukdom, franvaro eller vid nedstamdhet fran tentamensresultat.
Bland nackdelarna finns risken att, som vi sjélva erfar, kanna att svar uteblir eller tar
lang tid att fa, nagot som kan undvikas vid face-to-face kommunikation (Hassini 2004).
Dessa slutsatser drar aven andra forfattare, daribland Lighfoot (2006) som pekar pa
fordelar sdsom mojligheten att stalla fragor till forelasaren utan att behéva boka in en
tid for detta samt att forelasare sparar in tid pa att skicka ut ett meddelande till alla sina
studenter vid ett och samma tillfalle. Nackdelarna enligt Lighfoot (2006) ar precis som
Hassini (2004) sager franvaron av det fysiska samtalet med retorik och réstvariation
och betoning. Kommunikation via e-mail skapar stérre utrymme for feltolkningar och
eventuell irritation (Lighfoot 2006 samt Hassini 2004).

Med hjalp av en enkatundersodkning som vi har skickat ut till sSlumpmass-
igt valda elever runtom i hela Sverige sa hoppas vi kunna peka pa eventuella brister for
att sedan med teoretiskt material belysa hur dessa problem kan undvikas. | Sverige
finns det idag 47 universitet och hogskolor som far utfarda svenska examina. Att un-
dersoka samtliga ar bade opraktiskt och tidskravande. Darfor har vi valt ut 6 av dessa
(Malmé, Lund, Goteborg, Kristianstad, Stockholm samt MittUniveristetet) for var under-
sOkning. Tack vare det sociala verktyget Facebook.se sa har vi haft majlighet att na
utanfor var egen trygghetszon och fatt kontakt med studenter som annars inte haft moj-
lighet att delta i understkningen.
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Fragestallning

Forskningen och fragorna vi har kring e-mail som strategiskt kommunikationsverktyg leder
oss fram till en tudelad fragestallning

1. Ar e-mail ett strategiskt kommunikationsverktyg som studenterna upplever fungerar
pa universitet i Sverige idag?

2. Forskning visar att e-mailkommunikation med forelasare kan hjalpa svaga studenter i
sina studier. Upplever svenska studenter att det korrekta anvandandet av e-mail som
strategiskt kommunikationsverktyg kan forbattra mdéjligheterna till bra eller battre re-
sultat?
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3.0 Disposition

Kapitel 1 — Inledning

E-mail ar ett kommunikationsverktyg som anvands mer och mer, inte bara i féretagsvarlden
utan ocksd pa skolor och universitet. Men nar ar e-mail det ratta verktyget och kan vi vara sa
sakra pa att vart budskap nar fram nar vi klickar p& skicka knappen? Under den har rubriken
ska vi forsoka faststalla de problem som finns med e-mailkommunikation och bristen pa defi-
nition av kommunikationen pa universitet i Sverige samt ge en bakgrund till hur problem for-
muleringen forfattades. Vi presenterar aven en tudelad fragestallning som vi hoppas ska ga
som en rod trad genom resterande text.

Kapitel 2 - Syfte

Hur kommer det sig att studenter valjer att anvanda sig av andra kanaler an e-mail nar vik-
tiga fragor med forelasare och handledare ska utvarderas. Eller ar det sa att e-mail idag ar
det givna kommunikationsverktyget? Och om vi enbart anvander oss av e-mail for fragor och
problemformuleringar, forlorar vi som studenter da en viktigt del av larandet? Vi vill med var
uppsats och undersokning férsoka lokalisera kdnslan och upplevelsen som tillkommer nér e-
mail anvands som kommunikationsmedel istallet for, eller som komplettering till, face- to —
face kommunikation.

Kapitel 3 - Disposition

Vi véljer att ha ett kapitel som dopts till disposition for att underlatta for lasaren. Meningen ar
att lasaren ska, genom att lasa dispositionen, kdnna att han eller hon har en forstaelse for
hur och varfor vi valt att definiera var fragestallning och syfte pa sa satt som det ar gjort.

Kapitel 4 — Teoretisk referensram

Med bakgrund till forskning gjord av bland annat Hassini, DAmbra et al, Jackson et al ,Mano
& Mesch och Lighfoot vill vi i detta kapitel forst och framst visa pa hur e-mail som strategiskt
kommunikationsverktyg kan komma att fungera och hur det, rent reellt fungerar pa skolor och
foretag idag. Studierna vi lutar oss mot ar alla gjorda de senaste 10 aren, aven om forfattar-
na till dessa ibland anvander sig av aldre kallor for att pavisa en teori. Det vi ser i tidigare
forskning kring e-mail anvandande &r att vi som individer ibland ar fér snabba med att skicka
ivag vart budskap samt att vi inte alltid reflekterar 6ver huruvida e-mail ar det basta kommu-
nikationsverktyget for amnet som diskuteras. Fordelarna med e-mail &r manga men svara att
komma at och vi kommer i detta kapitel ga in pa hur skillnaden mellan e-mail och face-to-
face kommunikation kan férvandla och férvranga samma budskap.

Kapitel 5 - Metod

Vi kommer har presentera de olika data insamlingssétt som vi valt att anvanda oss av samt
ge en forklaring till varfor och hur vi gjort pa detta satt. Vi kommer aven redovisa for hur in-
samlingen gatt tillvaga samt diskutera huruvida var insamlingsmetod var korrekt for var
undersokning och dess bredd. Var undersokning lutar sig mot tva former av fakta — dels tidi-
gare forskning samt var egen utférda undersokning. Valet att anvanda sig av dessa tvp i en
metodtriangulering foll sig naturligt da det ar sjalva upplevelsen av kommunikationen vi vill
forsoka forsta. Vi stéller i detta kapitel for — och nackdelarna med enkatundersokningar mot
varandra samt presenterar varfér och hur var fragestallning har uppkommit och hur vi ser pa
problemen som féljer med e-mail som strategiskt kommunikationsverktyg.
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Kapitel 6 — Analys

| kapitel 6 kommer vi, i ett forsok att na fram till en l16sning eller vidare forskningsfragor, jam-
fora och analysera bade den teoretiska biten av var undersokning samt den empiriska delen
med data vi sjalva samlat in. Att stéalla tidigare forskning mot var understékning kan ge oss
fordjupad kunskap och forstaelse, inte bara for hur e-mail fungerar enligt teorin men ocksa fa
en forstaelse for hur studenter upplever att kommunikationen med detta verktyg fungerar i
verkligheten.

Kapitel 7 - Diskussioner och slutsatser

Vi avslutar var uppsats med att diskutera kring fenomenet e-mail, upplevelsen av e-mail som
kommunikationsverktyg samt en forfragan om vidare forskning kring amnet. E-mail som
kommunikationsverktyg ar en relativt nytt fenomen och forskningen har tyvérr inte hangt
med. Vi hoppas na fram till konkreta forslag pa hur universiteten i Sverige kan forbattra upp-
levelsen av e-mail kommunikation med studenterna samt ge studenter de verktyg som be-
hovs for att forfatta ett bra, relevant och informationsrikt e-mail.
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4.0 Teori och tidigare forskning

4.1 tidigare forskning pa berérda omraden inom kommunikation

For att fa djupare och darmed bredare forstaelse for varfér kommunikationen
mellan forelasare och studenter inte upplevs fungera till fullo far vi anvanda oss av tva in-
gangsvagar till tidigare litteratur och kunskap. Dels maste vi se till tidigare forskning kring
intern kommunikation och dels se till hur studenter upplever att kommunikationen fungerar,
med hjalp av en enké&tundersokning.

Inledningsvis maste vi faststalla att den kommunikation som sker mellan student och forela-
sare ar intern kommunikation i den bemarkelsen att bada parterna ar involverade i samma
organisation. Att se kommunikation mellan student och féreldsare som intern ar en av de
utgangspunkter som vi har i var undersokning. Denna styrks bland annat i litteraturen men
ocksa av olika dokument om kommunikationspolicy pa svenska universitet, daribland MittU-
niversitetet. Sa har skriver de om den interna kommunikationen pa universitetet under rubri-
ken Kommunikationspolicy och Intern Kommunikation som uppdaterades den 26/1 2011

.. kommunikationen mellan kollegor och kommunikationen fran medarbetare och studenter
till ledningen lika viktig som kommunikationen fran ledningen ut i organisationen.”
(http://www.miun.se/sv/Anstalld/Regelverk/Kommunikationspolicy/)
samt
"Malgrupper for den interna kommunikationen ar:

Medarbetare

studenter
Eftersom kommunikation ar en process dar vi utbyter information med varandra blir medar-
betarna &ven aktorer i den interna kommunikationen.”
(http://www.miun.se/)

4.2 Intern, extern och intra personell kommunikation

| sin avhandling "Fran Policy till Praktik” fran 2008 berér forfattarna Andreas
Olsson och Goéran Roos latt vid hur Lunds Universitet, Campus Helsingborg, ser pa intern
och extern kommunikation idag (http://web.lund.se/). Forfattarna menar pa att de tva begrep-
pen, intern och extern kommunikation, borjar smélta in i varandra och plétsligt blir all kom-
munikation bade intern och extern — med baktanken att all kommunikation ska styrka synen
pa universitetet och dess institutioner (http://web.lund.se/)

Alla former av kommunikation, intern som extern, oavsiktlig som strategisk, ar
en process (Jansson 2009;15). Och for att klara av att specifikt peka pa en form av kommu-
nikationsprocess maste vi reda upp begreppen internt, externt samt intra personell (Jansson
2009;16ff). Den intra personella kommunikationen ar den som sker inom individen, det vill
saga tankar, funderingar och drommar (Jansson 2009;16). Intern kommunikation &r den
kommunikationsprocess som sker inom ett foretag, en organisation eller en grupp individer
som jobbar mot samma mal (Strategisk kommunikation, Falkheimer & Heide 2006).


http://web.lund.se/upload/130748/Fr%C3%A5n-policy-till-praktik-webb-2.pdf
http://web.lund.se/upload/130748/Fr%C3%A5n-policy-till-praktik-webb-2.pdf
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Extern kommunikation ar de former av kommunikation som sker utat — fran och
till individer och organisationer utanfér gruppen (Falkheimer & Heide 2006). Vi anser att
kommunikationen mellan student och forelasare & den samma som kommunikationen mel-
lan chef och anstélld, det vill sdga intern kommunikation (Falkheimer & Heide 2006).

Falkheimer och Heide tar i sin bok "Strategisk kommunikation” fran 2007 upp
problemen med den interna kommunikationen och forklarar att manga kommunikationsfors-
kare idag forkastar idén om en extern och en intern form av kommunikation (Falkheimer &
Heide 2006). Begreppen har borjat flyta ihop, precis som forskningen av Roos visat pa
(http://web.lund.se/). Det finns idag fortfarande universitet som har en kommunikationspolicy
dar intern och extern kommunikation ar delad, daribland Lund och Kristianstads universitet.
Ledorden for manga universitet, daribland Uppsala universitet, Stockholm universitet samt
Goteborgs universitet &r manga men de har ingen utskriven policy for extern och intern
kommunikation. De har istéllet styrdokument for hur kommunikationen i stort ska utféras mot
bade studenter och eventuella féretag som samarbetar med universiteten (se kallférteckning
for utskriven kalla)

Heide, Johansson & Simonsson tar i sin bok "Kommunikation och organisation”
fran 2008 upp nagra av de forvantningarna som lange funnits pa datormedierad kommunikat-
ion — férvantningar som langt ifran alltid infriats (Heide et al. 2008). Forvantningar pa battre
samarbete inom organisationer tack vare tekniken, samarbete och hogre effektivitet ar alla
synonymt med forbattringar (Heide et al. 2008). Detta visar pa att &ven nar personalen ar
utbildad inom kommunikationsfaltet kan kommunikationen, precis som Osmo Wiios forutsett,
fallera pa manga olika plan (Jansson 2009). Viktigt ar dock att se till huruvida den interna
kommunikation som sker mellan student och férelasare ar informativa eller delegerande — far
studenten enbart ren sokbar information eller finns det moment som &ven kan vidga studen-
tens synfalt och ge férdjupad kunskap? (Strid Jan, Intern kommunikation inom organisation-
er, foretag och myndigheter. 1999). Bristen pa e-mail policy kan ge en mangd olika tidsa-
spekter och svarsfrekvenser (Strid 1999) och kan pa sa satt leda till frustration och irritation
hos den som vantar pa ett eventuellt svar eller informationssokande kunskap — och som Strid
(1999) papekar sa ar effekterna av kommunikationsbristen svara att mata.

4.3 Forelasaren som en kélla till kunskap

Hassini (2004) diskuterar i sin avhandling hur studentens och lararens roll i det
samspel som bor ske fungerar under utbildningen. Studenten soker sig aktivt till skolan for att
fa kunskap och for att lara sig mer om amnen som berér och intresserar (Hassini 2004). Det
ar da lararens roll att se till att denna kunskap gar att f& — Hassini (2004) forklarar att lararen
ar en bro mellan studenten och den kunskap som soks. For att denna bro ska vara tillganglig
maste aven lararen och kommunikationen vara det (Hassini 2004 samt Heide et al. 2008).

Att vara denna bro kan ske pa olika sétt; face-to-face, forelasningar, utdelat
material, bocker samt video, email och anvandandet av webben (Hassini 2004). Att vara
denna bro till kunskap, eller medlare som andra forfattare gérna uttrycker sig, ar rollen som
larare och forelasare maste vara villiga att inta. (Laurillard 1993 genom Hassini 2004).
Hassini refererar till forskning gjorda av Smith el al (1999) som visar pa att studenter med
redan hoga betyg ofta inte paverkas namnbart av dalig kommunikation med forelasaren.
Dock sag Smith et al (1999) att studenter med lagre betyg ofta forbattrade sina resultat 6ver-


http://web.lund.se/upload/130748/Fr%C3%A5n-policy-till-praktik-webb-2.pdf
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lag pa kurserna nar kommunikationen med forelasarna var bra (Hassini 2004).

4.4 E-mall eller face-to-face?

| artikeln "The negative aspects of Email and Productivity: towards Quantificat-
ion” diskuterar forfattarna Dambra, Van Toorn och Dang (2007) hypotesen att e-mail och
systemet med att skicka e-mail till varandra istéllet for att anvanda sig av annan form av
kommunikation — till exempel telefonkontakt eller face-to-face kommunikation — gér foretag
och organisationer till forlorare i langden. Detta eftersom vi idag lagger ner mycket tid pa att
sortera och bearbeta e-mail som pa ett eller annat satt ar felaktiga. Forfattarna (Dambra et al
2007) backar upp detta pastaende genom att hanvisa till en undersokning av Frazee (1996).
Undersokningen visade pa att dver 65% av e-mailkommunikationen pa ett eller annat satt
misslyckades pa grund av dalig grammatik, brister pa innehallet samt bristen pa klarhet i
informationen. Vi maste alltsa enligt forfattarna forsta att vi inte alltid kan fa fram vart bud-
skap om vi inte aktivt valjer att gora detta tydligt, alltsa lagger ner tid och energi pa att formu-
lera budskapen i vara e-mail. Samtidigt betonar forfattarna att e-mail, ett fenomen som ur-
sprungligen enbart var designat for att skicka och ta emot korta meddelanden med informat-
ion, numer kan anvandas till nastan allt. Vi anvander e-mail i jobb, pa var fritid, for att skicka
dokument, musik, foto, som almanacka och kalender. E-mail &r ett kommunikationsverktyg
som pa manga satt forenklar livet for manga, men forfattarna fragar sig ocksd om vi inte har
for stor tilltro i mediet e-mail (Dambra et al 2007).

E-mail ar i manga fall en integrerad del av arbetet och det diskuteras i artikeln
av Dambra et al huruvida detta &ar positivt eller negativt. A ena sidan féresprékar forskare
avbrotten som e-mail kan skapa som en nédvandig del av arbetsprocessen medans andra
visar pa den stress som kan uppsta pa arbetet nar avbrott fran e-mail &r konstanta och
patrangande (Dambra et al 2007). Det forskare har sett ar att cirka 70% av de mottagna mai-
len &r bearbetade och katalogiserade inom 6 sekunder. Mottagaren har alltsa undersokt,
uppfattat och snabbt beslutat huruvida informationen i e-mailet &r relevant pa samma tid som
det tar for telefonen att ringa 3(!) signaler (Jackson et al 2003 genom Dambra et al 2007).
Samma undersokning visade ocksa att det tar 64 sekunder for mottagaren att komma tillbaka
till samma arbetstempo som denne hade innan avbrottet frAn e-mailet. Det blir d& alltsa svart
att havda att arbetet och resultatet paverkas mycket och under en langre tid av e-mail kom-
munikation (Dambra et al 2007). Fragan vi maste stélla oss ar hur lang tid samma process
tagit vid face-to-face kommunikation.

Undersokningen vi ror vid ovan ar utférd i USA och samma form av undersok-
ning har gjorts i England, men med helt andra resultat. Dar sag forskarna att det tog i snitt 5
minuter att hantera ett e-mail. Nar den beréaknade genomsnittliga mangden som nar stads-
anstallda i England landar pé cirka 39 stycken blir alltsd den totala genomsnittliga tiden som
anvands for hantering av e-mail 3 timmar per arbetsdag (Mano & Mesch 2010). Ar skillnaden
stor pa grund av hur vi valjer att hantera e-mail, och vad menar forskarna med "hantera”. Att
l&sa ett e-mail tar i snitt 5-10 sekunder (Dambra et al 2007) men att svara kan ta langre tid,
speciellt om det stélls fragor i det mottagna e-mailet som behéver sdkas upp. Eftersom olika
forskare och forfattare valjer att anvanda sig av olika former av begreppet "hantera” ar det
svart att stalla dessa jamsides for jamforelse. Eller handlar det helt enkelt om hur e-mailen ar
forfattade?

Lighfoot (2006) tar detta i berakning nar han i sin artikel stéller fragan om hu-
ruvida studenter "put more thought into e-mail communication with the instuctor then they
would put into verbal face-to-face communication with the instructor?” Fragan ar idag hogst
relevant da vi maste fraga oss om e-mail som kommunikationsverktyg hjalper eller stjalper
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studenternas resultat. Om vi som studenter lagger ner mer eller mindre tid pa att formulera
oss korrekt vid face-to-face kommunikation eller e-mailkommunikation kan vi komma att fa
olika nivaer av utttmmande svar vid olika tillfallen, &ven om karnan av frdgan ar densamma.

I den namnda undersékningen som utférts av Lighfoot svarade bara 30% av
studenterna att de la ner samma tanke i formuleringen vid anvandning av de tva olika kom-
munikationsverktygen och éver 60% svarade att de la ner mer eller mycket mer tid pa formu-
leringen av e-mail (28.8% respektive 33%). Lighfoot papekar att studenterna i undersokning-
en alla hade kunskap om internet och anvandandet av e-mail. Aven om studenterna, enligt
Lighfoot, verkar vara medvetna om hur de valjer att Iagga ner tid pa de olika kommunikat-
ionsverktygen, sa ar det viktigt att visa pa hur latt det blir missforstand i anvandandet av e-
mail ( Lighfoot 2006). Undersokningen av Lighfoot ar éver 5 ar gammal och helt riktad till
studenter som laser internetbaserade kurser (distans) pa universitetet dar han arbetar. Da
Lighfoot redan 2006 upptéacker en risk for feltolkningar i kommunikationen via e-mail, ibland
den enda kommunikationen mellan forelasare och student, sa kan vi frdga oss hur det ser ut
idag. De cirka 600 studenterna som svarade pa enkaten laste rimligtvis inte samma kurs
samtidigt men kan mycket val ha haft samma foreldsare. Hur kan férelasaren och universite-
ten garantera att alla studenter far uttommande svar pa sina fragor angaende studierna?
Eller &r det upp till séandaren (studenten) att ge mojligheterna for bra och relevanta svar i sin
formulering av fragor.

Det Lighfoot pekar pa ar alltsa att &ven om studenterna lagger ner mer eller
samma energi och tid pa att formulera sig i e-mail kan deras budskap och fragor tolkas pa ett
felaktigt satt. Lighfoot rekommenderar foreldsare att géra ett enkelt test for hela klassen eller
gruppen for att visa pa hur daligt formulerade e-mail kan stjélpa larandet — tyvarr kommer
Lighfoot inte med nagra konkreta forslag pa hur detta ska ske. Men samtidigt som detta sker
bor forelasaren ocksa vara lyhord for de studenter som av olika anledningar vill anvanda sig
av face-to-face (verbal) kommunikation istéllet for den elektroniska (Lighfoot 2006).

Precis som vi i var undersokning papekar sa skriver Lighfoot att undersokning-
en i sig ar svar att bedoma och analysera da det ar uppfattningen om kommunikation och
tidsatkomsten som undersoks (Lighfoot 2006) och undersokningen i sig inte &ar vetenskapligt
pa det sétt att tiden for kommunikationen verkligen métts vid de olika samtalen eller formule-
ringarna. Lighfoot betonar ocksa vikten av hans undersokning da

“failure to reconize potental communication problems inherent in the general
design of the courses could jeopardize the success of the entire web-based ed-
ucation program”
- upplevelsen ar alltsa, enligt Lighfoot, en grundsten for hur utbildningar via web och e-mail
kan utvecklas och fortsétta existera (Lighfoot 2006).

“Lyckad kommunikation beror bland annat pa formagan att forutse felkommuni-
kation” (Lighfoot 2006, var 6versattning)

4.5 Fordelar och nackdelar med e-mail som strategiskt kommu-
nikationsverktyg

Wang et al (2009) beskriver i sin artikel "Visual e-mail authentication and identi-
fication services; An investigation of the effects om e-mail use” mottagandet av ett e-mail pa
foljande vis. Du far ett mail och gor ett val — radera mailet utan att lasa det (kasta det) eller
Oppna mailet. Om du véljer det senare uppkommer en mangd konsekvenser. Det basta sce-



Marizela Snall Cecilia Hermansson

nariot ar att mailet innehaller viktig och for dig relevant information och att du laser mailet,
tolkar innehallet och besvarar utefter det. Det aktiva val du som mottagare gor beslutar alltsa
vikten av det sénda meddelandet (Wang et al 2009). Som mottagare har vi enorm makt dver
budskapet — men vem kan avgora vad som ar viktigt for nagon annan — i det har fallet sénda-
ren? Problemet har ar, enligt Dambra et al (2007) , att det manga ganger anvands fel medier
for det tankta budskapet. Anvandandet av e-mail ar allts& inte universellt och alltid givet,
aven om det, nar det anvands pa ratt satt, ar vinnande.

For att visa att ett e-mail och dess innehall &r viktigt och relevant for avsanda-
ren kan han eller hon géra som Hassini (2004), som s manga andra forskare papekar, an-
vanda sig av god e-mailetikett (Hassini 2004 samt Thomas et al. 2011) - det vill s&ga att foru-
tom att alltid skriva ut namn, kursnamn och uppgiftsnummer dven halla mailet kort och kon-
cist — information overload kan latt ske inom e-mail da vi som forfattare ar benagna att skriva
ut all information som vi tror mottagaren behdver (Hassini 2004). Genom att skriva ut kon-
taktuppgifter samt undvika att skriva med stora bokstaver som ar svarare att lasa an sma
(Hassini 2004, Hjalmarsson & Guldbrand 2009) forenklas lasupplevelsen for mottagaren. Det
tar i snitt 10 % langre tid att lasa ett meddelande skrivet i enbart versaler an ett identiskt
meddelande skrivet med gemener (Hjalmarsson & Guldbrand 2009 samt Thomas et al.
2011). Dessa sma atgarder gor att sandaren inte behover lagga ner allt for mycket tid pa att
forfatta sitt e-mail och mottagaren inte behover lagga allt for mycket tid pa att lasa och tolka
budskapet (Hassini 2004 samt Thomas et al. 2011). Retorik forskningen visar pa att vi tolkar
ett face-to-face utfort budskap pa foljande satt; 90% ar kroppssprak, 8% ar tonlage pa rosten
och de sista 2 % - budskapet i sig — ar det enda som mottagaren kan uppfatta vid e-mail
kommunikation. D& ar det kanske mer logiskt att budskapet misstolkas an att det nar fram
felfritt varje gang (Lighfoot 2006)

| sin bok "Datakommunikation i praktiken” spar forfattaren Kent Mayer att vi i
framtiden i annu storre utstréackning kommer kommunicera via e-mail (2003 samt Lightfoot
2006). Det kan darfor tyckas relevant att forska mer kring amnet anvandandet av e-mail pa
skolor och universitet. Men varfor insisterar vi pa att anvanda oss av e-mail som kommuni-
kationsverktyg om vi sallan eller aldrig far de svar vi behéver inom den tidsram vi sjélva satt
upp?

Thomas et al. (2011), Strid (1999) samt Lightfoot (2006) pekar pa att e-mail ar smidigt att
anvanda dels for att séndare och mottagare inte behtver vara p4 samma stalle pa samma
tidpunkt for att kommunikationen ska kunna &ga rum (Thomas et al. 2006, Lightfoot 2011
samt Strid 1999).

Forfattarna pekar aven pa det smidiga i att ha kommunikationen sparad och
nedskriven om det skulle uppsta konflikter i huruvida korrekt information har skickats och
mottagits (Thomas et al. 2011 samt Lightfoot 2006) nagot som manga studenter och forela-
sare kan dra stor nytta av. Mojligheten att ge raka svar, konkreta exempel och veta att dessa
inte kan komma att férvrangas av minne, asikter eller state-of-mind vid face-to-face kommu-
nikation. Bade student och forelasare kan ga tillbaka och se till var och hur en eventuell
kommunikativ missuppfattning gjorts om konversationen finns sparad, inte enbart i de paver-
kades minnen. Thomas et al (2006) skriver ocksa om hur var e-mail idag inte bara servar
som kommunikationsverktyg, utan ocksa som en mapp for att forvara och spara viktig in-
formation som mottagits (Thomas et al. 2006)

Nar vi som mottagare far ett e-mail kan vi alltsa kategorisera detta. Genom att
gora detta far vi bade en positiv och en negativ aspekt av mottagandet. Vi kan a ena sidan
latt hitta det berdrda e-mailet med informationen latt men vi ar daremot benagna att inte ta till
oss informationen ordentligt nar vi valjer att direkt ta bort e-mailet fran var inkorg och ini en
specifik katalog/kategori ((Dambra et al 2007). Sa en del av hur vi mottar information ar
alltsa direkt relaterad till hur vi valjer att hantera e-mailen vi far. Dessutom kan manga kata-
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loger skapa forvirring och manga glommer bort syftet och innehallet i séllan anvéanda katalo-
ger efter en tid (Whittaker & Sidner 1996 genom Dambra et al 2007).

Smith, Whiteley & Smith (1999) har i sin artikel dessutom listat en av férdelarna
med e-mail system som ser huruvida mottagaren éppnat det e-mail som skickats. Pa sa satt
kan sandaren se att informationen mottagits — dock kan han eller hon inte se om budskapet
har blivit Iast eller korrekt tolkat (Smith et al. 1999). Dessutom papekar bade Krug (2000) och
Gardenfors (2010) att vi som méanniskor inte laser mottagna meddelanden, vi scannar dem
och tolkar. Sandarens budskap maste alltsa vara kort, koncist och lattlast — samt ha minimalt
med utrymme for feltolkningar (Strid 1999). Aven om e-mail ursprungligen var avsett for just
detta, korta och koncisa meddelanden som skulle kunna fardas dver stora avstand, sa an-
vands den idag aven som kalla till paAminnelser, langre kommunikation och icke formell
kommunikation (Thomas et al. 2006). Vilket i sin tur kanske leder till problem med e-mail och
information overload for bade séandare och mottagare.

Nar vi forfattar ett e-mail, privat eller pa arbetet, finns det enligt Lighfoot en del
vi maste ta i berakningen. E-mail ska inte ses som en kombination av det skrivna (brev) ordet
och det verbala — e-mail ar i sin form helt unik. Som séndare kan vi aldrig veta hur eller nar
hela eller delar av vart sénda budskap anvands igen, och av vem. Mgjligheterna med e-mail,
att vidarebefordra, klippa ut delar av texten for att klistra in i andra meddelanden, kan fa vart
budskap att saga nagot helt annat ar vad vi ursprungligen tankte. Lighfoot (2006) namner
vikten av att vara medveten om detta precis som att vara medveten om att vara skickade
meddelanden kan sparas pa oandligt manga stéllen, i oandligt lang tid (Lighfoot 2006). Ef-
tersom det ar sa latt att idag skicka ett e-mail bor vi darfor, enligt bland annat Lighfoot, tanka
efter innan vi klickar pa skicka knappen. Vad vill jag saga, hur sager jag detta, vem &ar min
mottagare, kan detta mail med denna information skada mig eller nagon annan, kan jag sta
for innehallet i detta mail?

Genom att stélla oss fragor som dessa kan vi undvika begreppet "fingrarna ar
snabbare &n hjarnan”, ett fenomen som lyfts upp av Festa redan 2001 (Lighfoot 2006). Fe-
nomenet beskriver hur vi, i var iver att fa ivag vara tankar och asikter, inte alltid begrundar
konsekvenserna av vart handlande. Och néar det ar elektroniska dokument sasom e-mail som
skickas ivag i all hast — da kan det bli svart att bortforklarar eventuella kanslomassiga utbrott.
Vara e-mail kan som sagt sparas i all evighet.

11
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5.0 Metod

Vi har anvant oss av en induktiv metod da var uppsats inte enbart bygger pa tidigare teorier
utan framst pa upplevelser och erfarenheter och darmed inte gar att definiera till vetenskap-
liga resultat. | detta avsnitt vill vi visa pa varfor vi anvant oss av den valda metoden och hur vi
befaster denna med var teoretiska del. Bristen pa tryckt litteratur i amnet gor oss beroende
av elektroniska kallor som uppdateras kontinuerligt i takt med nya forskningsron.

5.1 Val av utfragnings metod och data insamling

| var stravan att na sa manga studenter i Sverige som mgjligt under en kort pe-
riod ansag vi att anvandandet av en enkatundersokning via internet skulle bli det smidigaste
och mest kostnadseffektiva verktyget vi kunde anvanda oss av. Fragan om hur kommunikat-
ionen kan forbattras och eventuellt I6sa problem ar forskning som vi inte ror vid med var
egen enkatundersokning utan vi ser enbart pa problemet ur tidigare publicerad forskning.

I var analys har vi forsokt att anvanda bade kvantitativ metod, det vill sdga an-
vandandet av insamlat empiriskt material som sammanstéalls med statistik samt kvalitativ
metod da var enkat forsoker hitta kanslan och uppfattningen av hur e-mailkommunikationen
fungerar. Tillsammans med sekundarkallor (litteratur och artiklar) vill vi lyfta fram bade pro-
blemet i sig samt hur detta paverkar, rent kanslomassigt. Studenterna i undersskningen fick
tilldelat sig en lank via e-mail. Lanken gick till enkat.se dar var enkéat fanns upplagd. Studen-
terna fick denna lank via e-mail via sociala medier sdsom facebook.se.

Facebook ar ett socialt natverk dar du som individ kan bli van med manniskor
fran hela varlden, leta upp gamla klasskamrater eller arbetskamrater. Facebook anvands
éver hela varlden och har flera miljoner anvandare. Da vi bada ar medlemmar i detta sociala
natverk och har manga bekanta fran andra universitet i Sverige knutna till oss via detta nat-
verk kandes det som en smidig och effektiv vag for att na ut till manga under kort tid. Dock
kan denna undersokning inte ses som representativ for hela Sverige. De valda universiteten
har alla distanskurser och kan darmed ha storre erfarenhet av hanterandet av e-mail. Samti-
digt ar alla tillfragade studenter frivilliga att svara. Darfor maste vi fraga oss huruvida even-
tuella relationer till oss som forfattare spelar in i svarsfrekvensen och stélla oss kritiska mot
denna.

Enkéat.se ar en gratis tjanst dar vem som helst kan forfatta en enkat med olika
svarsalternativ som sedan presenteras som statistik. Svaren &r anonyma precis som vid en
vanlig enkatundersokning och enkéter &r enbart giltig under en av forfattaren bestdmd tids-
period. Genom att anvanda oss av de svar vi far in genom var enkatundersokning samt den
tidigare forskningen som presenterats hoppas vi hitta en forklaring pa anvandandet av e-mail
och problemen som kan uppsta med e-mail som strategiskt kommunikationsverktyg inom
Sveriges universitet.
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5.2 For- och nackdelar med enkatundersokningar

Att anvanda sig av enkater (surveyundersokning) ar den vanligaste formen att
samla in information och data till en undersokning. Med en enkét far respondenterna mer tid
pa sig att svara pa fragor an vid en intervju, det &r oftast slutna fragor och utformningen ar
latt att forsta och lasa. For att undvika enkattrotthet ska man utforma korta och enkla fragor
men aven sa utforliga att de visar pa att de stodjer forskningen. (Bryman Alan. Samhallsve-
tenskapliga metoder 2001;146).

Trost (2007) inleder sin bok om enkatundersokningar med att papeka att det
ibland inte ar vad:et som ar grunden till frigorna - alltsa att det finns en klar fragestallning
och ett klart syfte med fragorna - utan det i manga fall enbart gors enkatundersokningar for
att det ska goras (Trost 2007;15, Bryman 2001;150f). Detta &r enligt Trost (2007) oroande
och darmed nagot alla forskare starkt bor undvika. Nar vi faststallt problemformuleringen for
var undersokning framkom det snart att det lattaste sattet att nd s& manga studenter som
mojligt, och darmed fa in mycket data att analysera och jobba med, var via enkatundersok-
ningar.

Anvandandet av enkat.se mojliggjorde dessutom att vi kunde fa kontakt med
studenter som annars latt hamnat utanfor urvalet (Trost 2007;29) av fel anledningar som
sjukdom eller kommunikationsbrist om vi valt att géra undersokningen fysiskt pa universite-
tet.

Ursprungligen vill vi enbart se till hur kommunikationen inom Campus Helsing-
borg upplevdes av studenter, framst kommunikationsstudenter. Vi blev ombedda att fundera
pa hur narheten till undersdkningen kunde paverka var analys och fick sedan radet att utoka
var omkrets av studenter. Radet vi fick var att se till hur Lunds Universitets studenter, kanske
inom en avdelning som inte var direkt knuten till oss sjélva, sag pa e-mail kommunikationen
inom universitetet. Aven har varnades vi dock for narheten till oss sjalva. Vi ville allts ur-
sprungligen anvanda oss alltsa av vad Trost kallas slumpmassiga urval (Trost 2007;34f) men
inom ett bekvamlighetsurval (Trost 2007;31) da vi tankte anvanda oss av andra universitets-
anstallda for att fa fram ett stort antal studenter att skicka enkaten till.

Valet att forsoka na Lunds studenter visade sig vara tidsmassigt katastrofalt.
Innan vi insag att detta inte skulle kunna ske, pa grund av nekande svar fran representanter
fran Universitetet, hade vi forlorat 3 veckor i vantan. Vi bad enbart om hjalp att na studenter-
na, deras studentmail, inte att universitetet skulle géra nagon form av insatts for att fa stu-
denterna att svara, alltsa minimalt med arbete och tid for de anstallda pa universitetet. Trots
detta blev vi nekade hjalp.

Anvandandet av studentmail kan ses som risktagande da manga studerande
redan innan skolstart har en personlig e-mail som de anvander dagligen. Dock gar det att via
studentmailen pa Lunds universitet, samt manga andra universitetsmail, fa all e-mail som
kommer till den tilldelade adressen till en egen vald e-mail som studenten kontinuerligt ser
over. Vi hoppades darmed pa att de slumpmassigt utvalda individerna var nagra av de som
gjort just detta.

N&r samarbetet med Lunds Universitet fallerade sokte vi oss genast till andra
stora Universitet i Sverige. Tillvigagangssattet var detsamma som vid forsta forsoket med
Lunds universitet, det vill sdga mail och samtal till kansli. | vara samtal beskrev vi var enkat,
var tanke kring undersokningen samt att resultatet sjalvklart skulle vara anonymt. Vi ville
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alltsa inte peka ut enskilda universitet eller avdelningar. Samtidigt erbjod vi universiteten en
kopia av var uppsats nar denna var klar.

Via representanter pa olika universiteten fick vi tyvarr veta att listor med e-mail
adresser till studenter inte kunde delas med oss, utan blev ombedda att ordna detta sjalv. Vi
funderade pa hur detta skulle ske men fick inte mer hjalp av universiteten. Vi stéallde oss fra-
gande till huruvida det var karnan av var undersokning som var det som stoppade oss. Om
ett problem lyfts upp vill folk manga ganger aven se en loésning pa problemet. Om en I6sning
inte gar att tillampa — vill universiteten kanske inte bli medvetna om problemet?

Tyvarr insag vi att var kommunikation med universiteten inte var eller skulle bli
helt tillfredsstallande och nar tiden for var undersokning borjade ta slut sa gjorde vi ett aktivt
val att anvanda oss av andra metoder for att fa in svaren vi behovde.

5.2.1 Valet av facebook.se

Det sociala natverket facebook.se gav oss majlighet att nA manga studenter
runt om i Sverige pa relativt enkla satt. Genom att anvanda oss av redan etablerade kontak-
ter pa olika universitet(daribland Lund, Kristianstad, Malmo, Goteborg) fick vi pa kort tid ut
var enkat(lank) till ett stort antal studenter. Med detta i atanke ar respondenterna alltsa helt
anonyma aven for oss som forfattare. Vi kan be vara kontakter att maila oss namnen pa de
som fatt sig lanken tilldelad men eftersom vi lovat anonymitet gor vi inte detta. Vi valde aven
att lagga ut vart brev och lanken till var enkat pa facebooksidor for Lunds universitet, Kristi-
anstads hogskola, Malmd hdgskola samt Goteborgs universitet. Vi kan dock se att detta inte
gjorde nagon skillnad i resultatet da vi inte fick in fler svar efter att lanken postats pa de olika
sidorna.

| det inledande brev (Bryman 2001;150f) som alla tillfragade fick ta del av berat-
tade vi kort om vad vi ville undersodka och varfor just detta var intressant for oss. For att ga-
rantera att detta inledande brev inte forsvann pa vagen sa var den en del av enkaten — alltsa
fast i den lank som skickades ut tillsammans med en kopia av brevet.

| detta brev berattade vi att vi ar studerande vid Campus Helsingborg, Lunds
universitet, och att resultatet skulle vara en del av den grund som var analys skulle baseras
pa. Detta for att forst och framst skapa fortroende for oss och var enkat och pa sa satt ge
respondenterna en positiv bild av oss som forfattare av enkaten (Trost 2007;46).

"Syftet med denna enkétundersbkning ér att se till hur du som student pa Ditt
universitet upplever att e-mail kommunikationen med dina forelasare pa universitetet funge-
rar, bade forr och nu. Tank pa att det enbart ar e-mail kommunikationen mellan forelasare
och student vi undersoker — alltsa ar information som du som student inhamtat via de interna
sidorna, kursbiblioteket eller face-to- face kommunikation med féreldsaren inte relevant for
var undersokning - om inte detta specifikt namns i fragan. Fragorna ar utformade sa att du
som student enbart valjer ett svarsalternativ per fraga. Skulle du kédnna osakerhet infor en
fraga sa skriv garna detta. Tank pa att svara utifran dina egna och personliga erfarenheter -
du ska alltsa inte ta med dina kamraters erfarenheter i dina svar.”

Trost (2007) papekar att det ar en svar balansgang med hur lang tid respon-
denterna ska fa pa sig att svara (Trost 2007;46) dA manga paminnelser skapar irritation men
ingen alls kan ses som nonchalant. Vi valde tre dagar da vi snabbt ville ha in vara svar och
fortsatta var undersokning. Enkaten skickades ut pa en mandag, paminnelsen pa onsdagen
och enkéten stangdes ner pa fredagen. Pa detta sétt hade vi kontroll Gver tiden pa ett valdigt

14



Marizela Snall Cecilia Hermansson

bra satt. Att satta deadline for att fa in svaren var svart men gav oss ocksa gott om tid att
analysera svaren och pa sa satt kanske fa djupare forstaelse for de svar vi fatt in. Vi gav inte
respondenterna ett slutdatum for enkaten nar den skickades ut utan valde istéllet att efter tre
dagar skicka ut en paminnelse till alla tillfragade.

5.2.2 Varfor internet istéllet for personliga méten?

Viljan att na alla studenter via personliga méten visade sig i en kostnadskalkyl
snabbt inte vara kostnadseffektiv. Kostnadskalkylen vi gjorde infor vart arbete visade att var
enkatundersdkning blev genom anvandandet av enkéat.se billigare an om vi anvant oss av
traditionella vagar som pappersenkéter. Detta berdknas genom bade kostnad for papper och
resor som vi behdovt ta till Helsingborg, Lund samt andra berérda universitet runt om i Sverige
(Lund, Kristianstad, Malmo, Goteborg).

Vi gjorde aven en kalkyl pa kostnader kring hur en utskickad pappersenkat
som skulle behéva komma med ett frankerat kuvert skulle kosta oss. Anvandandet av en-
kat.se gjorde att vi kunde undvika dessa kostnader och da tjansten enkéat.se ar gratis blev
var kostnad for enkatundersokningen noll kronor och dessutom sparad tid i form av resor. Vi
k&nde aven att anvandandet av e-mail gjorde att respondenterna sjalv fick mdjlighet att valja
nar och var de skulle besvara var enkat. Genom att slippa svara pa en enkat om universitetet
pa just universitetets mark kan respondenterna kanske gett mer arliga svar (Trost 2007;48f).
Det ar aven vart att namna att anvandandet av enkat via internet inte hade gjorts om vi inte
trodde att vara respondenter hade nagon form av kunskap om hur internet och e-mail funge-
rar i vardagen.

5.3 Urval

Anvéandandet av enkatundersokningar online (webbsurvey) ar en relativt ny fo-
reteelse som anvands flitigt (Bryman 2008;598). Bryman delar upp undersdkningen i tva la-
ger; undersokningar som administreras via e-mail (e-postsurvey) och de som administreras
via webben (webbsurvey). Vi har valt att anvanda oss av den senare. Detta innebar att vi inte
skickar ut en enkat till respondenterna, utan pekar dem till en hemsida dar undersdkningen
ligger. Detta menar Bryman (2008) anvéands oftast for att "studera stora grupper av anvan-
dare” i motsatts till e-postsurvey som nar "mindre och mer homogena anvédndargrupper on-
line” (Bryman 2008;598).

Vi skickade ut lanken till var enkatundersokning till sammanlagt 70 studen-
ter pa olika universitet i Sverige (bland annat Lund, Kristianstad, Malmo och Géteborg) under
vecka 18 2011 via Facebook. Av dessa 70 svarade 50 vilket gav ett bortfall pa cirka 30 %.
Da enkaten var anonym kunde vi inte se namn, men vi kunde se hur manga som svarade da
dessa blev siffror. Att vi valde just 70 stycken handlade bland annat om att enkéat.se for till-
fallet har en respondent kvot pa max 75 stycken, men detta var inte en faktor vi valde att
fokusera pa.

Inom vart kontaktnat pa hade vi tillgang till cirka 70 individer som vi kunde na
via det utvalda kommunikationsforumet - facebook. Vi bad dessutom de tillfrdgade som fatt
enkaten att skicka vidare lanken och vart brev till studenter i deras respektive klass. Pa sa
satt fick vi in fler svar men fran samma universitet som vi tidigare valt ut (Lund, Kristianstad,
Malmd, Goteborg med flera). Samtidigt gav det oss majlighet att, ater igen, na studenter vi
som annars inte haft maojlighet att delta.
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For att lyckas gora ett objektivt urval (Bryman 2001;101ff) gjorde vi som sagt
allt i var makt for att se till att svaren var totalt anonyma trots att vi var medvetna om vilka
som fatt sig enkaten tilldelade. Darfor var kon, alder, stad och universitet inget vi valde att
fraga efter. Detta gor att vi ser pa statistiken som statistik och inte vinklade tankar av olika
individer.

Vi ville konsekvent minska risken for igenkannande fran var sida samt ha moj-
ligheten att lova anonymitet. Detta var dessutom en av de delar som vi valde att lyfta fram
nar vi inledningsvis sokte efter universitet att samarbeta med. Samtidigt ville vi undvika dis-
kussionen om huruvida kon och alder spelar in pa hur vi uppfattar e-mail kommunikationen
pa vara valda universitet. Genusaspekten skulle gjort undersékningen allt for stor aven om vi
nu kanner att den vore valdigt intressant att vidare undersoka.

Urvalet vi gjorde var ett sa kallat obundet slumpmassigt urval (Bryman
2001;104f, Gronmo 2006;99 benamner det enkelt slumpurval) som vi anvande oss av for att
fa storsta mojliga bredd och objektivitet fran var sida. Att utifran de insamlade svaren och
berérda universitet (Lund, Kristianstad, Malmo, Goéteborg samt Handelshégskolan i Stock-
holm och Norrtélje) valja vilka enkater som vi valde att analysera skulle gora all var forskning
ointressant och partisk. Aven om vi var bundna till facebook.se i den benamning att studen-
terna pa ett eller annat satt ar i kontakt med forumet (antingen med en egen profil eller med
en van som har en profil inlagd) sa har vi ingen kontroll pa vem eller vilka som besvarat en-
katen. Vi var bundna att anvanda facebook.se inledningsvis men sen kan var enkat(lank) akt
en bit via vanlig e-mail. Vi gjorde alltsa ett urval som sedan gav majligheten till delvis slump-
massigt urval.

Tack vare att vi breddade var enkatundersokning till hela Sverige undvek vi
problemet med eventuella partiska och tidigare forutfattade meningar fran oss som forskare
(Bryman 2001; 100). Dock ska det namnas att var undersokning var pa svenska och vi pa sa
satt kan ha missat viktiga studenter fran andra lander med en eventuell annan syn pa kom-
munikation (Bryman 2001;101) samt studenter med syn svarigheter eller andra handikapp
som hindrar dem fran att vara aktiva pa internet och som under sin tid pa universitetet far
information och kurslitteratur tilldelat sig pa annat @n det klassiska satt som vi forskar kring.

Nar den angivna tiden for enkatundersokningen gatt ut (efter fem dagar) fick vi,
via enkat.se, all data i form av statistik. Vi kunde se hur och nar respondenterna svarat, valja
vilken form vi ville se resultatet i samt se till sambandet mellan svaren.

Valet av de ndmnda universiteten (Lund, Kristianstad, Malmo, Géteborg med
flera) foll pa att de &r stora, har olika former av utbildningar, institutioner samt att redan eta-
blerade kontakter var skriva pa dessa universitet vid tiden for var undersokning. Da vi stott
pa problem med andra universitet nar vi gatt via institutionerna for att na studenterna valde vi
nu att mota dem direkt med hjalp av facebook.

Bryman (2008) listar en del problem med urval nar undersoékningen sker via
webben. Faktorer som mojligheten att ha mer an en e-mail adress, tillgang till en eller flera
datorer, att internetanvandarna utgér ett skevt urval av befolkningen (som dessutom tenderar
att ha hogre utbildning) gor att undersokningar online ar svara att kalla representativa (Bry-
man 2008;603). Bryman ar dock snabb med att ndmna att dessa faktorer inte ska avskréacka
fran anvandandet av undersokningar via webb eller e-mail. Bryman papekar dessutom att
manga av dagens tjansteman (och studenter) har tillgang till datorer och mdjligheten att vara
online dagligen (Bryman 2008;603). Detta gor att urvalet foér en undersokning i princip kan
ske pa samma satt som infér en "vanlig” undersékning (2008;603).
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5.4 Bortfallsanalys och metodtriangulering

Det stdrsta problemet som Bryman (2008) ser med just undersékningar online
ar bortfallet som sker. Detta bortfall far man som sandare rakna med aven vid vanliga under-
soOkningar via brev, aven om bortfallet minskar nar undersoékningen sker "pa plats”, alltsa nar
respondenten far undersokningen i handen och tillbeds besvara fragorna direkt (Bryman
2008;604f). En av anledningarna till bortfallet vid undersokningar online &r ett 6kat motstand
till ovalkomna eller oonskade e-mail. Ett enkelt satt att undvika bortfall pa grund av detta ar
att kontakta de tankta respondenterna innan undersokningen skickas ut samt att skicka en
uppfdljning till de respondenter som inte &nnu besvarat enkéten eller undersékningen (Bry-
man 2008;604).

En faktor som ocksa visat sig minska bortfallet ar att inledningsvis beskriva for
respondenten hur undersokningen kommer att ske samt under undersokningens gang visa
hur langt det ar kvar pa undersokningen, till exempel visa i form av procent hur langt fram
undersokningen har kommit (23% klart) eller att vid varje fraga skriva vilket nummer fragan
har av det totala antalet fragor (1/11)

Bortfall kan ocksa ske pa grund av manga andra saker, Gronmo (2006) nam-
ner tre; respondentens vilja att svara som kan vid ovilja att svara leda till bade bortfall men
ocksa oseriosa eller medvetet felaktiga svar (Gronmo 2006;184, Bryman 2001;101f). Re-
spondentens formaga att svara kan leda till bortfall men ocksa felaktiga svar om responden-
ten inte &r insatt i fragan och syftet med fragorna som stalls (Gronmo 2006;184). Forstar re-
spondenten fragorna ar kanske en fraga alla bor stalla sig innan en enkat skickas ut. Fragor
som respondenten inte har forstaelse for eller kan tolka leder latt till bortfall och felaktiga svar
(Grénmo 2006;185). Vi hoppas att det bortfall som uppstatt inte ar en reflektion av vara fra-
gor eller vart syfte utan att de respondenter som inte svarat inte gjort detta pa grund av for-
magan att svara. Det vi sag i statistiken som enkat.se kunde ge oss var att respondenterna
var som mest aktiva samma dag som var paminnelse skickades ut. Denna dag svarade 6ver
35 respondenter pa enkaten.

Svarsprocenten (Gronmo; 2006;183f) ligger i detta fall pa 71,4 % - vilket enligt
Gronmo (2006;184) kan ses som klart godtagbart. Bortfallsanalysen blir pa grund av den
anonyma enkaten svar, men det vi ser ar att av 70 tillfragade sa besvarade 50 respondenter
enkéten inom utsatt tid. Vi kan dock inte se vem eller vilka som svarat och kan darmed inte
gora en djupgaende bortfallsanalys. Det vi kan se till &r att de respondenter som svarade
gjorde detta inom tre dygn — det var bara ett fatal (fyra stycken) som svarade under de sista
tva dygnen (torsdag och fredag). Vi hade nog fatt se en annan form av svarsfrekvens om vi
inte pa ett eller annat satt var i samma natverk som respondenterna.

Vi valde att anvanda oss av en kvantitativ och kvalitativ (det vill saga anvan-
dandet av insamlat empiriskt material som sammanstalls med statistisk samt kvalitativ var
enkéat som forsoker hitta kéanslan och uppfattningen av hur e-mail kommunikationen fungerar)
forskning for att soka de svar vi vill nd. Med kvantitativ forskning menar vi att vi vill uppna en
studie med hjalp av enkéter for att kunna styrka var forskningsfraga. Vi har beslutat oss for
att ge enkater till studenter pa termin 1-7 pa olika universitet runt om i Sverige, sammanlagt
70 studenter. Av dessa fick vi in 50 svar, alltsa var bortfallsprocenten pa cirka 30 % (Gronmo
2006;183, Bryman 2001;112f samt 148ff).

5.5 Val av fragor till enkatundersokningen
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| var enkat vill vi se till en sak, hur paverkar anvandandet av e-mail som kom-
munikationsverktyg relationen mellan studenter och férelasare. Det finns en oandlig mangd
variabler i den fragan och vi forsokte darmed f& med dessa variabler i enkatens fragor
(Grénmo 2006;168, Bryman 2001;157). Med detta i atanke insag vi snabbt att med 6ppna
fragor och darmed 6ppna svar (Grénmo 2006;168ff) skulle den insamlade data bli svar att
jamfora och darmed analysera. Vi valde darfor att anvanda oss av slutna fragor med svarsal-
ternativen redan givna (Bryman 2001;159ff).

Fordelen med slutna fragor och anvandandet av enkat.se ar att svaren latt kan
omvandlas till statistik och darmed granskas och analyseras. Nackdelen &r de svarsalternativ
som ges latt kan tolkas som ledande (Gronmo 2006;169, Bryman 2001;148), svarigheter att
formulera svarsalternativ (Grénmo 2006;170, Bryman 2001;147f) samt forlusten av spontana
svar och fragor till oss som staller fragorna.

Var enkat utformades pa det satt att den inledande delen av enkaten hade gra-
derande svarsalternativ. Svarsalternativen var graderade ett till sju dar ett representerade
"stammer absolut inte” och sju "stammer absolut”. Valet av sju grader av svar dar enbart den
hogsta och lagsta graderingen var benamnd med en kansla eller pastaende gjorde att re-
spondenterna (forhoppningsvis) inte kande sig styrda av vara valda svarsalternativ utan
kunde se till hur de, pa en skala, kande infor det givna pastaendet. Valet av sju svarsalterna-
tiv, det vill saga ett udda antal svarsalternativ, gjordes da det finns ett neutralt alternativ att
utga ifran som respondent. Vid osédkerhet eller en neutral kansla infor det givna pastaendet
kunde respondenten svara fyra (mitten av skalan). Skalor pa fem eller sju svarsalternativ
fungerar bast enligt Rolf Molich, forfattare till "Webbdesign med fokus pa anvandbarhet” fran
2002 (2002;196) som pekar pa att det faktiskt ar en vanforestallning att man pa detta satt
inte "tvingar” respondenten att ta ett beslut, som vid en skala med fyra eller sex svarsalterna-
tiv (Molich 2002;196).

Andra delen av enkaten gav respondenterna chansen att svara mellan stammer
och stammer inte. Vi gav dem korta och koncisa pastaenden som vi ville fa svar pa. Under
denna delen fanns det bland annat fragor om hur sjalva mjukvaran — e-mail systemet i sig —
fungerar for respondenterna. Vi hade aven fragor rérande hur studenterna sag pa kommuni-
kationen inom institutionen i dagslaget. Aven har fick de vélja mellan stammer och stammer
inte.

Under den tredje delen av var enkat valde vi lite djupare fragor med fler alterna-
tiv for respondenten. Fragorna var tudelade — den forsta rorde hur nagot ter sig idag och den
andra delen om hur respondenten skulle vilja att kommunikationen sker. Detta gav 0ss moj-
lighet att se om forandring i sig ar nagot att strava efter eller om studenterna i Sverige idag ar
relativt néjda med den kommunikationsform som de har.

Vi gav respondenterna chansen att komma med egna alternativ under den fjarde delen av
var enkat. Vi fraigade om e-mail som kommunikationsverktyg var det valda vid olika situat-
ioner eller om respondenterna ville anvanda sig av ndgot annat. Nar de svarade ja bad vi om
alternativ till de redan givna svaren.

Slutligen ville vi ocksa se till hur ofta respondenterna upplever att de far svar pa de mail de
skickar till sina forelasare.
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5.6 Anvandandet av enkét.se och var pilotstudie

Tre veckor innan var enkatundersokning agde rum gjordes det en sa kallad pi-
lotstudie (Bryman 2001;170f) i syfte att se om hemsidan enkat.nu uppfyllde de krav som
stalldes av oss. Enkéaten skickades till 20 studenter pa Campus Helsingborg och vi bad dem
rapportera eventuella fel eller oklarheter. Resultatet var positivt och den respons som kom in
hjalpte att forbattra den slutgiltiga enkaten som gick ut till vara respondenter via facebook.se.

Svarsprocenten pa denna endagsenkat var 50 % - tio studenter svarade inom
ett dygn (den tidsperiod vi valde att ha enkaten aktiv). Anledningen till den korta tidsperioden
var att vi ville undersdka hur snabbt studenter ar villiga att svara. Respondenterna fick inte
veta att det fanns en utsatt tidsperiod utan fick efter ndgra dagar ett mail dar vi tackade for
deras medverkan och att enkaten nu var stangd. Det vi sdg var att &ven om manga svarade
snabbt s& avstannade resultatet pa svar efter bara tva timmar. Sju av tio svar kom inom den
forsta timmen. Detta tog vi med oss i anvandandet av den riktiga enkaten och vi var med-
vetna om att vi skulle fa skicka ut paminnelser, eventuellt i fler an tvd omgangar.

5.7 Replikation och reliabilitet

Da svaren pa var enkat ar helt anonyma ar det svart att replikera resultatet, ef-
tersom vi har anvant oss av enkét.se. Det gar da inte att se vem som har svarat pa vad vid
inlamning av var enkat. Anvandandet av det sociala mediet Facebook gor att vi kan se vem
som fatt enkaten tilldelad sig men inte vem som svarat, eller vem som svarat vad. Dock kan
vi skicka ut enkéaten till samma grupp av studenter eller studenter i samma aldersspann med
férhoppning om liknande resultat.

| korta drag innebar reliabilitet om palitligheten, éverensstammelsen samt foljd-
riktningen i det man mater (Bryman, 2001;86, 67, 93f) stammer. Om vi utgar fran att alla re-
spondenter svarat sanningsenligt och med vara specifika inledande beskrivningar om att
enbart ta den egna personliga synen pa fragorna i atanke vid besvarandet av fragorna, da
har vi en hog reliabilitet — hog palitlighet i var undersokning (Gronmo 2006;220f). Dock &r
detta svart att pavisa och det ar enbart med en replikation av enkaten vi kan se till huruvida
respondenterna gjort det vi specifikt bad dem att gora.
Da var matning enbart innefattar e-mailkommunikation kan vi se att reliabiliteten pa det spe-
cifika omradet ar stark men att se var undersokning som reliabel vid 6vergripande kommuni-
kation bli dock felaktig och darmed svar att anvanda till andra syften.

5.8 Extern, ekologiskt och intern validitet

Den externa validiteten, det vill sdga huruvida resultatet fran forskningen kan
generaliseras utéver undersokningskontexten (Bryman 2001;44f), ser vi som relativt lag i var
forskning. Trots att vi valt att inte undersoka en specifik institution eller universitet, utan gjort
en undersokning som natt ut till en mangd universitet i Sverige, far vi data som kan ses som
delvis dvergripande i sammanhanget (Bryman 2001;44f). Vi diskuterar detta vidare i 5.8
Den ekologiska validiteten kan i var forskning ses som en stor del av hur forskningen ska
tolkas. Att se till huruvida vara resultat gar att tillampa i vardagen (Bryman 2001;45) ar grun-
den till var forskning. Utan att tro, eller hoppas, att universiteten runt om i landet tar till sig det
data om kommunikation som vi samlat in kan forskningen inte fortséatta. Det &r tillampningen
pa vardagen som leder var fragestéallning (Bryman 2001;45).
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5.9 Vad gick fel?

68054 individer studerar idag pa de universitet vi valde att undersoka. Av dessa
fick vi kontakt med 50. Ett lag nummer. Men varfor blev det s&?
Utover vara problem med att na fram till olika universitet som tidigare namnts, hade vi aven
begransningen med enkét.se. Mojligheten att fa enbart 75 svar hammade oss rejalt och gav
oss daliga odds redan i inledningen. Hade det, som vi inledningsvis menade pa, enbart varit
studenterna pa kommunikationsstudierna pa campus Helsingborg, hade svarsfrekvensen
rent statistiskt varit hogre.
Vart stora problem i undersokningen och under arbetets gang var var oférmaga att

1. Na fram och fa hjalp av universitet
2. Byta riktning pa vart fokus av problemet
3. For sent inse att vi inte skulle f& in s& manga svar som vi 6nskat.

Nummer 2och 3 hade, i vara 6gon, gatt att undvika om problem 1 I6sts pa ett effektivare satt,

det vill saga om vi fatt nej direkt istallet for velande och otydliga svar fran universiteten vi
forsokte na.
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6.0 Analys

6.1 Vad far vi veta?

Kan vi lara oss att anvanda kommunikationsverktyg sasom e-mail och fa fram
vart budskap - och i sa fall hur?
Hassini (2004) menar, som vi tidigare namnt, pa att alla studenter i boérjan av terminen ska fa
en kort genomgang av hur och nar e-mail till forelasaren ar det smidigaste kommunikations-
verktyget. Att stalla fragor via e-mail som kraver langa och svara svar kan ses som tidskra-
vande, speciellt om fragan kommer beréras pa en forelasning. E-mail ska istallet anvandas
for att boka tider for face-to-face moten, fortydligande av sakfragor samt raka och direkta
svar om litteratur, schemaandringar eller tillgang till utlagt material fran forelasningar.

Men pa manga stora svenska universitet verkar det inte finnas riktlinjer pa hur kom-
munikationen ska utforas. Av de universitet vi tittat (Malmo, Lund, Goteborg, Kristianstad,
Stockholm samt MittUniveristetet) pa ar det enbart MittUniversitetet som 6verhuvudtaget
namner kommunikationen mellan studenter och forelasare.

Uteslutande ser kommunikationen mellan forelasare och studenter som intern da bada parter
verkar inom universitetet.

Nar vi skulle faststalla den eventuella bristen i kommunikation mellan studenter och
forelasare forsokte vi hitta styrdokument pa hur kommunikationen ska ske. Av de universitet
vi tittat (Malmo, Lund, Goteborg, Kristianstad, Stockholm samt MittUniveristetet) pa ar det
enbart MittUniversitetet som

o Overhuvudtaget namner kommunikationen mellan studenter och férelasare

e Har en kommunikationspolicy med utskrivna férvantningar pa denna kommunikation
o Uteslutande ser kommunikationen mellan forelasare och studenter som intern da
bada parter verkar inom universitetet

Manga andra universitet har istéllet en évergripande policy dar malgrupp, kanaler,
syfte och ansvarsfordelning ar de rubriker som ska féljas. Vilket i sin tur verkar mer fér kom-
munikationen mellan anstéllda och mot externa foretag och universitet &n for att starka
kommunikationen och relationen mellan studenter och forelasare? Aven om vi idag inte alltid
kan se ett direkt samband mellan relationen student/férelasare och resultat kan vi, precis
som Hassini (2004) visar se att resultatet hos svagare studenter férbattras med kommunikat-
ionen. Fragan vi maste stélla oss ar hur forskningen, inte bara var undersokning utan aven
vidare forskning, ska pavisa det Hassini ser som fakta - att starka studenterna anvander sig
av e-mail i undervisningssyfte och att svaga studenter via e-mail kan starka sin resultat. Ef-
tersom var enkat var helt anonym kunde vi i var undersokning inte se till detta samband —
huruvida forbattrad kommunikation leder till forbattrade resultat pa studenter 6verlag. Det
vore dock intressant att se till om sambandet betyg och kommunikation, eller férutsattningar
till god kommunikation, gar hand i hand oavsett vart studenten ar pa betygsskalan. For detta
missar dagens forskning. Vi verkar utgd ifran att alla studenter har tillgang till internet och e-
mail pa daglig basis och darmed kan kommunicera med sina forelasare nar som helst. Men
sanningen ar kanske inte sa enkel?
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Faktorer som sociala och ekonomiska raknas inte in i dagens forskning. Eller
pa vilken niva universiteten ger studenterna tillgang till datorer, bade under och efter forelas-
ningar. Gar det att ignorera faktorer som dessa? Sanningen ar att vi inte vet hur manga av
studenterna i var undersokning som har tillgang till egen dator eller e-mail i hemmet. For nar
vi skickar ut en inbjudan, via facebook, far vi inte veta var eller nar respondenterna valjer att
svara. Hemsidor som facebook kan blockeras av arbetsgivare och universitet - men vi vet
sjalva att detta sallan hander i Sverige (vi kan via Campus Helsingborg, MAH och Lunds uni-
versitet alltid na denna hemsida). Detta gor att vi inte vet om vart ursprungliga syfte uppnas,
att lata undersokningen ta plats borta fran miljon vi undersoker - universitetet - eller om den
sker pa plats. Ar detta fallet kanske en fysisk undersokning skulle gett oss storre svarskvot.

Det MittUniversietet gjort nar de forst och framst definierat kommunikationen
mellan studenter och forelasare ar att de gett kommunikationen ett namn och ett syfte, istal-
let for att enbart vara en tillgang for studenten. Intern kommunikation ar, som Falkheimer et
al sager, sedd som lite mjukare och lattare, kanske lattare att smalta och inte lika hard som
den externa kommunikationen (Falkheimer et al 2006;24f). Kanske kan detta hjalpa motta-
gare inom universitetet, studentens mail ska ses som internt — mjukt, och bor besvaras pa
samma satt. Kan detta leda till en forbattrad relation mellan studenter och forelasare pa uni-
versiteten? Och vems ansvar ar det att ta forsta steget mot en forbattrad relation?

6.2 Hur svarade respondenterna?

For att forsta var en eventuell barriar i kommunikationen sker sa valde vi att i
var enkat inledningsvis ge pastaende som respondenterna fick ge graderande svar pa - via
dessa pastaenden forsokte vi ge respondenterna en majlighet att definiera den dagliga
kommunikationen pa nuvarande kurser och kommunikationen pa senast lasta kurs. Respon-
denterna fick svara enligt en skala pa ett till sju och vi kan pa sa satt se hur kommunikation-
en upplevs fran respondentens perspektiv, inte hur den egentligen &r. | bilaga tva kan alla
svar ses men vi véljer har att peka pa hur vissa delar av enkaten besvarades.

Fraga ett l6d- E-mailkommunikationen mellan mig och forelasaren pa min nuvarande
kurs fungerar val.
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Vi kan se att en stor del av respondenterna (34 stycken vilket ger cirka 68 procent)
svarar att kommunikationen med den aktuella férelasaren &r béttre &n genomsnittet for ska-
lan (4 i detta fall). Det verkar som e-mailkommunikationen, sa har i slutet av terminen, for
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manga ar god eller battre. Vi ser ocksa att det finns respondenter (sju stycken, 14 procent)
som kanner/anser sig ha dalig e-mailkommunikation med sin nuvarande forelasare. Den
stora fragan ar huruvida detta paverkar den enskilde respondenten positivt eller negativt,
eller 6verhuvud taget. Som forskningen av Hassini (2004) visar sa kan detta betyda, om re-
spondenterna ar svaga studenter sedan innan, att resultatet pa deras studier inte kan
komma att forbattras. Det skulle dessutom vara intressant att lata samma respondenter be-
svara samma fraga vid annan tidpunkt pa terminen eller lasaret. Ar den goda (eller mindre
goda) kommunikationen knuten till arstiden? Vad vi syftar pa héar ar att manga av de studen-
ter som blev tilldelade enkéten ar, precis som vi, inne pa sin sista termin pa sin utbildning
och har d& fatt handledare tilldelade sig under sitt arbete med examensarbetet.

Detta ser vi namligen resultat pa nar vi gar till var andra fraga — fraga tva - E-
mailkommunikationen mellan mig och forelasaren pa min foregdende kurs fungerade Val.
Har svarar bara 28 av respondenterna att detta stammer Over den mellersta skalan (fyra)
samtidigt som 22 svarar under den mellersta skalan. Hur kommer det sig att 44 procent av
de tillfragade studenterna kanner att kommunikationen med denne tidigare férelasare bris-
ter? Far kommunikationen brista i den grad att studenterna bade blivit medvetna om brister-
na samt kommer ihag dessa brister? En enkel forklaring kan vara att den tidigare kursen var
antingen enkel eller svar, det vill saga att kommunikation via e-mail inte behovdes eller inte
tolkades korrekt, bade av studenter och forelasare. Hassini (2004) har pekat pa vikten av val
formulerade e-mail fér bra kommunikation - om vi som studenter inte forstar amnet vi laser -
hur ska vi da stalla korrekta fragor? Ett e-mail med texten “jag forstar inte” ger mycket ut-
rymme for tolkning och irritation. Vad forstar du inte, hur ska vi ga vidare, vad ar du som stu-
dent villig att gora for att forsta, hur vill du bli hjalpt? Kan detta ligga till grund for den daliga
upplevelsen i e-mail kommunikationen?

Nar vi kommer till fraga tre — Jag tycker att e-mailkommunikationen inom institution-
en ar viktig, forelasare till forelasare — ser vi att en klar majoritet av respondenterna haller
med om pastaendet.
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45 av respondenterna (90 procent) véljer har att gradera pastaendet med en fyra eller
hogre (sju representerar stAmmer mycket bra). Men varfor finns det hela tio procent -
fem studenter- respondenter, som inte ar av denna &sikt? Ar det s& att kommunikationen
inom institutionen inte paverkar studenterna sa lange den fungerar och respondenterna inte
blivit medvetna om eventuella brister?

Men, nasta fraga tar upp samma situation, men relationen i kommunikationen har
forandrats. Vi fragar nu efter vikten av god e-mailkommunikation mellan studenter och fore-
lasare pa institutionen. Har far vi dock i princip samma svar — tre av respondenterna (sex
procent) graderar vikten av kommunikationen under mellersta graderingen och verkar dar-
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med inte anse att just e-mailkommunikationen &r av storre vikt. Kanske borde fragan inklude-
rat all form av kommunikation for att dessa respondenter skulle ge ett svar som 62 procent
(31 svar) av de andra gjorde — namligen att denna typ av kommunikation, den via e-mail, ar
viktigt for studenten.

6.3 Ar vi medvetna om problemen?

Pa fraga fem och sex beror vi begreppet e-mail etikett — ett ord som bland an-
nat Kent Mayer (2003) skriver om. Begreppet i sig menar pa vad Hassini skriver om i sin
artikel, att det ar viktigt att i sitt mail definiera avsandare och problem samt hur mottagaren
kan besvara de fragor som stélls. Manga av respondenterna verkar forsta hur viktigt det ar
med bra e-mailetikett (fraga fem och sex) - att nagra inser att det ibland kan vara omdjligt att
besvara e-mail dar fragan eller syftet med det mottagna e-mailet inte ar definierat. Manga
anser ocksa att de har bra e-mailetikett (fraga fem och sex) och det kan vara darfor vi fick de
svar vi fick pa fraga fem . Over 40 respondenter sager sig ha god e-mail etikett och mer an
halften inser att utformningen av det skickade e-mailet ar viktigt nar sandaren vill ha svar pa
sin fraga.

Vikten av god e-mailetikett kan nog inte tas upp nog, speciellt om det blir som
Kent Mayer (2003) spar - att vi kommer anvanda oss mer och mer av e-mail som kommuni-
kationsverktyg. Nar vi som individer och sandare lar oss anvanda e-mail pa ett battre satt
kan kanske risken for e-mail overload minska. Dock ser vi pa frdga sju att manga av respon-
denterna inte vet vilka, eller ens om, de & med pa nagon av de e-mail listor som finns pa
universitetet. Studenten kanske far mail fran olika institutioner pa universitetet men kan inte
veta om de sandarna far min e-mail adress fran ett och samma stélle eller om jag som individ
och min e-mail ar i rotation. Det ar bara nar vi sjélva aktivt valjer att ge ut var e-mail som vi
med sékerhet kan veta vilka e-mail listor vi &r inkluderade i (fraga sju). Men vi ser ocksa
(fraga atta till tolv) att respondenterna kan ta emot, 6ppna och lasa de mail som skickas
fran universitetet. Ett fatal verkar ha problem med att deras egna e-mail registrerar massmail
(som universitetets mail oftast ar) som spam. Dessa kan da hamna i skrapkorgen och in-
formationen riskerar att ga forlorad.

Under den andra delen av var enkét sa stallde vi fragor med tva svarsalternativ
— stammer/stammer inte. Vi ville héar se till hur e-mail frdn universiteten fysiskt tas om hand
och var dessa hamnar. Den forsta fragan (fraga atta) — mail fran universitetets mailserver
hamnar ofta i min skréapkorg — gav oss fem ” stammer” och 45 "stammer inte”. Det finns, vad
vi vet, inte ndgon genvag for att undvika detta utan studenten maste sjalv aktivt markera de
e-mail som kommer fran universitetet (och de specifika adresser som avsanda-
ren/avsandarna har) som godkanda och markera att dessa inte ar spam eller skrappost.
Detta kan tyckas anstrangande for mottagaren, men manga av de e-mail tjanster som existe-
rar idag ar gjorda sd att just massmail hamnar i skrapposten, allt for att undvika e-mail
overload hos mottagaren, kunden.
Vi ville samtidigt se till om respondentens egna e-mail sdg mail fran universitetet som sa kal-
lade spam — det vill sdga o6nskad e-mail eller skr&ppost. 43 av respondenterna (86 procent)
hade inte detta problemen fem sa att detta var, ett fér dem verkligt problem. Procentuellt sett
innebar detta att 10 procent av studenterna gar miste om information fran universitetet pa
grund av detta.
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6.4 Tolkar vi korrekt eller far vi inte mojlighet att tolka?

Fyra procent av respondenter (tva svar) uppger att de inte kan lasa mailen som
kommer i frAn universitetets e-mail server och tva procent (ett svar) uppger att de inte kan
oppna mail frdn den samme. Men hela 12 procent av respondenterna, allts& sex individer,
svarade att mail fran universitetet inte kommer fram till dem, mailet nar alltsd inte fram till
studentens egna inkorg. Detta kan ses som konstigt da fa av respondenterna uppger att de
har problem med att 6ppna och lasa de e-mail de har mottagit. Men, kommer mailet inte fram
forsvinner ocksa problemet med att de inte kan 6ppna det. Finns det inte sa finns det inte.
Problemet med att 6ppna och lasa e-mail fran stérre organisationer eller universitet dar "sand
till alla” ar en klar anvandbar funktion, skapar frustration och irritation — inte bara hos motta-
garen utan ocksa for sandaren. Manga e-mail program har idag en funktion som visar om ett
e-mail inte natt den avsedda mottagaren. Ska da sandaren, i detta fall universitetet, leta upp
en korrekt e-mailadress eller hoppas och utga ifrn att studenten- mottagaren- kommer till-
godose sig informationen pa& annat satt? Vilket satt ar det korrekta? Har kan en form av
kommunikationspolicy vara ett bra redskap for alla inblandande. Studenten och institutionen
far veta vad som forvantas och vad som kan forvantas av de bada. Alla studenter har rétt till
samma information gallande schema, 6ppettider, férandringar i rutiner med mera som kom-
mer fran universitetet och den institution studenten laser vid.

Manga av respondenterna anser att kommunikationen med och mellan bade forelasare och
institutionen fungerar val, men det finns ett stort antal som séger det motsatta.

Pa fraga 13 fragar vi om kommunikationen mellan forelasare pa samma kurs verkar
fungera och svaren ar negativa.

13 PLACERING ANTAL
Stammer 26
Stammer inte 24

Hela 24 av 50 respondenter (48 procent) tycker att detta inte stammer. Nastan 50
procent av respondenterna tycker alltsa att kommunikationen, pa ett eller annat satt, brister
mellan forelasare pa samma kurs. Vad detta innebar for studenten kan vi bara spekulera i,
men om svar pa samma fragor blir olika beroende pa vilken av forelasarna som svarar, kan
detta leda till forsamrade resultat pa tentamen eller seminarier. Vikten av kommunikation
mellan studenter och forelasare maste ses som an viktigare nar det ar tva eller flera forela-
sare som undervisar pa samma kurs. Samtidigt som kommunikationen mellan studenter och
forelasare maste fungera far vi inte glomma bort att dven forelasaren/férelasarna pa en kurs
ar i en beroendestallning gentemot kursplaner, lokalbokning och andra studenter pa universi-
tetet. Men — kommunikationen mellan tva eller fler aktiva forelasare pa en och samma kurs
maste vara konstant for att ge studenterna korrekt information att omvandla till kunskap.

Vi har tidigare namnt mojligheten att de positiva svaren pa fraga 14 ("Jag som stu-
dent tycker att kommunikationen ar bra mellan mig som student och férelésaren jag har nu”)
som i mangt om mycket som ar en version av frdga ett ("jag tycker att e-
mailkommunikationen med min nuvarande férelésare fungerar bra” med graderingen ett till
sju) kan vara lankade till arstiden, att manga respondenter ar inne i slutfasen och en del
kanske har handledare som kommunikationen fungerar val med. For att fortydliga vart val av
denna upprepande fraga — under fraga ett far respondenten méjlighet att sjalv satta "betyg”
pa hur val e-mail kommunikationen med nuvarande forelasare fungerar. Eftersom en kansla
— gradering — kan vara svart att analysera da vi som individer alla tolkar och tyder kanslor pa
olika satt valde vi att &ven ha frdgan med enbart tva svarsalternativ — stammer/stammer inte
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— for att se till hur resultatet blev samt underlatta for de respondenter som kanske inte kédnde
sig helt bekvama i att gradera kommunikationen.

Fraga 15 ger oss ett helt annat svar, 28 procent av vara respondenter(14 svar)
anser att e-mailkommunikationen med forelasaren pa foregaende kurs fungerade val bérjade
vi fundera pa omstandigheterna kring var enkat.

15 PLACERING ANTAL
Stammer 35
Stammer inte 14
Inget svar 1

Ar det pa grund av kursens natur, tid pa aret, forelasaren eller ar det helt andra faktorer som
spelar in? Kan det vara sa att de som svarar "stdmmer inte” pa fraga 14 ar de som svarat
"stdmmer inte” pa fraga 15 ocksa? | sa fall kan bristen i kommunikationen kanske bero pa
vilken form av e-mail tjanst som respondenten anvander. Om e-mail fran universitetet alltid
hamnar i skrapposten kan mycket, som vi sagt innan, ga forlorat.

6.5 Vems fel ar det?

Studenten kan sjalvklart ocksa vara en av orsakerna till den bristande kommu-
nikationen. Brist pa intresse for kursen, tidigare kunskap eller andra kommunikationshinder
kan satta kappar i hjulet for den kommunikation som sker med foreldsaren utanfor klass-
rummet. Vi fragar hur e-mailkommunikationen med den forre forelasaren var. Om ingen e-
mailkommunikation tog plats — hur besvarar man da fragan positivt?

Vi som individer verkar vilja anvanda oss av face-to-face kommunikation i
samma utstrackning som vi véljer e-mailkommunikation. Kanske &ar det trevligt att diskutera
med en person istéllet for en text, kanske kanner vi att vi har mojlighet att stalla foljdfragor
snabbare. Detta ser vi pa fraga 17 -vilken form av kommunikationsvag for att diskutera upp-
gifter, tex infor ett seminarie med din forelasare, anvander du dig av idag?- déar vi ser att 21
av respondenterna (42 procent) anvander sig av e-mail och 26 stycken (52 procent) av face-
to-face kommunikation. Att se enbart till hur e-mailkommunikationen fungerar kan ses som
bristande, vi vet pa grund av den specifika fragan ingenting om hur kommunikationen skulle
fungerat utan e-mail. Dock ser vi pa fraga 18 (Om du fick valja form av kommunikationsvag
for att diskutera uppgifter, tex infor ett seminarie med din forelésare, vilken vag skulle du
valja?) att manga studenter garna anvander sig av andra kommunikationsvagar an e-mail - i
motsatts till vad forskningen av bland annat Hassini (2004) trycker pa. Vi ser har att manga
av respondenterna (31 stycken det vill sdga 62 procent) garna skulle fortsétta anvanda sig av
face-to-face kommunikation vid mojlighet — &ven om 14 av respondenterna (28 procent)
anda skulle valja e-mail som kommunikationsverktyg.
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Vi kan se, fran var enkatundersokning, att manga respondenter i fall som beror
fragor om tentamen och seminarier garna tar samtalet eller fragorna face-to-face med forela-
saren istallet for e-mail. Detta kan ses som bade logiskt och forbryllande- samtidigt som vi
vid en face-to-face konversation kan stalla motfragor och fa majlighet till mer uttémmande
svar visar forskningen (Thomas et al. 2006;256f, Lightfoot 2011;253f samt Strid 1999;86) att
vi garna vill behalla konversationer (skriftligt) vi haft for att vid eventuella framtida konflikter
ha mdjlighet att styrka vart pastdende. Genom att fora konversationen via e-mail tillats detta
om en eller bada parterna sparar de e-mail som berdr det aktuella &mnen. Samtidigt finns
det vid anvandning av e-mail mindre mojligheter till direkta fragor och foljdfragor vid oséker-
het eller oklarhet. Kan kanske kombinationen hjélpa studenterna i studierna?

Mojligheten att stélla fragor face-to-face och fa svaren skriftligt — och pa sa satt
kan forelasaren tilldela fler studenter svaren &n enbart den student som stéllt fragan. Vi har
tidigare sagt att detta kan leda till det vi vill undvika — det vill séga e-mail overload, men vid
fragor som direkt beror studierna sa kan vi inte se att information om dessa kan ses som
overflodig eller onddig.

Manga av respondenterna ar daremot mindre mottagliga fér andra kommunikationsvéagar.
Vid fragan hur respondenterna ville stéalla frdgor med ja/nej svar som enda alternativ svarade
37 av 50 (74 procent) att de idag anvander sig av e-mail, men hela 25 av 50 (50 procent)
skulle fortsatta anvéanda sig av e-mail aven nar andra kommunikationsvagar, sasom sms,
skulle kunna finnas tillgangliga.

Nar vi, precis som respondenterna, stalls infér valet att diskutera lite stérre och kanske mer
komplexa fragor anvander vi oss garna av face-to-face kommunikation, i motsatts till den
forskning vi tidigare presenterat pekar pa. Majligheterna att snabbt stélla motfragor, fa for-
djupande och uttbmmande svar kan vara viktigare faktorer &n mojligheten att spara doku-
ment med konversationen. Vi ser att det ar forst nar det ar raka fragor med enbart ja/nej svar
som alternativ som respondenterna tar till e-mail nar de far valja. (fraga 23-24).
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Precis som Thomas et al. (2006;258) pekar pa sa var e-mail inledningsvis me-
nat for att skicka korta meddelanden till berdrda parter - precis som mail angaende
schemaandring som enbart kraver ja/nej svar kan ses som. Vi verkar lita mer pa e-mail som
kort kommunikationsverktyg, alltsa for fragor som inte kraver fér mycket av oss som motta-
gare. Om detta ar bra eller daligt kan vi inte ge svar pa, men vi kan, precis som tidigare pre-
senterad forskning visar pa, saga att e-mail numer anvands till mycket mer an enbart kom-
munikation. Vi verkar kanna trygghet i att ha majlighet att spara och plocka fram vad vi sagt
och fatt information om. Men kanske ar det mgjligt att dagens teknik, dar méjligheten att lasa
och besvara e-mail via mobiltelefoner gor att alternativet att svara via sms ar i grund och
botten det samma som att svara via e-mail. Den stora skillnaden ar att e-mail &r lattare att
skriva ut och lattare att spara da kapaciteten for att spara e-mail ar storre an den samma for
sms pa vara mobiltelefoner.

6.6 Behover vi regler?

Vad &r di en acceptabel tidsram for att besvara ett e-mail? Atta av responden-
terna (16 procent) tycker att mottagaren, forelasaren, ska besvara mail inom en timme. 80
procent (40 svar) vill ha svar inom en arbetsdag. Da ar fragan - nar har forelasaren tid att
besvara den strom av e-mail som kommer fran studenter? Om en foreldasare har 100 studen-
ter vid den specifika tidpunkten och 20 av dessa staller fragor, som kraver uttdmmande svar,
via e-mail - hur lang tid behover da forelasaren att besvara dessa? Och pa vilken tid ska
detta ske? Att krava svar inom en timme kan ses som orimligt for manga, men en av respon-
denterna tyckte att en manad var en acceptabel tidsram for svar. Att, som Hassini skriver, i
ett tidigt skede forklara nar och hur fragor via e-mail besvaras kanske mycket av pressen pa
forelasare kan tas bort. Att som student veta att jag far svar pa eftermiddagen nar min forela-
sare har tid for att Iasa igenom alla mail ger mig ett lugn. Att veta att svar kommer gor ocksa
att jag kanske inte skickar ivag en eller tvd paminnelser - samma dag - och minskar pa sa
satt risken for e-mail overload.

Om vi da far valja fritt pa hur vi vill kommunicera med vara forelasare, vad valjer
vara respondenter? Infor seminarier (frdga 26) sager 36 procent (18 svar) att de vill ta samta-
let face-to-face, 38 procent (19) vill ta det via e-mail, 20 procent (tio svar) visste inte och fem
procent (tva svar) av respondenterna gav andra alternativ, daribland telefonsamtal, twitter,
facebook eller det sociala natverket LinkedIn (dar du som individ kan lanka dig med andra
manniskor eller foretag samt skicka mail, lagga upp ditt CV och sdka jobb).
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26 PLACERING ANTAL
Ja 21
Nej 19
Vet ej 10

Svaren haller sig ganska stabila &ven nar vi fragar om hur respondenterna vill
diskutera fragor infor salstentamen och hemtentamen. Viljan att diskutera face-to-face finns
vid bade infor en tentamen (35 av 50, det vill saga 70 procent av respondenterna, vill ha
denna kommunikationsvég i framtiden om de sjalva fick valja), efter tentamen (29 av 50, det
vill sdga 58 procent, anvéander sig av detta idag — 38 av 50 skulle valja detta vid fritt val). Det
ar forst nar vi fragar huruvida e-mail ar kommunikationsverktyget de framst véljer vid fragor
angaende schemaandringar eller likande fragor som enbart kan komma att ge ja/nej svar
som vi ser en forandring. Har svarar 77 procent av respondenterna (38 svar) att e-mail ar
den kommunikationsvéag de féredrar.

Nar anvander respondenterna universitetets e-mail system? Har gav vi respon-
denterna mojligheten att kryssa i fler &n ett svarsalternativ och vi ser att 82 procent (41 svar)
av studenterna anvander e-mailen for att besvara mail de fatt, 70 procent (35 svar) nar de
har fragor till férelasaren, 62 procent (31 svar) nar de inte hittar information angaende deras
kurser och 19 (38 procent) néar de missat en forelasning. Anvandandet av universitetets e-
mail ar alltsa ganska utbrett. Den anvands. Kanske for att e-mail fran universitetets server till
en anstalld pa universitetet lases snabbare &n en privat e-mail?

Det ar helt och hallet en spekulation, men det kan ju ses som ganska naturligt att e-mail fran
en given student (avsandaren har kanske @Ilu.se som avslutande bokstaver) lases fére en
@hotmail adress - en adress som kanske till och med flaggas som skréppost om sandaren
har manga mottagare. Ater igen vill vi stryka under att detta enbart &r spekulationer, men ett
intressant falt att forska kring.

6.7 Vem far svar?

Avslutningsvis ser vi att det ar bara tio av 50 (20 procent) respondenter som
upplever att de i farre an 50 procent av fallen far svar pa e-mail fran sin forelasare (fraga
35). Hela 26 respondenter (52 procent) sager att de far svar i fler &n 70 procent av fallen och
14 (28 procent) att de alltid far svar. Vi kan och bor 6nska att det var 50 (100 procent) av
respondenterna som svarat att de alltid fatt svar, ett mal som borde upplevas av saval forela-
sare som institutionerna och universiteten. Eftersom Sveriges universitet ar statliga sa ska
alla e-mail (som kan) besvaras enligt lag. Men vi hoppas att fler studenter tar till sig laran om
e-mailetikett, att fler forelasare har tydliga riktlinjer for hur och nar e-mail besvaras och att
universiteten pa sa satt kan fa en svarsprocent pa mail att nd 100 procent.

Det finns mycket kring e-mailkommunikation bade pa organisationer, foretag
och pa Sveriges universitet att fortsatta forska kring. Hur paverkas kommunikationen av va-
der, relationer, kommunikationspolicy, e-mail mallar och liknande? Om det &r sa latt som
Hassini menar — att bara forelasaren ar tydlig med hur och nar e-mail besvaras, sa lange de
ar korrekt utformade — sa kommer problemet med e-mail overload pa universiteten runt om i
varlden férsvinna snart. Sa fort alla forelasare anammat mallen och fatt sina studenter att
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folja den. Da kan forskningen kanske fokusera pa hur studenter och forelasare reagerar pa
den formella typen av kommunikation som kan uppsta.
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7.0 Diskussion och slutsatser

7.1 Hur, var och nar?

Nar det kommer till att anvanda e-mail som kommunikationsverktyg visar var under-
sokning av tidigare forskning bland annat pa att vi inte vet hur vart budskap tolkas nér vi
skickar det. For att forhindra misstolkningar kan vi vara raka, tydliga och inkludera enbart
relevant information. Detta forenklar for mottagaren och ger forhoppningsvis sandaren
snabbare svar.

Vi vet inte nar vart budskap tolkas- eftersom e-mail ar ett verktyg som inte ar tidsbun-
det. Mojligheten att skicka ivag ett e-mail pa natten till en annan kontinent gor oss tillgangliga
dygnet runt. Men mottagaren kan sjalv bestamma nar svar ska ges. Vi kan som sandare
skriva ut nar mailet vi sander komponeras och att vi kan behova ett svar inom en viss tid,
men vi kan aldrig utga fran att detta kommer ske. Som sandare maste vi alltsa vaga for och
nackdelar med e-mail. Ja, jag kan skicka nar som helst. Nej - jag vet inte om jag far svar i tid.
Kanske ska just denna fraga tas via telefon eller face-to-face. Aspekten att ha en konversat-
ion sparad, s& som Hassini papekar, kan ocksa spela in. Ar tidsaspekten inte en viktig faktor
ar det bekvamt att skicka e-mail. Sdndaren ar som sagt inte beroende av dygnets tider
(dag/natt) eller en féreldasares arbetstider.

Detta kan vara viktigt att diskutera invandigt, speciellt om fragan jag behover svar pa
ar viktig. Vi vet inte om vart budskap nagonsin kommer tolkas - kanske kommer mitt e-mail
inte lasas? Som sandare kan jag inte veta om e-mail frdn mig hamnar i mottagarens skrap-
post, om mottagaren ar ledig (om inte mottagaren sjalv gjort en installning som ger mig be-
sked om detta via e-mail direkt) eller om e-mailet kastas direkt av andra anledningar sasom
daligt formulerad amnestext.

7.2 Budskap och tolkningar

Aven om det finns nackdelar finns det sjalvklart fordelar ocksa, annars skulle anvan-
dandet av e-mail inte vara det fenomen vi ser idag. Vad vet vi dd om e-mail? Det vi ser i
bade litteraturen och var undersokning ar att e-mail ar smidigt for anvandaren nar kommuni-
kationen fungerar. Vi vet att om tekningen fungerar sa kommer vart budskap fram, aven om
vi inte kan styra 6ver tolkningen av vart budskap eller nar det kommer tolkas. Eftersom vart
budskap kan sandas nar vi vill pa dygnets alla timmar maste vi ocksa vara medvetna om att
tolkningen kan ske pa samma premisser. Vart budskap kan alltsa besvaras nar som helst pa
dygnet.

Nar vi skickar textdokument sasom e-mail kan vart budskap sparas och kan tas fram

vid eventuella missforstand eller feltolkningar. Pa detta satt kan vi minska risken for konflikter
baserade pa glomska eller feltolkningar - sa lange vi forfattat och formulerat oss korrekt.
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Eftersom vart budskap kan finslipas sa lange vi vill finns det ocksa mdjligheter for oss som
sandare att reflektera 6ver vara val av ord. Vart budskap kan i princip se ut precis som vi vill
tack vare moderna e-mail verktyg.

7.3 Vem ska na mig?

Mojligheten att n& mottagaren nar och var som helst, speciellt med dagens moderna
mobiltelefoner som konstant ar uppkopplade till internet och vald e-mail, gor oss tillgangliga
pa ett helt nytt satt. Ett problem verkar dock vara att inte ha mojlighet att lasa sina e-mail pa
vald tidpunkt, om telefonen eller datorn inte fungerar. Frustrationen éver att alltid vara till-
ganglig men anda inte verkar vara delfokus i mycket av dagens forskning. Thomas et al,
Strid samt Lightfoot pekar ju pa att e-mail & smidigt att anvanda dels for att sandare och
mottagare — men vi far inte glomma bort att det ar detta tank — majligheten att na vem som
helst, nar som helst, som ar med och skapar problemen med e-mail overload. Kanske bor vi i
fortsattningen antingen enbart skicka e-mail till kolleger eller andra arbetsrelaterade relation-
er pa arbetstid — eller ska arbetstidens ram suddas ut fér en optimal anvandning av tiden?

Studenter pa universitet i Sverige ser pa e-mail och anvandandet av e-mail i sina stu-
dier, bade for att fa information infor eller efter olika former av examinationer men ocksa for
att fa svar pa schemaandringar, kallhanvisningar och likande, pa valdigt olika satt. Det vi sag
var inte helt olikt vad forskningen beskriver. Vi som individer och studenter vill garna ha svar
snabbt men vi ar séllan villiga att ge upp for mycket av var tid for att mojliggora snabba svar,
speciellt i form av hur vi valjer att formulera vara e-mail. Blir valet av hur vi formulerar oss for
stort nar det galler fragor om studier? Och kan dessa formella fragor ses som kalla, harda
och opersonliga — egenskaper vi som manniskor ofta forsoker undvika att visa. Kanske leder
formella e-mail till battre kommunikation men séamre relation mellan forelasare och student?
Eller ska relationen mellan de tva vara ovasentlig i studentens slutgiltiga resultat? Precis som
Heide sager sa kanske den harda, formella, tonen i e-mail gor att det personliga motet blir
svarare?

7.4 Policy - for vem?

Vi vet genom forskningen att e-mail som kommunikationsverktyg underlattar for
manga av oss. Vi kan, inom forskningen, se forbattringarna nar studenter och forelasare kan
kommunicera utover de traditionella tiderna och granserna. Och forskningen visar péa att stu-
denter med svarigheter far forbattrade resultat nar god och bra e-mailkommunikation med
forelasaren forekommer. Men vi ser ocksa att det for en redan framstaende student inte gor
nagon skillnad om kommunikationen med forelasaren ar bra eller dalig. Innebar detta kanske
att det enbart ar svagare studenter som bor ha e-mail som kommunikationsverktyg med fore-
lasaren och pa sa séatt minska mangden e-mail som skickas till forelasaren (mindre mail att
besvara kan ge kortare svarstid)? Sjalvklart inte. Alla studerande p& universitet i Sverige har
enligt lag samma réatt till svar pa fragor stéllda via e-mail eller annan kanal. Fragan ar hur vi
far alla att anvanda sig av god e-mailetikett och pa sa satt forsoker undvika e-mail overload.

Ser vi da att e-mail &r ett strategiskt kommunikationsverktyg som fungerar pa univer-
sitet i Sverige idag? Bade ja och nej. Utférandet av en kommunikationspolicy dar kommuni-
kationen definieras och ges utrymme for forbattring ar nastan ett maste for att garantera bra
e-mailkommunikation mellan studenter och forelasare. Anvandandet av Hassinis regler som
vi tidigare tagit upp (att studenten i &mnesraden skriver ut sitt namn, kursens namn samt
uppgiftens nummer) om hur och nar ett e-mail ska skickas och sedan besvaras kan ge bra
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styrdokument som hjalper bade studenter och férelasare. Dessutom minskar styrdokument
som dessa risken for e-mail overload och i det langa loppet stress, irritation och risk for kon-
flikter. Precis som Vidgen, Sims och Powell beskriver sa fattas det djupare forskning pa hur
information overload och e-mail overload samt det 6kande flodet av e-mail utan relevant eller
intressant information paverkar oss i vardagen. Utan policy for hur och nar ett mail ska bes-
varas kan e-mailkommunikationen inte bli ett strategiskt godtagbart kommunikationsverktyg i
sig pa Sveriges universitet — det kommer alltid behévas andra kanaler for kommunikationen
— aven nar kommunikationen enbart ska vara kort och koncist.

Kan det korrekta anvandandet av e-mail som strategiskt kommunikationsverktyg for-
battra majligheterna till studenternas resultat? Enligt Hassini, som fatt sta for mycket av den
moderna forskningen pa omradet, ar det otroligt viktigt med bra e-mailkommunikation, speci-
ellt fér de, som han uttrycker sig, svagare studenterna. Forskningen verkar i dagslaget inte
vara direkt intresserade av studenter som klarar sina studier utan storre svarigheter och pa
sa satt inte kommunicerar med sina forelasare om studierna. Férhoppningen ar att Hassini
fortsatter med sitt arbete inom faltet och visar pa hur e-mail kommunikationen hjalper studen-
ter pa olika nivaer. Forskningen i sig ar knapp men intressant, och vi som studenter kan
onska att Hassinis principer och grundldggande tankar kring anvandandet av e-mail var en
del av de svenska universitetens policy.

Kommunikation 6ver lag &r en valdigt viktig del av den undervisning som sker pa
svenska universitet. E-mailkommunikation, face-to-face kommunikation, interna sidor och
andra kommunikationsvagar marks nastan inte av nar de fungerar. Men néar den fallerar, pa
ett eller annat satt, blir vi plagsamt medvetna om hur beroende vi &r, inte bara av tekniken
som mdjliggdr den moderna formen av kommunikation 6ver internet och mobiltelefoner, utan
aven av mdjligheten att kommunicera i klassrummet.

Som vi ndmnt innan har anvandandet av e-mail inom USA har 6kat med 600 procent
mellan 1995 och 2001. Med en sadan 6kning borde vi som individer lart oss att anvanda e-
mail pa ett satt sa att kommunikationen blir tillfredsstéallande for alla inblandande parter sam-
tidigt som Vidgen, Sims och Powell pekar pa de brister i forskningen pa hur vi som individer
paverkas av det standiga flodet av information till vara e-mail. Aven Hassini inleder sin artikel
med att forklara att det tyvarr finns lite forskning kring amnet. Sa varfor forskar vi inte mer om
kommunikation nar vi som individer &r omgivna av det dagligen i ett samhalle byggt pa kom-
munikation?

Och slutligen - ar anvandandet av e-mail verkligen ett problem ur studenternas syn-
punkt for svenska universitet idag? F6r om problemet inte existerar, vari ligger da eventuella
problem med kommunikationen?

Vore det inte for forskning utférd av bland annat Hassini, Thomas et al och Vidgen et al
skulle problemet inte belysas sa mycket - och da kanske vi inte skulle vara medvetna om
problemets existens. Fokus for manga kommunikationsforskare ligger istéllet pa hur organi-
sationer och foretag reagerar pa problem som kommer med anvandandet av e-mail som
kommunikationsverktyg. Dar finns det en konstant kostnad att rdkna med och en vinst i att
|6sa problemen. Universitet och skolors problem med kommunikation ger inte samma av-
kastning och hamnar darmed i skymundan.

Men det vi ser via forskningen och var egen undersokning ar att studenter idag vill ha
bra kommunikation med sina forelasare men de ser inte problemen som uppkommer vid
konstant och 6verdriven anvandning av e-mail som kommunikationsverktyg. Vi ville ur-
sprungligen garna se till hur forelasare och studenter sag pa kommunikationen inom univer-
siteteten. Problemet vi sdg var att forelasare helt enkelt inte hade majlighet att avlagga tid for
en sadan studie. De var upptagna med forelasningar, forberedelser, tentamer och problemet
vi ville belysa i sig - att forsoka besvara e-mail utan innehall. Vi valde darfor att lagga vart
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fokus p& huruvida studenterna upplever brister i kommunikationen med sina férelasare - vi
har alltsa inte lagt ndgot som helst fokus pa hur forelasarna upplever situationen. Eftersom
svenska universitet i mangt om mycket ar statliga ska alla mail som inkommer besvaras en-
ligt lag- men hur blir det for studenten som behdver snabba svar for att fa en tillréacklig och
tillfredsstallande tillgang till information som forelasaren besitter?

7.5 Strategiskt utformad e-mailpolicy utifran den tidigare pre-
senterade forskningen

Om vi ser till den redan presenterade forskningen kring begrepp som e-mail overload,
kommunikationspolicy och den interna kommunikationen - vilka fran forskningen konkreta
verktyg kan da svenska universitet ta del av for att minska risken for e-mail overload pa sina
institutioner? Forst maste universiteten acceptera och forsta att e-mail overload &r ett pro-
blem som uppstar och kommer fortsatta uppsta sa lange klara riktlinjer inte existerar. Utan
definition pa problemet kan detta inte I6sas eller minskas — eller kanske ens forstas.
Fragorna som maste tas upp ar bland annat

e Hur ser universitetet p& intern kommunikation? Ar detta begrepp enbart for den kom-
munikation som sker mellan forelasare och mot institutionen eller inréknas ocksa stu-
denterna i denna som pa MittUniversitetet? Genom att benamna kommunikationen sa
kommer den existera och namnas i en utformning av kommunikationspolicy. Ar den
intern- stravar alla inblandade mot samma mal? (Falkheimer & Heide 2006)

e Hur ser universitetet pa extern kommunikation? Studenter som soker sig till universi-
tetet maste ses som externa da de inte ar en del av, eller inom universitetets sfar.
Fragan ar da, om redan intagna studenter ska ses som externa nar de anvander sig
av en egen e-mail, alltsa inte den de fatt av universitetet. Ar det kommunikationen
inom universitetet eller inom universitetets kommunikationsverktyg som definierar
kommunikationen?

o Nar ska forelasare svara pa e-mail fran sina studenter? Ar det rimligt att alla forela-
sare pa universitet runt om i Sverige ,som Hassini, ska séatta upp en personlig dead-
line pa 24 timmar for att besvara e-mail fran studenterna? Och vilka e-mail ska bes-
varas? Ska alla e-mail, oavsett utformning och fraga besvaras? Enligt svensk lag ska
alla mail som skickas till svenska myndigheter besvaras — men innehallet i svaret kan
enbart forelasaren sta for. Men for att ha majlighet att ge ett bra och uttémmande
svar behover han eller hon hjalp fran sina studenter —sandarna — nar det kommer till
hur deras (studenternas) e-mail utformas. (Hassini 2004)

« Finns det en mall som visar pa god e-mailetikett som studenterna kan ta del av? En
mall som visar pa hur och varfor ett e-mail ska utformas pa det specifika sattet. Far
studenten ta del av informationen om hur de lattast skriver for att fa konkreta och ut-
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tommande svar fran sina forelasare? Vilka forvantningar pa den elektroniska kommu-
nikationen har studenter och forelasare? (Heide et al. 2008)

Far vi da svar pa vara inledande fragor

1. Ar e-mail ett strategiskt kommunikationsverktyg som studenterna upplever fungerar
pa universitet i Sverige idag?

2. Forskning visar att e-mailkommunikation med forelasare kan hjalpa svaga studenter i
sina studier. Upplever svenska studenter att det korrekta anvandandet av e-mail som
strategiskt kommunikationsverktyg kan forbattra mojligheterna till bra eller battre re-
sultat?

| mangt om mycket — ja. Vi vet, tack vare tidigare forskning och undersokningen vi
sjalva utfort att e-mail ar ett fungerande system, om alla inblandade parter vet hur, om
och nar verktyget ska anvandas. Aven om vi sag en férvanansvart hog andel studenter
som inte fick alla e-mail som skickats till dem via skolans e-mail sa var de medvetna
om problemet. Detta gor att de kan ta till sig informationen pa annat sétt och via andra
kommunikationsvagar. For aven om det &ar upplevelsen vi soker i var undersokning sa
k&nns det betryggande att studenter i Sverige idag vet att de har ratt till information och
manga ganger vet hur de ska tillhandahalla sig denna. Vi har &ven sett en forstaelse
for hur verktyget e-mail bast bor anvandas, langa fragor som kraver uttdmmande svar
kan vara enklare att tillhandahalla vid face-to-face kommunikation.

Vi har, tack vare forskning fran Hassini, fatt intrycket att svaga studenter kan for-
béattra sina resultat via bra e-mail kommunikation med sin forelasare. Vara responden-
ter ger oss en bild av att aven om kommunikationen maste forbattras (via e-mail) sa ar
det inte detta forum som avgoér huruvida de upplever att deras resultat forbattras. Det
verkar mer bero pa hur kommunikationen sker — oavsett om den ar face- to-face eller
e-mail. Det handlar i mangt om mycket att stalla ratt fragor for att ha majlighet till ut-
tommande svar. Vi sag att vara respondenter, helt i motsats till vad forskningen sa,
garna ville diskutera just betyggrundande delmoment sasom tentamer och seminarier
face-to-face. Varfor detta sker kan vi inte ge definitiva svar pa, men face-to-face kom-
munikation ger utrymme for direkta foljdfragor, fragande ansiktsuttryck, inlasning av
kroppssprak och ton pa rost. Alla aspekterna spelar in. Det &r upp till studenten att un-
der tiden ta anteckningar och dokumentera svaren — nagot som de svenska studenter-
na inte verkar ha nagot problem med att goéra idag.
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7.6 Forslag pa fortsatt forskning pa omradet

Har vill vi uppmanar dig som lasare, andra studenter och forskare inom kommunikations-
branschen att ta vid och stalla sig fragorna

Vad hander med studenterna néar kommunikationen med féreldsarna och universitetet
inte ar tillfredsstallande for nagon av parterna, pa en daglig basis?
o Ar vi verkligen medvetna om hur mycket vi kommunicerar varje dag?

Hur kan vi som kommunikatdrer hjélpa foretag och skolor med anvandandet av e-mail
som kommunikationsverktyg?
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Cecilia Hermansson

1. E-mail kommunikationen mellan mig och forelasaren pA min nuvarande kurs fungerar
val ( 1 representerar stdmmer absolut inte och 7 representerar stimmer mycket bra)
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2. E-mail kommunikationen mellan mig och foreldsaren pa min foregaende kurs
fungerade val ( 1 representerar stammer absolut inte och 7 representerar stammer
mycket bra)
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3. Jag tycker att e-mail kommunikationen inom institutionen &r viktig- forelésare
emellan. (1 representerar stdmmer absolut inte och 7 representerar stimmer mycket

bra)
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4. Jagtycker att e-mail kommunikationen inom institutionen ar viktig- student till foreldsare och
vice versa? (1 representerar stammer absolut inte och 7 representerar stimmer mycket bra)
[
Fraga 4
35
30
M Placering 2
25
M Placering 3
20 W Placering 4
15 M Placering 5
B Placering 6
10
M Placering 7
5 =8 8 D
0 r r T T : 1
Placering 2 Placering 3 Placering 4 Placering 5 Placering 6 Placering 7

PLACERING ANTAL
2 1
3 2
4 4
5 6
6 6
7 31

43



Marizela Snall Cecilia Hermansson

5. Jagsom student har alltid ratt att fa svar pa e-mail jag skickat till universitetet da det ar en
statlig institution, men jag forvantar mig svar pa fragor som stallts till forelasare via e-mail
dven om jag inte definierat kursnamn, uppgift eller mitt eget namn? (1 representerar stam-
mer absolut inte och 7 representerar stammer mycket bra)

[
Fraga 5
14
12 ® Placering 1
10 M Placering 2
8 M Placering 3
6 M Placering 4
m Pl ing 5
4 acering
H Placering 6
2 [ T
Placering 7
0 T T T T T : : 1 ¢
N " n N “ © A & M Inget svar
.(\% .(\% Q% .Q% .Q% .Q% .Q% é
& & & N N N\ N\ X
& & & & & & & &
Q\'b Q\'b Q\'b Q\'b Q\'b Q\'b Q\'b &
PLACERING ANTAL
1 8
2 5
3 7
4 10
5 2
6 4
7 13
Inget svar 1
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6. Uttrycket e-mail etikett syftar pa att sdndaren alltid definierat problemet och staller konkreta
fragor som gar att svara pa. Kanner du att din e-mail etikett ar bra?

Fraga 6
40 +
35 -
30 -
HJa
25 -
H Nej
20 A H Vet gj
15 - M Inget svar
10
| 2 P =
0
Ja Nej Vet gj Inget svar
PLACERING ANTAL
Ja 40
Nej 4
Vet ej 5
Inget svar 1
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7. Vet du som student vilka av universitets e-mail listor du och din e-mail finns med pa?

Fraga 7
35 -~
30 A
25 A
20 A
15 -
10
N =
0 T T
Ja Nej Ar inte med pa
ngn lista

mJa
B Nej

B Ar inte med p& ngn lista

PLACERING ANTAL
Ja 17
Nej 32
Ar inte med p3 ngn lista 1
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Fraga 8- 12
Mail fran universitetets e-mailserver:

e 8. Hamnar ofta i min skréppost (Stammer, Stdimmer inte)

9. Registreras som spam av min e-mail (Stdammer, Stdimmer inte)
o 10. Gar inte att lasa (Stammer, Stammer inte)
o 11. Gar inte att 6ppna (Stammer, Stammer inte)

e 12. Nar inte mig som student (Stammer, Stammer inte)

8 PLACERING ANTAL
Stammer 5
Stammer inte 45
9 PLACERING ANTAL
Stammer 5
Stammer inte 43
Inget svar 2
10 PLACERING ANTAL
Stammer 2
Stammer inte 48
11 PLACERING ANTAL
Stammer 1
Stammer inte 49
12 PLACERING ANTAL
Stammer 6
Stammer inte 44
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Fraga 13-16
Jag som student tycker att kommunikationen &r bra:

o 13. Mellan forelasare pa samma kurs (Stammer, Stammer inte)
e 14. Mellan mig som student och férel&saren jag har nu (Stdmmer, Stammer inte)
e 15. Mellan mig som student och min forra forelasare (Stammer, Stammer inte)

e 16. Mellan mig som student och institutionen jag laser vid (Stdmmer, Stdmmer inte)

13 PLACERING ANTAL
Stammer 26
Stammer inte 24
14 PLACERING ANTAL
Stammer 42
Stammer inte 7
Inget svar 1
15 PLACERING ANTAL
Stammer 35
Stammer inte 14
Inget svar 1
16 PLACERING ANTAL
Stammer 39
Stammer inte 10
Inget svar 1
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17. Vilken form av kommunikationsvég for att diskutera uppgifter, t.ex. infor ett seminarie
med din forel&sare, anvander du som student dig av idag?

Fraga 17
30
25
20 B E-mail
B Face-to-face
5 B Annat
10 B Inget svar
5
0 r : 1
E-mail Face-to-face Annat Inget svar
PLACERING ANTAL
E-mail 21
Face- to- face 26
Annat 2
Inget svar 1
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18. Om du fick valja form av kommunikationsvag for att diskutera uppgifter, t.ex. infor ett
seminarie med din forelasare, vilken vag skulle du valja?

Fraga 18
35 -~
30 A
25 - W E-mail
M Face-to-face
20 A
B SMS
15 S B Annat
10 M Inget svar
5 -
) B0 eo» -
E-mail Face-to-face SMS Annat Inget svar
PLACERING ANTAL
E-mail 14
Face- to- face 31
SMS 2
Annat 2
Inget svar 1
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19. Vilken form av kommunikationsvég for att diskutera en tentamen -infor tentamen - med
din forelasare, anvander du som student dig av idag?

Fraga 19
35 -
30 A
25 - ® E-mail
20 A M Face-to-face
15 - B Annat
M Inget svar
10
5 .
i ) e
E-mail Face-to-face Annat Inget svar
PLACERING ANTAL
E-mail 13
Face- to- face 34
Annat 2
Inget svar 1
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20. Om du fick vélja form av kommunikationsvég for att diskutera en tentamen -infor tenta-
men - med din forelasare, vilken kommunikationsvag skulle du valja?

Fraga 20
35 -
30 -
25 - B E-mail
M Face-to-face
20 A
H SMS
15 1 B Annat
10 H Inget svar
5 .
) e B8
E-mail Face-to-face SMS Annat Inget svar
PLACERING ANTAL
E-mail 11
Face- to- face 35
SMS 1
Annat 2
Inget svar 1
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21. Vilken form av kommunikationsvag for att diskutera en tentamen -efter tentamen - med

din forelasare, anvander du som student dig av idag?

Fraga 21
30 -
25 A
20 - M E-mail
15 - B Face-to-face
B Annat
10 -
5 -
0 r
E-mail Face-to-face Annat
PLACERING ANTAL
E-mail 18
Face- to- face 29
Annat 3
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22. Om du fick vélja form av kommunikationsvég for att diskutera en tentamen -efter tenta-
men - med din forelasare, vilken kommunikationsvag skulle du valja?

(-]
Fraga 22
40 -
35 A
30 A
B E-mail
25 A
M Face-to-face
20 - B Annat
15 - M Inget svar
10 -
5 .
= =
0 T T T 1
E-mail Face-to-face Annat Inget svar
PLACERING ANTAL
E-mail 9
Face- to- face 38
Annat 2
Inget svar 1
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23. Vilken form av kommunikationsvag for att stalla en fraga med JA/NEJ svar - till exempel
om dagens forel&sning &r instélld, med din foreldsare, anvander du som student dig av
idag?

Fraga 23
40 -
35 A
30 A M E-mail
25 A M Face-to-face
20 - B SMS
15 - B Annat
10 - M Inget svar
3 l .
. ‘ i
E-mail Face-to- face Annat Inget svar
PLACERING ANTAL
E-mail 36
Face- to- face 1
SMS 5
Annat 7
Inget svar 1
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24. Om du fick valja form av kommunikationsvég for att stalla en fraga med JA/NEJ svar - till
exempel om dagens forelasning &r instélld, med din foreldsare, vilken kommunikationsvag
skulle du valja?

Fraga 24
25 ~
20 A
H E-mail
15 - B Face-to-face
B SMS
10 A B Annat
M Inget svar
) g B
0 T T T T 1
E-mail Face-to-face SMS Annat Inget svar
PLACERING ANTAL
E-mail 25
Face- to- face 2
SMS 17
Annat 3
Inget svar 3
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25. Hur fort tycker du att ett svar bor komma om fragan du stéllt ar av den natur att snabbt

svar ar mojligt?

e 1timme

o 1 arbetsdag

e 1 vecka
e 1 maénad
PLACERING ANTAL
1 timme 8
1 arbetsdag 40
1 vecka 1
1 manad 1
Fraga 26

Foredrar du att kommunicera pa annat satt med larare an e-post nar det galler fragor angaende

e Seminarier?

PLACERING ANTAL
Ja 21
Nej 19
Vet ej 10
27. 0m ja, vilka?
PLACERING ANTAL
Telefonsamtal 1
Face- to- face 18
Soicala medier 1
(twitter, facebook,
linkedIn)
Vet ej 10
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28. Foredrar du att kommunicera pa annat satt med ldrare &n e-post nar det galler fragor anga-
ende salstentamen?

PLACERING ANTAL
Ja 18
Nej 24
Vet ej 7
Inget svar 1
29. Om ja, vilka?
PLACERING ANTAL
Telefonsamtal 1
Face- to- face 15
Soicala medier 1
(twitter, facebook,
linkedIn)
SMS 1
Vet ej 7

30. Foredrar du att kommunicera pa annat satt med larare an e-post nar det galler fragor anga-
ende hemtentamen?

PLACERING ANTAL
Ja 20
Nej 23
Vet ej 7
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31. Om ja, vilka?

Cecilia Hermansson

PLACERING ANTAL
Telefonsamtal 2
Face- to- face 16
Soicala medier 1
(twitter, facebook,
linkedin)
Vet ej 7

32. Foredrar du att kommunicera pa annat satt med larare &n e-post nar det galler fragor anga-

ende schemaandringar?

PLACERING ANTAL

Ja 8

Nej 38
Vet ej 4
33. Om ja, vilka?

PLACERING ANTAL

Telefonsamtal 1

Face- to- face 4

Soicala medier 1

(twitter, facebook,
linkedIn)
SMS 2
Vet ej 4
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Nasta fraga ger dig som student flera svarsalternativ, du kan kryssa i mer an ett svar.

34. Jag som student anvander mig av universitetets e-mail

« Nar jag far e-mail som jag behdver svara pa
o Nar jag har missat en forelésning

« Nar jag har fragor till foreldsaren

« Nar jag har frdgor om universitetet

o Nér jag har fragor till universitetet, till exempel om inloggningsuppgifter eller 6ppetti-
der

« Naér jag inte hittar information om kurser, tentamensanmalan eller andra fragor som
ror mina studier.

PLACERING ANTAL
Nar jag far e-mail jag behover svara pa 41
Nar jag har missat en forelasning 19
Nar jag har fragor till forelasaren 35
Nar jag har fragot till universitetet, till 16
exempel om inloggningsuppgifter...
Nar jag inte hittar information om 31
kurser, tentamens...
Inget svar 4

35. Hur ofta far du svar pa den e-mail som du skickar till berord forelasare?

o Alltid

e Meran 70 % av fallen

e Runt50 % av fallen

e Mindre &n 50 % av fallen

o Valdigt sallan

o Aldrig
PLACERING ANTAL

Alltid 14
Mer dn 70 % av fallen 26
Runt 50 % av fallen 2
Mindre dn 50 % av 6

fallen

Vildigt sallan 2
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