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Det finns olika satt att kommunicera pa och beroende pa vem man fragar sa kan valet av
teknik variera. En stor del av var kommunikation sker fysiskt, men allt fler foretag har under
de senaste decennierna bdrjat anvanda sig av datormedierade kommunikationstekniker. ldag
ar dessa Vvél etablerade i den interna kommunikationen och har bland annat forbattrat och
forenklat satten man utbyter meningar och information pa. E-mail och intranéat ar tva exempel
pa kommunikationstekniker som ar forknippade med ett féretags interna kommunikation.
Men ar datormedierade kommunikationstekniker lampliga pa en arbetsplats? Resultatet av
denna studie menar att datormedierade kommunikationstekniker har bade en positiv och
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negativ inverkan pa den interna kommunikationen. For att undvika att kommunicera i onédan
handlar det om att vélja ratt kanal, beroende pa vilket syfte man har och vad som ska
férmedlas. En viktig del handlar &ven om att foretaget anpassar anvandningen av
datormedierade kommunikationstekniker sa att det passar just deras organisation.
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1 Introduktion

Om du hade fatt en fraga om vad som kannetecknar kommunikation, vad hade du svarat da?
Inom forskning beskrivs begreppet kommunikation som en form av meningsutbyte och
informationsoverforing, men kan dven ses som ett verktyg som anvénds med avsikt att
paverka nagon i en viss riktning (Dolphin, 2007; Andersson & Furberg, 1984). Trots att det
redan finns en formell férklaring av begreppet har de flesta personer sin egen uppfattning om
vad kommunikation ar och hur den kan anvéandas pa béasta satt.

Eftersom individer vanligtvis skapar sina egna uppfattningar betyder det att synen pa
kommunikation ar individuell, men &ven deras installning till anvandningen av den (Braf,
2014). En andel kan foredra att kommunicera med hjalp av kommunikationskanaler sdsom e-
mail eller videosamtal, medan en annan del foredrar att fora fysiska dialoger. Det hér kan
innebéra att det i vissa situationer uppstar utmaningar hos oliktankande, men att det aven kan
forena individer som tycker lika.

Ett exempel pa en situation dar metoden man valjer att kommunicera pa spelar en vésentlig
roll &r pa arbetsplatsen (Farrant, 2003). Kommunikationen som sker inom ett foretag mellan
chefer och dess anstéllda kallas for intern kommunikation. Denna typ av kommunikation ar
betydelsefull for att inkludera de anstéllda, men &ven for att skapa en god arbetsmiljé och
plats for utveckling. Upplever anstallda att den interna kommunikationen inte ar effektiv kan
deras arbete riskera att bli odugligt och darmed paverka foretaget negativt (Farrant, 2003).

Ett fall som presenterar vilken avgorande roll den interna kommunikationen har pa ett foretag
ar Myndigheten for samhallsskydd och beredskap (MSB). Pa grund av en kommunikations-
miss som skedde internt s gav MSB felaktig information gallande ett hogre pris an tidigare
pa helikoptrar, infér eventuella skogsbrander. Som ett resultat av de nya villkoren kravde
justitiedepartementet en ny upphandling for att undvika olagliga aktiviteter. Dock insag MSB
sitt misstag och forklarade att det gamla priset skulle géalla. MSBs kommunikationsdirektor
Morgan Olofsson forklarade att detta missforstand berodde pa en kommunikationsmiss internt
som lett till att flera olika tjansteman spridit felaktig information (Pettersson, 2019).

Eftersom det i manga fall forekommer utmaningar med den interna kommunikationen
forsoker man standigt hitta nya satt att kommunicera pa. Som ett resultat av detta har
datormedierad kommunikation under det senaste artiondet blivit en del av foretags
infrastruktur, vilket har paverkat informationsflodet mellan foretaget, dess anstéllda och
kunder (Ean, 2010). Med hjalp av datormedierade kommunikationstekniker kan man
exempelvis via e-mail och intranat enklare na ut till en bredare publik &n vad som skulle vara
mojligt att formedla i person (Elgevi, 2011). Tack vare datormedierad kommunikation sa har
det skapats flera alternativa tekniker och kommunikationskanaler som kan forse oss
manniskor med information.

For flera &r sedan var datormedierad kommunikation ett relativt nytt begrepp. Ar 1994 hade vi
stationdra och klumpiga datorer och trodde att e-mail var ett avancerat sétt att kommunicera
pa, men nu anvands Internet flitigt och flera miljoner ar uppkopplade via mobila enheter (Yao
& Ling, 2020). Idag sker i princip all kommunikation via datormedierade
kommunikationstekniker, férutom den som sker fysiskt. Trots att datormedierad
kommunikation har 16st manga problem kvarstar fortfarande en del, samtidigt som nya
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utmaningar uppstar. Den har uppsatsen kommer darfor att undersoka vilka effekter
datormedierade kommunikationstekniker har pa IT-féretags interna kommunikation.

1.1 Problemomrade

Kommunikationen pa arbetsplatsen kan forekomma pa olika sétt och med hjélp av olika
medel och verktyg. Ett satt att kommunicera pa &r genom e-mail, chatt, videosamtal eller
andra elektroniska enheter, med andra ord datormedierad kommunikation. | manga fall sker
den interna kommunikationen pa foretag med hjalp av just datormedierade
kommunikationstekniker. Det finns dock vissa undantagsfall d&r denna typ av kommunikation
inte ar ldamplig, utan att kommunicera fysiskt kan istallet vara att foredra. En fysisk dialog kan
bland annat minimera risken for missforstand i kommunikationen, men dven upplevas som
mer effektiv, sarskilt vid kansliga samtal. En del forskning talar om att det kan vara lattare for
méanniskor att hora negativa nyheter personligen, vilket datormedierade kommunikations-
plattformar inte mojliggér (Andersson & Berglund, 2013). A andra sidan kan datormedierade
kommunikationstekniker vara ett mer effektivt satt att enklare na ut till en stérre grupp
individer som annars inte hade varit mojligt, bade i person och pa distans (Elgevi, 2011).
Trots att datormedierad kommunikation inte ar helt felfri kan det dock anses som ett smidigt
satt att fa individer att engagera sig mer i kommunikationen.

Eftersom det blir allt mer vanligt att foretag gar éver till datormedierad kommunikation
kommer den hér uppsatsen att undersoka om individer som arbetar inom IT-branschen
upplever utmaningar eller svarigheter med intern kommunikation som &r datormedierad.

1.2 Forskningsfraga

Vilka effekter har datormedierade kommunikationstekniker pa IT-foretags interna
kommunikation?

1.3 Syfte

Uppsatsens syfte ar att undersoka vilka effekter datormedierade kommunikationstekniker har
pa IT-foretags interna kommunikation. Termen effekt syftar i detta sammanhang pa vilka
svarigheter och méjligheter som finns vid anvandandet av datormedierade
kommunikationstekniker. Genom att utféra en kvalitativ intervjustudie med anstéllda som
arbetar inom IT-branschen vill vi belysa vad datormedierad kommunikation &r, vilka
nackdelar respektive fordelar som kan finnas vid anvandningen av den, mojliga skillnader
gentemot fysisk kommunikation, samt hur man kan undvika potentiella problem i
forebyggande syfte. Uppsatsen kommer dven ga in mer djupgaende pa tva
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kommunikationskanaler, intranat och e-mail, for att pa sa satt konkretisera nagra av de
svarigheter som finns med datormedierade kommunikationstekniker.

1.4 Avgransningar

Uppsatsen avgransas till att belysa svarigheter ur anstalldas perspektiv géllande
kommunikationskanaler som anvands pa arbetsplatsen och darav uteldmna de
kommunikationskanaler som anvénds privat. Studien kommer att fokusera pa den interna
kommunikationen mellan anstallda pa svenska IT-foretag. Denna avgransning tillampas for
att fa en battre inblick i hur just de foretagen arbetar med datormedierade
kommunikationstekniker, daremot forvéntas det inte vara annorlunda for andra foretag.
Utover detta kommer dven e-mail och intranét ha en central roll genom hela studien. Den har
uppsatsen kommer aven att avgransas till att fokusera pa kommunikationsdrivna
informationssystem, och inte inkludera andra informationssystem.
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2 Litteraturgenomgang

Det har kapitlet kommer att presentera begreppet kommunikation, vilka utmaningar som
kommunikation stalls infor, samt tillhérande modeller. Sedan féljer en presentation av
datormedierad kommunikation, vilka utmaningar och férdelar som existerar med denna typ av
kommunikation. Darefter foljer en presentation av kommunikationskanaler och tillhérande
modeller. Avslutningsvis presenteras aven begreppet intern kommunikation och vilka
svarigheter som ofta forekommer i samband med den.

2.1 Kommunikation

2.1.1 Bakgrund

Begreppet kommunikation kan referera till olika ting, med tanke pa att det finns olika satt att
kommunicera pa i dagslaget. Enligt NE (2020) harstammar begreppet fran det latinska ordet
“commu nico” som betyder “gdra gemensamt” och definieras som “Overforingen av
information mellan ménniskor, djur, véxter eller apparater”.

Kommunikation &r nagot som intraffar dagligen och brukar delas upp i en formell och
informell del. Den formella delen syftar pa regler, principer eller riktlinjer, medan den
informella &r mer spontan och oplanerad (Marnon, 2012). Nar man talar om kommunikation
brukar man dven ndmna verbal och icke verbal kommunikation. Verbal kommunikation
beskrivs som nagot som kommuniceras muntligt (Hellman et al, 2020). Icke verbal
kommunikation beskrivs av NE (2020) som “kommunikativa signaler som inte formedlas
genom tal, skrift och andra sekundart sprakbarande”.

Vid kommunikation kan det aven forekomma situationer dar information som ar riktad mot en
antingen kan besvaras eller enbart tas emot. Prochazka (2014) talar om envdgskommunikation
och tvavagskommunikation som anvands vid kommunikation och representerar dessa tva
situationer. Envagskommunikation innebér att endast sandaren (en person eller ett foretag
som utformar informationen) kan fora dver information till mottagaren (personen som
informationen &r riktad till) utan att mottagaren kan ge nagon aterkoppling, och detta
forekommer exempelvis i radio eller tv. Tvavagskommunikation syftar pa att bade sandaren
och mottagaren kan ge aterkoppling till varandra, vilket sker nar man exempelvis har en
konversation (Prochazka, 2014). Vanligaste sattet information fors over &r genom fysiska
moten, dar man kommunicerar i person, men som ett resultat av den digitala utvecklingen har
vi dven mojligheten att valja mellan olika digitala tekniker for att féra 6ver information
(Andersson & Tedefors, 2017).

Trots att kommunikation ar en del av var vardagliga rutin finns det vissa bekymmer med hur
den tillampas och uppmarksammas, sarskilt pa arbetsplatsen. Om kommunikation inte
formedlas pa ett bra eller lampligt satt finns det en risk att innehallet upplevs som
missvisande. Enligt Snyman och van Deventer (2004) & kommunikation forknippad med ett
foretags ledning och utveckling. Forfattarna menar att det darfor ar viktigt att bade stilen och
innehallet i kommunikationen formedlas pa ratt satt da det kan influera relationer mellan
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anstallda, men aven paverka deras engagemang och motivation till arbetet (Snyman & van
Deventer, 2004). Spence (2009) 6verensstammer med ovanstaende forfattare och menar att
det &r viktigt att chefer har de fardigheter som krévs for att kunna kommunicera och férmedla
information for att anstallda pa organisationer ska kunna arbeta effektivt (Spence, 2009).

I likhet med tidigare namnda forfattare forklarar Doorley et al (2020) att datormedierad
kommunikation kan vara ett mer fordelaktigt satt att kommunicera pa, i jamforelse med fysisk
kommunikation. Enligt en studie av Doorley et al (2020) presenteras det att digital
kommunikation kan uppfattas som ett mer sakert satt att kommunicera pa, sarskilt for
individer med social angest, jamfort med fysiska interaktioner. Enligt forfattarnas studie
redogors det att individer har ett storre fortroende for digitala kanaler da det skapar en storre
ké&nsla av bekvamlighet och sjalvexponering (Doorley et al, 2020).

Det finns daremot vissa situationer dar fysiska samtal &r att foredra eller klassas som mer
lampliga i jamforelse med datormedierad kommunikation. Rains et al (2019) menar att
interaktioner som sker via datormedierade kommunikationstekniker saknar de sociala
signalerna som fysiska kommunikationer gor. Da datormedierad kommunikation saknar
formagan att observera individers kroppssprak och icke verbala beteenden blir
konsekvenserna att stotta nastintill obefintliga (Rains et al, 2019). Som ett resultat av detta
leder det till att den mottagande parten dverdriver meddelandet eller informationen som
presenteras. Forfattarna menar dven att faktorer som blick, ansiktsuttryck och gester ar
vardefulla vid interaktioner och nér man tolkar meddelanden, vilket inte alltid presenteras vid
datormedierad kommunikation (Rains et al, 2019).

Nar man interagerar med en annan part finns det vissa aspekter att ta hansyn till. Shannon och
Weavers kommunikationsmodell &r ett exempel som presenterar olika steg som kan
forekomma vid kommunikationen, men dven vissa faktorer som kan paverka att
kommunikationen brister. Modellen visas nedan.

2.1.2 Shannon och Weavers kommunikationsmodell

Enligt Hansson (u.d) undersokte Shannon och Weaver varfor kommunikationen mellan de
amerikanska enheterna inom militdren brast och detta resulterade i en kommunikationsmodell
som blev dopt efter forfattarna. Shannon och Weavers kommunikationsmodell visar processen
fran att en person skickar ivag ett meddelande till att meddelandet mottas av personen eller
personerna som meddelandet var amnat for (Hansson, u.d). Varije steg forklaras mer i detalj
nedan.

MNoise Noise

./" \\ Channel (s} \ inne ) \ A

.f" “\ Feadback Feedback £ h
wjhanel Chanel .
A I A

Noise Noise

Figur 1: Shannon och Weavers kommunikationsmodell (Mayfield, 2011)
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Modellen i Figur 1 visar alla steg fran att en sandare (som exempelvis kan representeras av en
person eller ett foretag som vill fa fram ett budskap eller information) skickar ett meddelande
till en mottagare (den som meddelandet &r riktat till) och hur responsen blir. Processen borjar
med att sandaren formulerar och anpassar sitt meddelande (behaves), eftersom dess tanke eller
avsikt inte kan l&sas av direkt. Dérefter véljer sandaren genom vilken kanal (channel)
meddelandet ska skickas genom. Pa detta steg kan meddelandet antingen foras 6ver i person
eller genom telefon, e-mail, TV m.m., och beroende pa vem meddelandet skickas till kan
kanalen ha olika effekt. Nasta fas kallas for avkodning (decode) och handlar om mottagandet.
Detta steg fokuserar pa om meddelandet kom fram till ratt person och hur mottagaren tolkar
meddelandet. Darefter foljer en aterkopplingsprocess, dar mottagaren skickar tillbaka
feedback om hur meddelandet togs emot, och vid detta steg far man dven reda pa om
meddelandet var framgangsrikt eller inte. Under hela processen finns det aven
storningsmoment (noise) som kan paverka hur meddelandet tas emot, exempelvis om man
byter kanal eller missuppfattar en signal (Bakka et al, 2006).

Modellen &r fran borjan baserad pa en process som kallas for envagskommunikation, som
innebdr att endast sandaren kan fora ett budskap till mottagaren utan att mottagaren kan ge
aterkoppling (Bakka et al, 2006). Daremot visade det sig att denna typ av kommunikation var
problematisk pa grund av att man inte kan kontrollera hur mottagaren tolkar meddelandet.
Dirfor infordes steget “aterkoppling” i modellen. Aterkopplingsprocessen i modellen ar dock
inte helt felfri, eftersom den innefattar samma process som nér sdndaren skickar ett
meddelande till mottagare, fast nu ar det ombytta roller dar mottagaren blir sdndaren och vice
versa. Aterkopplingen kan bland annat innehélla medvetna forvanskningar, till exempel att
sandaren svarar undvikande pa en fraga eller att informations doljs. | vissa organisationer har
det inforts som fast regel att mottagaren i vissa bestdmda situationer ska upprepa
meddelandet, men detta garanterar inte att budskapet blir forstatt korrekt (Bakka et al, 2006).

2.1.3 Andersson och Furbergs modell 6ver en talsituation

Tidigare forskning har undersokt varfor kommunikation sker och vad som ligger till grund for
att man ar kontaktsokande. Enligt Andersson och Furberg (1984) &r ett svar pa denna fraga att
man kanner sig ensam eller vill ha sallskap. Daremot ar den vanligaste anledningen till att vi
tar kontakt med en person, enligt forfattarna, for att paverka personen i en bestamd riktning i
form av att tdnka, kdanna eller agera. Férfattarna menar att vi kommunicerar for att ge eller fa
bredare upplysning om ett praktiskt eller teoretiskt problem som finns, men dven for att ge rad
om en potentiell I6sning, uppmuntra eller trosta nar det ar svart. Forfattarna anser att syftet
med kommunikation &r att paverka en person i en viss riktning och har som ett resultat av
detta tagit fram en modell som visar viktiga faktorer som kan paverka en talsituation
(Andersson och Furberg (1984). Néar forfattarna talar om en talsituation menar dem utbytet av
information mellan avsadndare och mottagare.

Andersson och Furbergs modell dver en talsituation ar baserad pa tva deltagare, en person
som yttrar sig, &ven kallad avsandaren, och en person som yttrandet riktar sig till, adressaten.
Nar avsandaren ska meddela eller informera nagot ar bakgrund, kunskap och syfte faktorer
som ar viktiga att ha i atanke fran avsandarens sida. Likasa, nar adressaten ska ta emot ett
meddelande sa ar bakgrund, kunskap och intresse viktiga att ha i atanke. Det dr dessa faktorer
som kan paverka hur talsituationen utspelar sig (Andersson och Furberg, 1984).
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For att en talsituation ska kunna uppsta kravs det att avsandaren framfor sitt meddelande till
adressaten och att denne forstar vad som yttras. | denna situation kan adressaten antingen
reagera sa som avsandaren onskar eller inte. Om avsandaren och adressaten saknar eller inte
har lika mycket kunskap inom det som framfors kan det vara en avgorande faktor till att det
uppstar problem i kommunikationen. Bakgrund namns exempelvis som en faktor som
paverkar hur adressaten reagerar pa talsituationen. Om det uppstar en situation dar adressaten
inte har samma kéannedom inom bakgrunden som sandaren kan det resultera i missforstand.
Darfor ar det viktigt att kontrollera att bada parterna ar pa samma plan nar man kommunicerar
med varandra (Andersson och Furberg, 1984).

Nedan visas de faktorer som spelas in frn avsandarens och adressatens sida och som ar
avgoOrande for att en talsituation utspelar sig (Andersson & Furberg, 1984).

Avsandarens bakgrund + .\ Adressatens bakgrund +
kunskaper + syften kunskaper + intressen
| J \ J
| |
Avsandarens situation + Adressatens situation

| |

Figur 2: Modell éver en talsituation (Andersson & Furberg, 1984)

2.1.4 Sammanfattning

Kommunikation sker dagligen i olika former och kan i manga fall ses som ett brett och
komplext &mne. Den storsta delen av all kommunikation sker genom envags- eller
tvavagskommunikation och kan foras vidare med hjalp av olika kommunikationstekniker.
Trots att kommunikation &r en stor del av var vardagliga rutin kan det uppsta problem. Bakka
et al (2006) presenterar Shannon och Weavers kommunikationsmodell som visar att det ar latt
att missforstand uppstar eftersom flera faktorer spelar in och kan paverka utfallet nar séndaren
skickar ett meddelande eller budskap till mottagaren. Aven Andersson och Furberg (1984)
presenterar en modell som pekar pa vilka faktorer som kan vara bakomliggande orsaker till att
problem uppstar i en talsituation. Bada dessa modeller finns till for att 6ka forstaelsen och
gora det mojligt att identifiera var, nar och hur problem inom kommunikationen uppstar. Nar
sedan bristerna ar identifierade &r det enklare att vidta atgarder for att forebygga att liknande
problem inte uppstar igen.
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2.2 Datormedierad kommunikation

2.2.1 Bakgrund

Datormedierad kommunikation handlar om kommunikation som utférs genom ett elektroniskt
verktyg, och kan ske synkront eller asynkront. | en synkron kommunikation ar bada parter
nérvarande och deltar i kommunikationen samtidigt, detta kan till exempel utspela sig vid ett
telefon- eller videosamtal. Asynkron kommunikation &r den kommunikationen som inte sker i
realtid och som i vissa fall kan innebéra att det tar tid att fa svar fran mottagaren. (Chin, 2016)

Forskningen inom datormedierad kommunikation har pagatt sedan 1980-talet och hade fran
borjan ett fokus pa textbaserade plattformar, sasom e-mail, som saknade éverforingen av
kroppssprak och vokala signaler via en natverksuppkoppling (Walther, 2018). Nar forskare
inom socialpsykologi undersodkte denna typ av kommunikation kom de fram till slutsatsen att
det fanns ett bekymmer med detta satt att kommunicera pa. De beskrev att ansiktsuttryck och
fysisk kommunikation var avgérande faktorer for att battre kunna uppfatta andra manniskors
egenskaper och kanslor. Av denna anledning pastod de att datormedierad kommunikation har
brister som kan leda till kommunikationssvarigheter (Walther, 2018).

Utvecklingen av datormedierad kommunikation har idag resulterat i tekniker, sdsom chattar,
videosamtal, telefonsamtal och andra sociala natverkstjanster som tillater 6verforing av
ansiktsuttryck. I dagens samhélle kan man enkelt utbyta information med hjélp av olika
kommunikationstekniker och interagera med individer 6ver hela véarlden (Snyman & van
Deventer, 2004).

2.2.2 Datormedierad kommunikation pa arbetsplatsen

Manga foretag valjer att implementera kommunikationstekniker for att underlatta
kommunikationen internt. Daremot kan det ifragasattas om de verkligen gynnar
kommunikationen. I artikeln “Vi méaste borja prata om hur vi kommunicerar” undersokte
Elgevi (2011) om kommunikationskanaler, inklusive datormedierade
kommunikationstekniker, kan paverka den interna kommunikationen pa ett foretag. Vid
granskningen av datormedierad kommunikation presenterades det vissa utmaningar med
denna typ av kommunikation. Forfattaren tar bland annat upp e-post som ett exempel pa en
datormedierad kommunikationskanal som enligt undersékningen upplevdes som opersonlig.
Som en féljd av detta riskeras information att ga forlorad, dels pa grund av tidsbrist da
anstallda inte upplever denna information som viktig. En annan kanal som granskades var
intranatet. Forfattaren namner att i detta fall hade anstéllda tillgang till denna kanal i den man
att de hade mojligheten att ska efter information bland annat, men om de anstéllda saknade
ett intresse for foretaget i kombination med brist pa motivation anvandes denna kanal inte
flitigt (Elgevi, 2011).

Soucek & Moser (2010) talar i enlighet med ovanstaende forfattare och menar att
kommunikationsverktyget e-mail kan paverka arbetet negativt. I deras studie “Coping with
information overload in email communication” talar forfattarna om att verbelastning av
information kan resultera i ineffektivt arbete och otillracklig kvalité pa kommunikationen
(Soucek & Moser, 2010).
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Att kommunicera via elektroniska enheter pa arbetsplatsen har blivit allt mer vanligt och
manga individer har en positiv instéllning till detta. Heide (2002) namner att det finns flera
fordelar med att anvanda sig av datormedierad kommunikation, exempelvis for att enklare na
ut till en bredare publik &n vad som skulle vara méjligt att formedla i person. A andra sidan
menar Elgevi (2011) att information som delges pa detta vis kan uppfattas som opersonlig,
vilket betyder att den emotionella biten gar forlorad, i jamforelse med ett fysiskt samtal. Ett
annat bekymmer ar att informationen kan kannas 6verflodig. Manga foretag vill underréatta
sina anstallda sa att de halls uppdaterade, far kannedom om viktig information och besked om
foretaget, samt skapar en kénsla av delaktighet. Daremot kan for mycket information resultera
i att information ga forlorad om anstallda inte anser att informationen ar viktig (Elgevi, 2011).

2.2.3 Datormedierad kommunikation vid samarbeten

Trots att datormedierad kommunikation, till viss del, har en negativ inverkan pa olika
omraden har den faststéllts som ett bra hjalpmedel for att forbattra samarbete och
kollaborationer. Andersson och Berglund (2013) tar upp ett begrepp som kallas fér computer-
supported cooperative work, vilket innebar att man anvénder sig av mjukvaruverktyg och
andra tekniker som har sitt framsta syfte att stotta grupper eller team som arbetar pa samma
projekt fran olika geografiska hall. Idén med denna metod &r att samarbeten och aktiviteter
stottas genom datorsystem och pa sa vis minskar den geografiska klyftan. Forfattarna namner
att det exempelvis kan handla om ett foretag som samarbetar med ett annat foretag fran ett
annat land. Genom att anvénda sig av denna metod kan man géra det mojligt for individer att
halla kontakten med varandra dven om de befinner sig i olika lander (Andersson & Berglund,
2013).

2.2.4 Negativ inverkan

Det finns &ven de fall dar datormedierad kommunikation inte ar lamplig, utan att
kommunicera fysiskt kan istallet vara att foredra. Fysisk kommunikation kan minska felaktiga
tolkningar i kommunikationen, men dven upplevas som mer effektiv. Exempelvis talar viss
forskning for att det kan vara lattare for manniskor att hdra negativa nyheter personligen,
vilket datormedierade kommunikationsplattformar inte méjliggoér. Trots att datormedierad
kommunikation inte ar helt felfri ar det ett bra satt for att bedriva kommunikation pa distans
vilket ar ett effektivt satt att na ut till fler manniskor. Baserat pa detta &r det viktig att veta nar
man ska anvanda datormedierad kommunikation och till vilket andamal for att pa sa satt
uppna basta mojliga resultat (Andersson & Berglund, 2013).

Enligt en undersdkning av Flodin (2019) kan anstéllda ha en negativ instéllning till
anvindning av digital kommunikation pé arbetsplatsen. I artikeln “Digital kommunikation
inom byggsektorn” blev responsen av anstéllda vid fragor om datormedierade stod negativ pa
grund av risken for misskommunikation. Som ett resultat av denna misskommunikation talar
forfattaren om vissa hinder som riskerar att uppsta och paverka kommunikation. Exempel pa
faktorer som lag till grund for detta ar att kroppssprak, tonfall och ansiktsuttryck forsvinner,
information kan anses vara odverskadlig och missforstdnd som kan uppsta som ett resultat av
stress och tidsbrist. Andra paverkande faktorer beror pa anstélldas ovilja att lara sig nagot
nytt, brist pa kunskap samt oregelbunden och otillforlitlig teknisk utrustning (Flodin, 2019).
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Utover detta sa kan dven den muntliga kommunikationen fa en negativ paverkan som en féljd
av att datormedierad kommunikation blir mer aktuell. Elgevi (2011) menar att den muntliga
kommunikationen minskar som ett resultat av att nya tekniker att kommunicera pa
uppkommer. Ytterligare ett bekymmer som forekommer vid kommunikation som sker via
datormedierade kommunikationstekniker ar risken for missforstand. Elgevi (2011) menar att
nar man kommunicerar via kommunikationskanaler finns det risk for missuppfattningar till
skillnad fran en fysisk dialog.

2.2.5 Datormedierad kommunikation vid undervisning

Det ar dock inte bara pa arbetsplatsen som utmaningar med anvandningen av datormedierad
kommunikation uppstar. Enligt en studie av Sherblom (2010) valde forfattaren att undersoka
vilken paverkan olika typer av program som &r datormedierade kan ha pa elever i ett
klassrum. Resultatet av studien var att datormedierad kommunikation ansags vara invecklad.
Forfattaren presenterade i sin studie att det var av stor betydelse pa hur anvandarvanligt
programmet var och anvandarnas férmaga att navigera som paverkade hur det datormedierade
programmet upplevdes. Vidare, forklarades det att datormedierade program kan leda till
frustration vid komplikationer, vilket i sin tur kan paverka studenters motivation, och
samtidigt innebdra att sannolikheten for vidare anstrangning for anvandning av programmet
minimeras. For att undvika detta menar forfattaren att det kan kravas kognitiv anstrdéngning
och att anvandaren har viss flexibilitet och kan anpassa sig for att enklare kunna anvénda
datormedierade program (Sherblom, 2010).

2.2.6 Datormedierade kommunikationskanaler

Nar man kommunicerar med andra sa har dven val av kommunikationskanal en betydelse.
Enligt Bubas (2001) handlar det om att vélja det mest lampliga verktyget eller tekniken nér
man ska framfora ett meddelande for att det ska bli sa effektivt som mojligt. Forfattaren
kritiserar datormedierad kommunikation for att bland annat inte vara effektiv i form av social
kanslighet, vid intellektuellt utmanade information likval for att skapa samforstand eller eniga
beslut. Istallet foreslar forfattaren att sadana dialoger ska foras fysiskt (Bubas, 2001).

Rodestrand och Aberg (2019) ar eniga med tidigare namnda forfattare och menar att val av
kommunikationskanal &r av betydelse. Enligt en studie av Rodestrand och Aberg (2019) pre-
senteras det att olika generationer ar intresserade av att fa information pa olika satt. De nam-
ner exempelvis “Generation Y”, det vill saga individer fodda pa tidigt 1980-tal till mitten av
1990-talet, foredrar att kommunicera fysiskt, da “kommunikationen far en personlig priagel”
(Rodestrand & Aberg, 2019, 5.48). Vidare, talar forfattarna om att “Generation X”, det vill
saga individer fodda pa 1961-talet till 1980-talet, ar eniga med Generation Y, med enda
skillnaden att de foredrar fysisk kommunikation for att den kanalen dr enklare att uttrycka
sig med” (Rode-strand & Aberg, 2019, s.44).

Trots dessa utmaningar talar viss forskning for att det finns vissa positiva foljder, utdver det
som namnts tidigare, som datormedierad kommunikation kan tillféra. Nedan presenteras tva
teorier som belyser styrkor och méjligheter som datormedierade kommunikationstekniker kan
medfora.
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2.2.7 Social Identity Model of Deindividuation Effect

Walther (2018) talar om en modell som kallas for Social Identity Model of Deindividuation
Effect. Teorins innebdrd redogor for vilken betydelse som franvaron av fysisk presentation
har nér det kommer till datormedierad kommunikation. Genom att fora en muntlig
konversation utan att se de andra personerna kan detta paverka relationen mellan parterna pa
ett positivt satt. Nar den fysiska aspekten tas bort ur ekvationen skapar man en mer 6ppen
installning dér alla parter &r lika relevanta och betydande och dar fokus istéllet hamnar pa
sjdlva kommunikationen och delaktigheten i gruppen. Teorin talar om att istéllet for att se sig
sjalv och varandra som individuella personer ses man snarare som en grupp och agerar
darefter (Walther, 2018). Nedan presenteras en figur dver teorin.

Group
Identification
Perceived Conformity
Simlanty
\‘ Need for
Uniqueness

Figur 3: Social Identity Model of Deindividuation Effect (Jung-Hyun, 2013)

2.2.8 Social Information Processing Theory

En annan teori som dverensstdammer med tidigare ndmnda teori &r Social Information
Processing-teorin. Denna teori talar om att datormedierad kommunikation har paverkat satten
vi kommunicerar pa positivt och menar att det finns vissa fordelar med att anvanda sig av
datormedierad kommunikation. Teorin foresprakar den kommunikation som sker utan att man
ser en bild eller video av de andra parterna man kommunicerar med, i vilken sjélva
kommunikationen sitts i fokus. Det hér innebér att sprakets innehall och stil hamnar far en
mer central roll. Som ett resultat av detta skapar man en egen bild av personen eller
personerna man kommunicerar med, istéllet for att fokusera pa det visuella som visas genom
bild eller video (Walther, 2018).

Dock finns det ett bekymmer med denna teori. Enligt Walther (2018) kan Social Information
Processing-teorin anses vara ogynnsam da 6verforingen av information tar langre tid i
datormedierad kommunikation &n vad den gér vid en fysisk kommunikation. A andra sidan
menar forfattaren att icke-verbala konversationer kan pa sikt forbattra sprakets formaga att
utbyta information, uttryck och skapa en relation med den andra parten i samtalet (Walther,
2018).
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2.2.9 Sammanfattning

Datormedierad kommunikation har vuxit fram som en forbattrad och nyanserad version av
fysisk kommunikation. Med hjélp av denna teknik kan man enklare na ut med information
och inkludera individer i meningsutbyte, gruppsamtal och samarbeten, inklusive de deltagare
som inte befinner sig pa samma geografiska plats. Genom att exempelvis anvéanda sig av
Social Identity Model of Deindividuation Effect eller folja Social Information Processing-
teorin kan man &ven skapa en mer likvérdig miljé nd&r man kommunicerar med andra. Men
elektroniska och digitala enheter ar dock inte helt felfria. Datormedierad kommunikation kan
riskera att paverka meningsutbytet negativt eftersom tekniken inte alltid har samma
funktionaliteter som ett fysiskt samtal. Bland annat kan anvandning av datormedierad
kommunikation innebara missférstand, vara ineffektivt och uppfattas opersonlig och oduglig.
Pa grund av detta kan fysisk kommunikation framsta som mer gynnsam och ett mer praktiskt
satt att kommunicera pa. Fordelar och nackdelar med datormedierad kommunikation
presenteras nedan.

Tabell 1: Férdelar och nackdelar med datormedierad kommunikation

Fordelar Nackdelar

Gor det mojligt att enklare na ut till en bredare publik &n vad | Kroppssprak, tonfall och ansiktsuttryck

som skulle vara mojligt att formedla i person (Heide, 2002). | forsvinner, information kan anses vara
ooverskadlig och missforstand kan uppsta som
ett resultat av stress och tidsbrist (Flodin, 2019).

Forbattrar samarbete och kollaborationer (Heide, 2002). Kan leda till dverbelastning av information som
kan resultera i ineffektivt arbete och otillrécklig
kvalité pa kommunikationen (Soucek & Moser,

2010).
Minskar den geografiska klyftan och gor det méjligt for Inte effektiv i form av social kanslighet, vid
individer att halla kontakten med varandra aven om de intellektuellt utmanade information likval for att
befinner sig i olika lander (Andersson & Berglund, 2013). skapa samforstand eller eniga beslut (Bubas,
2001).

Aldre generationen foredrar fysisk

Icke-verbala konversationer kan p& sikt forbattra sprakets | kommunikation for att den kanalen &r enklare att
form&ga att utbyta information, uttryck och skapa en uttrycka sig med (Rodestrand & Aberg, 2019,
relation med den andra parten i samtalet (Walther, 2018) s.44).

Genom att fora samtal utan att presentera en fysisk kontakt, | Nar man kommunicerar via datormedierade

och istallet fora en muntlig konversation sa paverkas kommunikationskanaler finns det risk fér
relationen mellan parterna i kommunikationen pa ett positivt | missuppfattningar till skillnad fran en fysisk
satt, da det kan resultera i att man ser sig sjalv och de dialog (Elgevi, 2011).

andra delaktiga parterna som en grupp (Walther, 2018)
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Kommunikation som sker utan att man ser en bild eller Kan leda till frustration vid komplikationer, vilket
video av de andra parterna man kommunicerar med, kan i sin tur kan paverka anvandarens motivation,
komma att innebéra att man istéllet fokuserar pa sjalva och samtidigt innebéra att sannolikheten for
kommunikationen som exempelvis sprakets innehall och vidare anstrangning fér anvandning av

stil. Detta leder i sin tur till att man skapar en egen bild av programmet minimeras (Sherblom, 2010).

personen eller personerna man kommunicerar med
(Walther, 2018).

Overforingen av information kan ta langre tid &n
vad den gor vid en fysisk kommunikation
(Walther, 2018)

2.3 Kommunikationskanaler

Enligt Lidemar och Persson (2005) beskrivs kommunikationskanaler som ett “verktyg for att
formedla information”, och kan exempelvis foras dver frin elektroniska enheter, sdésom
telefon och e-mail, eller férmedlas fysiskt. Som ett resultat av digitaliseringen har vi idag
tillgang till ett flertal kommunikationskanaler. Jansson (2012) namner att tack vare
uppfinningar, i egenskap av exempelvis telefon, radio, tv, dator och Internet, kan vi
kommunicera béttre (Jansson, 2012).

Det finns olika satt att kommunicera pa och framforallt &r det relaterat till individens
preferens. Rodestrand och Aberg (2019) undersokte i sin studie hur en ledares val av interna
kommunikationskanal kan anpassas efter vilken generationstillhdrighet anstéllda har och om
det saledes skulle resultera i en mer effektiv kommunikation mellan chef och anstalld.
Undersdkningen av studien resulterade i att olika generationer anvander
kommunikationskanaler av olika anledningar. I denna studie presenterades det att “Generation
Y” foredrog fysisk kommunikation, som tillater att man kan se ansiktsuttryck, for att det d&
skapar en personlig pragel, medan “Generation X var mer intresserade av en fysisk
kommunikation av anledningen att det sattet underlattar kommunikation och enklare att
uttrycka sig pa, vilket i sin tur minimerar missforstand (Rodestrand och Aberg, 2019).

Nedan presenteras en modell som forklarar betydelsen av att man véljer rétt typ av
kommunikationskanal, eftersom olika kanaler kan fa olika respons. Darefter presenteras nagra
exempel pa kommunikationskanaler i mer detalj och eventuella brister som de kan medféra.

2.3.1 Media Richness Theory

Media Richness Theory beskriver hur och i vilken grad olika kommunikationskanaler kan
formedla rik information. Rik information i detta fall syftar till hur val punkterna nedan
uppfylls, desto fler punkter som uppfylls desto mer rik &r informationen. Daft och Lengel
(1984) introducerade denna teori som en foljd av att manniskor ofta hamnar i situationer dar
de upplever osakerhet eller otydlighet ndr de kommunicerar med varandra. Om informationen
uppfattas som oséker eller otydlig betyder det att det &r &nnu viktigare att
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kommunikationskanalen ar tydlig och séker. Punkterna nedan finns till for att man pa ett
enkelt sétt ska kunna méta hur tydlig och sédker en kommunikationskanal ar. Ju fler av
punkterna som uppfylls, desto mer séker och tydlig &r den (Heide, 2002):

De féljande punkterna som tillgodoser en sakrare och tydligare kommunikation ar:

« Kan overfora manga signaler samtidigt. Exempel pa signaler ar kroppssprak, tonfall
och rostlage.

o Ger mojlighet till direkt aterkoppling.
e Sédndare och mottagare kan vara personliga och anpassa budskapet till varandra.

o Ger mojlighet till anvandning av sa naturligt sprak som majligt, snarare an siffror.

Nedan foljer en modell som representerar teorin, olika kommunikationskanaler och deras
egenskaper att formedla rik information. Till vanster visas de som formedlar information i
mattlig grad, och till héger de som férmedlar information i hog grad.

Farmedlar nk information ‘ ' Farmedlar rik information
i ringa grad i kg grag
& F & F .It Y
Farmella Brev E-past Telefon- Video- Direkt-
rapponer P samial konferanser samital

Figur 4: Olika kanalers egenskaper att férmedIa rik information (Thorsvik och Jacobsen, 2002)

2.3.2 E-mail

E-mail &r en av de vanligaste kommunikationskanalerna som anvands nér ett foretag vill
kommunicera internt med dess anstéllda. Enligt Whittaker och Sidner (1996) var e-mail
ursprungligen designad som en kommunikationsapplikation, men idag anvands det till andra
funktioner som bland annat uppgiftshantering och personlig arkivering. Pa grund av denna
utveckling har det lett till att en slags overbelastning skett, nagot som forfattarna kallar for “e-
mail overload”, som pa svenska oversitts till “Gverbelastning av e-mail”. Whittaker och
Sidner (1996) menar att 6verbelastning av e-mail resulterar i roriga inkorgar som innehaller
flera hundra meddelanden, varav vissa &r oldsta, andra l&sta och resterande meddelanden &r
delar av olika konversationstradar. Vidare, konstaterar forfattarna att det finns en risk att
viktig information forbises och gar darav forlorad (Whittaker & Sidner, 1996).

Fisher et al (2006) genomforde tio ar senare en liknande undersokning kring e-mail overload
som baseras pa Whittaker och Sidners (1996) studie for att pa sa satt se om nagot forandrats.
Studien som utfordes av Fisher et al (2006) visade att vissa aspekter av éverbelastningen av e-
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mail har férandrats drastiskt, som exempelvis idag kan presentera arkivens storlek och antal
mappar. Overraskande nog visade studien att den genomsnittliga storleken pé en anstéllds
inkorg fortfarande &r densamma vilket resulterar i att e-mail overflow eller 6verbelastning av
e-postmeddelande fortfarande ar ett faktum (Fisher et al, 2006).

E-mail ar en viktig komponent for manga anstélldas dagliga arbete och detta beror framst pa
att denna kommunikationskanal méjliggor att de snabbt och enkelt kan utbyta information
med varandra (Soucek & Moser, 2010). Trots att det finns valdigt manga férdelar med e-mail
sa finns det dven vissa nackdelar. Hemp (2009) papekar att den enorma mangden e-
postmeddelande som skickas kan leda till att de anstéllda standigt blir avbrutna i sina
arbetsuppgifter for att de behover lasa eller svara pad e-postmeddelanden. Aven Dabbish och
Kraut (2006) beskriver att det finns vissa konsekvenser som kan uppsta nar anstallda standigt
blir avbrutna i sitt arbete pa grund av éverbelastning av e-postmeddelanden. | deras studie
kom de fram till att manga anstallda kanner en stor stress éver alla e-postmeddelanden som
skickas och tas emot (Dabbish & Kraut, 2006). Halsan ar en saledes stor faktor som riskerar
att dventyras. Enligt Arbetsmiljoverket (2016) kan en anstalld som upplever stress drabbas av
38 % forlust av produktivitet i sitt arbete. Detta motsvarar totalt sett cirka 15 arbetstimmar pa
en vecka (Arbetsmiljoverket, 2016).

2.3.3 Intranat

En avgorande faktor for att organisationer ska kunna vara konkurrenskraftiga &r att ha ett
effektivt satt for informationsutbyte mellan de anstallda (Nystrém, 2006). | mitten av 1990-
talet borjade organisationer att inse vikten av att integrera informationssystem och bérjade
darfor infora och anvénda intranat (Nystrom, 2006). Intrandt &r en informations- och
kommunikationsteknik som &r baserad pa internetteknologi. Med hjalp av denna teknologi
kan organisationer ha ett privat system for att integrera alla datorer och databaser, samt all
information som behdver delas mellan anstéllda (Boersma & Kingma, 2005). Utdver denna
forklaring beskriver Stoney (2003) ett intranat som ett natverk som tillater anvandare att hitta,
anvanda och dela dokument och hemsidor. Intranétet anvéands av ett foretags anstallda for att
tillata dem att kommunicera med varandra, samtidigt som det innehallet olika interna behov
och mal (Stoney, 2003).

Anvandningen av intrandt kan vara fordelaktigt och upplevas som gynnsam for de anstéllda
pa foretaget om man dr medveten om vilka funktioner som fungerar bra respektive mindre bra
(Nystrom, 2006). Forfattaren menar att om man &r medveten om hur viktiga olika funktioner
ar och kan vara for foretagets utveckling sa kan anstalldas delaktighet 6ka, vilket kan leda till
en battre kommunikation mellan anstallda, som i sin tur kan resultera i en battre arbetsplats
(Nystrom, 2006).

Men trots att systemet kan vara fordelaktigt menar Nystrom (2006) att precis som andra
teknologier ar intranat inte problemfritt. FOr att organisationer ska kunna nyttja intranatet pa
ett effektivt satt behover de att fa en tydlig bild av vilka problem och méjligheter som kan
uppsta nar denna teknologi anvands. Med hjélp av denna kunskap kan foretagets
forvantningar av intrandtet blir mer realistiska vilket kan leda till att anvandningssattet av
denna teknologi blir battre. Precis som Nystrém (2006) talar Stoney (2003) om att intranatet
kan vara fordelaktigt, men da kravs det att systemet ar designat pa ratt satt sa att intranatet gor
det mojligt for anstallda att hantera ett 6verfloéd av information.
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Figur 5: Relaterade begransningar och mgjligheter till intranat (Nystrom, 2006)

Ett intrandt har, som tidigare ndmnts, en del problem, men &ven en del fordelaktiga funktioner
och mojligheter. Ovan visas en figur som till vanster listar problem med intrandt som kan
existera pa ett foretag, respektive maojligheter som visas till hoger. Nystrom (2006) beskriver
att det finns olika satt att 16sa dessa problem. En av de viktigaste I6sningarna ar bland annat
att hitta gemensamma intressen i relation till intrandtet, utbilda sina anstéllda och inse den
potentialen som finns hos medarbetarna som har begransad tillgang till intranat (Nystrom,
2006).

2.3.4 Sammanfattning

Som ett resultat av att datormedierad kommunikation anvands flitigt har satten och teknikerna
man utbyter information pa nyanserats. Kommunikationskanaler &r ett exempel och
samlingsord for verktyg att kommunicera pa. Kommunikationskanaler kan representeras av
elektroniska enheter sasom telefoner, datorer, men aven andra verktyg som e-mail och
intranat. Den hér sektionen talar om hur vardefulla e-mail och intrandt &r vid den interna
kommunikationen pa ett foretag vid informationsutbyte. Dock har dessa tva
kommunikationskanaler vissa brister. Exempelvis kan e-mail resultera i ett dverfléd av
information, och ett intranats funktioner kan ifragasattas. Daremot finns det I6sningar pa hur
de pa basta tankbara satt kan nyttjas for att de ska vara effektiva.
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2.4 Intern kommunikation

For att skapa en god arbetsmiljo och uppmuntra sina anstallda sa att de kanner sig motiverade
handlar det om att ha en bra intern kommunikation. Den interna kommunikationen definieras
enligt Dolphin (2007) som “en transaktion mellan individer och grupper pd olika nivder och
specialiseringsomraden” (Dolphin, 2007).

Vikten av att inkludera de anstéllda i den interna kommunikationen kan vara avgdrande for ett
foretag. Farrant (2003) talar om att intern kommunikation har en avgdérande roll for
organisationer och ar en viktig del som kan forbattra medarbetarnas prestationsformaga. |
framgangsrika foretag anses intern kommunikation vara en del av verksamhetens kultur och
inte nagot som ska ses separat fran foretaget (Farrant, 2003). Genom att implementera en bra
intern kommunikation kan det resultera i 6kade organisatoriska resultat och férbattra hur
ledarskapet av de anstéllda sker. Som en foljd av att inkludera de anstéllda i den interna
kommunikationen kan man paverka deras motivation, da de far en méjlighet att bygga battre
relationer med varandra, som i sin tur leder till en viss tillfredsstéllelse, vilket eventuellt kan
leda till kundnojdhet och darmed organisatoriska vinster. | ett foretag dar medarbetarna far
mojlighet att engagera sig, delta i méten och utnyttja intranétet kan de anstélldas instélining
till arbetet uppfattas som mer positivt och skapa en framatanda, till skillnad fran ett som inte
erbjuder samma férmaner (Farrant, 2003)

Enligt tidigare forskning har det konstaterats att anstallda ar nédvandiga resurser for ett
foretag. Dolphin (2007) valde d&rfor att undersdka hur intern kommunikation genomfors i
Storbritannien. Forfattaren definierar intern kommunikation som ”en transaktion mellan
individer och grupper pa olika nivder och specialiseringsomraden” (Dolphin, 2007). For att
besvara sin fragestallning kontaktade forfattaren 24 olika foretag och utforde intervjuer pa
respektive foretag. Resultatet av undersokningen talade om att intern kommunikation
kannetecknas som kritisk, véldigt viktigt likval som den representerade en idé som
mojliggjorde att anstallda identifierade sig med foretaget och hade en stéttande attityd mot
den interna kommunikationen (Dolphin, 2007).

Forskning talar saledes om att den interna kommunikation ar vital, men ar det verkligen sa att
alla foretag har implementerat en bra kommunikation som &r felfri? Andra forfattare ar inte
lika dvertygade.

Smith (2005) tar upp ett problem med 6verforingen av informationen. Forfattaren anser att ett
problem med intern kommunikation &r nar foretagsledningen anvéander intern
kommunikationen som en envdgskommunikation for att formedla information. Genom att
nyttja den pa det sattet ar det bara ledningen som far yttra sig, exempelvis for att vagleda
medarbetarna och upplysa anstallda om deras uppfattning av organisationens mal och
inriktningar (Smith, 2005). Som ett resultat av detta exkluderas de anstallda fran att dela med
sig av sina tankar. For att undvika detta foreslar Smith (2005) att ledningen ska anvanda den
interna kommunikationen for att skapa en miljo dér alla medarbetarna kénner sig delaktiga
och fa mojlighet att kunna redogdra sina asikter, samt bidra till att bygga organisationens
kultur och malbild tillsammans med alla delarna i foretaget.

Farrant (2003) talar om ett annat problem med anvandning av intern kommunikation i de
situationer nér den interna kommunikationen anvands som den enda kommunikationskanalen
pa foretaget. Forfattaren menar att anstéllda inte bara ska fokusera pa vad som sker i internt pa
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arbetsplatsen, utan de ska ocksa vara medvetna och uppdaterade om vad som sker i
omvarlden, allmanna nyheter och ha néra relationer till kollegor som har en annan geografisk
plats for att fa viktig information om deras foretag. Forfattaren talar om vikten av att skapa en
medvetenhet utanfor arbetsplatsen for att anstéllda ska kunna utvecklas mer och bli mer
engagerade i sitt arbete (Farrant, 2003).

2.4.1 Sammanfattning

Den interna kommunikationen har en avgdrande roll for att organisationer ska kunna vara
konkurrenskraftiga i affarsvarlden. Genom att anvénda den interna kommunikationen i
organisationen pa ratt satt” sa kan det leda till en effektiv kommunikation, en battre relation
mellan anstallda och darmed ett battre utférande av arbetet. For att kunna astadkomma detta
uppmanas ledningen skapa en miljo dar anstallda far mojligheten att redogéra sina idéer och
forvantningar av organisationen. Daremot vill man inte att det ska vara for stort fokus pa den
interna kommunikationen for att undvika att medarbetarna ignorerar vad som sker i
omvaérlden och underskattar extern kommunikation. Det borde alltsa upprattas en god balans
sa bada delarna bekraftas.
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2.5 Litteratursammanfattning

Tabell 2: Litteratursammanfattning

Kategori

Undersokningsomrade

Huvudsaklig litteratur

Kommunikation

Missforstand

Overforing av information

Prochazka (2014); Andersson och Furberg
(1984)

Datormedierad kommunikation

Textbaserade plattformar
Overforing av information
Ansiktsuttryck

Fysisk kommunikation
Videosamtal

Missforstand

Kroppssprak & tonfall

Val av kommunikationskanal

Forbattra samarbeten

Walther (2018); Snyman & van Deventer
(2004); Elgevi (2011); Flodin (2019);
Rodestrand & Aberg (2019)

Datormedierade
kommunikationskanaler, e-mail och intranéat

Overforing av information
Generationstillhdrighet

Overbelastning av e-mail

Begrénsad anvandning

Rodestrand och Aberg (2019); Fisher et al
(2006); Nystrém (2006)

Intern kommunikation

Overféring av information

Transaktioner mellan individer och
grupper

Delaktighet
Effektiv kommunikation

Utmaningar

Dolphin (2007); Smith (2005);

Aspekterna i tabellen ovan &r baserade pa huvudrubrikerna i litteraturgenomgangen och
undersckningsomradena ar faktorer som tas upp under respektive huvudrubrik och de vi valt
att granska mer i detalj. Dessa undersokningsomraden ar sedan kopplade till de kategorier
som presenteras i intervjuguiden.
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3 Metod

3.1 Metodval

Den hér uppsatsen &mnar undersoka vilka effekter datormedierade kommunikationstekniker
har pa IT-féretags interna kommunikation. For att genomféra undersokningen med syftet att
besvara var fragestallning och samla in data till var studie valde vi att genomfora intervjuer.
Vi valde denna typ av kvalitativa metod for att fa en forstaelse dver anstalldas uppfattning om
utmaningar som de upplever med deras foretags interna kommunikation och vilka effekter
datormedierade kommunikationstekniker har pa deras respektive foretag inom IT-branschen.
Jacobsen och Sandin (2002) menar att en kvalitativ metod ar lamplig om man vill fa en
djupare och mer detaljerad forstaelse for &mnet, samtidigt som den samlar in data i form av
ord, vilket ar nagot som en kvantitativ metod inte kan forse. Vi ansag darfor att intervju som
kvalitativ metod var passande da det tillater intervjupersonerna tala fritt och darmed fa fram
sa mycket information som mgjligt.

Vi valde att undersoka detta da vi upplevt att konsultyrket inom IT-branschen ar efterfragat,
nar marknaden forstas tillater, samtidigt som vi ar intresserade av att fordjupa oss mer i hur
anstéllda inom denna bransch ser pa denna fraga. Dessutom tror vi att personer som arbetar
inom IT-branschen innehar den information som &r av storsta intresse for denna studie.

3.2 Datainsamling

For att genomfdra undersokningen med syftet att besvara var fragestéllning anvéande vi oss av
befintlig data. Denna data var i form av bdcker, artiklar och Internetkéllor med syftet att
analysera existerande och relevant data och undersokningar for att fa en helhetsbild av
datormedierad kommunikation, samt kunna ta reda pa vilka effekter datormedierade
kommunikationstekniker kan ha pa ett foretags interna kommunikation. Datainsamlingen
skedde med hjalp av sokmotorn Google Scholar och LUBSearch och sokord sasom

99 ¢¢

“datormedierad kommunikation”, “kommunikationskanaler”, “intern kommunikation”,

2% ¢ 2 9

“kommunikation”, “computer mediated communication”, ”e-mail overload”.

3.3 Val av respondenter

For att kunna identifiera utmaningar med datormedierade kommunikationstekniker och dess
effekt pa intern kommunikation pa IT-féretag valde vi att intervjua anstallda som arbetar inom
IT-branschen. Anledningen till detta val var att anstéllda inom IT-branschen kan arbeta pa
olika projekt och darmed kan ge en bredare synvinkel pa fordelar och nackdelar som finns vid
anvandning av datormedierade kommunikationstekniker vid intern kommunikation. Genom
att intervjua personer med olika yrkesroller inom IT-branschen hoppades vi dven pa att fa en
béttre uppfattning om hur olika medlemmar i ett projektteam reflekterar om de utmaningar
som de star infor pa arbetsplatsen. Nagot som &r vért att notera ar att endast man deltog i
intervjuerna. Var 6nskan var att respondenterna skulle vara halften kvinnor och halften man
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for att pa sa satt fa en bred inblick i &mnet och samtidigt fa varierande svar. Samtliga
respondenter presenteras nedan.

3.4 Respondenter

Efter ett godkannande av respondenterna i fraga om de kunde stélla upp pa intervju kunde
undersokningen paborjas. Var ursprungliga idé var att traffa intervjupersonerna i person for
att genomfora intervjuerna. Men pa grund av radande omstandigheter, det vill siga Covid-19,
genomfdrdes alla sex intervjuer via Zoom istéllet. Zoom &r en kommunikationskanal som
mojliggor bild-, video- och ljudéverféring, dar man antingen kan valja att kommunicera med
eller utan video samtidigt som du kan se och/eller hora de andra deltagarna. Trots att vissa
respondenter aldrig anvant Zoom blev resultatet av intervjuerna bra. Nedan presenteras data
om intervjupersonerna.

Tabell 3: Respondenter

Intervjuperson Kon Alder Yrkestitel Typ av Storlek pa Intervjutyp Langd

foretag foretaget intervju

1 Man 35 ar Mjukvaruutvecklare IT Stort Zoom 16 min

2 Man 33 ar Interaktionsdesigner IT Stort Zoom 44 min

3 Man 37 ar Mjukvaruutvecklare IT Stort Zoom 43 min

4 Man 37 ar Team Leader / IT Stort Zoom 22 min
Radgivningsingenjor

5 Man 32 ar Senior Engineer IT Stort Zoom 36 min

6 Man 55 ar Senior IT Medelstort Zoom 17 min
mjukvaruutvecklare

Det som kan tolkas utifran tabellen ovan ar att samtliga respondenter var man, mellan aldrarna
32-55, varav tre arbetar inom mjukvaruutveckling, tva har en mer ingenjorsinriktad roll och
en inom interaktionsdesign. Eftersom inga kvinnor hade majligheten att stalla upp far vi bara
en ensidig bild av méns uppfattning av att arbeta inom IT-branschen, men eftersom de
tillhérde olika foretag och hade, till viss del, olika yrkestitlar fick vi en omfattande bild av
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datormedierade kommunikationstekniker pa respektive arbetsplats.

Nagot som ar intressant ar att langden pa intervjuerna varierade beroende pa vem av
respondenterna man talade med. Trots att majoriteten ligger runt en halvtimmes tid pa
intervjuerna sa hade intervjuperson 1 och 6 hélften av den tiden. Vi tror att langden pa
intervju 2-5 6kade da vi blev mer bekvama i rollen som de som stéller intervjufragorna, samt
att vi kunde fora ett mer naturligt samtal och stélla féljdfragor som dok upp mer spontant.
Under den forsta intervjun var vi inte lika overtygade eller beredda pa eventuella fragor som
kan dyka upp, utan holl oss enbart till manus, det vill séga intervjuguiden (se punkt 3.5
Intervjuguide). Vi tror dven att intervju 4 och 6 holls relativt korta da vi antingen fick svar och
information som var av intresse pa direkten, vilket innebar att vi inte beh6vde stalla nagra
extra fragor, eller var ett resultat av att intervjupersonen inte kunde utveckla sina svar mer an
nodvandigt.

Om intervjuerna istéllet hade skett i person tror vi eventuellt att langden hade varit langre,
eventuellt natt en timme, eftersom personer brukar vara mer bekvama och benagna att dppna
upp sig pa en arbetsplats eller fysisk plats. Men eftersom de skedde via Zoom sa tror vi att det
kan ha paskyndat processen, vilket dven kan forklara varfor vissa intervjuer varade runt en
halvtimmes tid, medan andra var betydligt kortare. Dessutom var anvandningen av Zoom
relativt ny for majoriteten av respondenterna, vilket kan vara en bakomliggande orsak. En
annan forklaring kan vara hur vél forberedda intervjupersonerna var infor intervjun. Men
overlag gick intervjuerna bra och vi fick svar pa samtliga fragor.

| tabellen har vi valt att definiera storleken av foretaget enligt Skatteverkets (2020)
definitioner. Skatteverket (2020) definierar ett foretag som stdrre om det uppfyller mer an ett
av foljande krav: (1) “medelantalet anstdllda har under vart och ett av de tva senaste aren
uppgatt till mer dn 507, (2) “balansomslutningen har for vart och ett av de tvé senaste
rakenskapsaren uppgatt till mer &n 40 miljoner kronor”, (3) nettoomséttningen har for vart och
ett av de tva senaste rdkenskapsaren uppgatt till mer &n 80 miljoner kronor”. Enligt paragraf 3
definieras mindre foretag som “foretag som inte &r storre foretag” (Skatteverket, 2020).

3.5 Intervjuguide

Nar intervjufragorna sammanstélldes valde vi att halla de 6ppna for att minimera risken for
enbart ja/nej svar. Vid genomférandet holl vi oss till en semistrukturerad intervju for att halla
en sa naturlig kommunikation mellan bada parterna. Med hjélp av intervjuguiden blev
intervjuerna mer strukturerade, samtidigt som nya fragor kunde foljas upp beroende pa
respondentens svar. Nedan visas nagra av fragorna som stélldes vid intervjuerna.
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Tabell 4: Intervjuguide

Kategori

Undersokningsomrade

Exempelfragor

Overforing av information

Vilka kanaler anvands

Jamforelse mellan fysisk och
datormedierad kommunikation

N&r man talar om intern kommunikation s& finns
det olika satt att kommunicera pa.

a) Hur gor du for att halla dig uppdaterad om
vad som sker internt?

b) Vilket satt féredrar du? Varfér?

Utmaningar med intern
kommunikation

Anstalldas delaktighet

Tvavagskommunikation

Tillganglig information

Forskning visar pa att det finns en del
utmaningar med intern kommunikation.

a) Vilka utmaningar har du upplevt med er
interna kommunikation?

Val av kanal

Personlig preferens
Generationsfraga

Syfte

Enligt forskning ar det svart att standardisera
kommunikationskanaler eftersom varje person
har olika preferenser.

a) Finns det nagot speciellt du har i atanke nar
du valjer vilken kommunikationskanal som du
ska anvanda for att formedla information?

b) Finns det nagot tillfalle du anpassar val av
kommunikationskanal beroende pa vem du vill
kommunicera med?

Missforstand

Informationséverforing via
datormedierade
kommunikstekniker,
exempelvis textbaserade
plattformar

Enligt forskning foredrar manga att
kommunicera ansikte mot ansikte, eftersom det
finns risk for missférstand nar man anvander
andra satt att kommunicera pa, tex e-mail.

a) Vad gor du for att kunna minska risken for att
missforstand ska uppsta nar du anvander
kommunikationskanaler som inte mgjliggor att
du kan se den andra personen?
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Overféring av
kroppssprak

Jamforelse med fysisk
kommunikation

Jamforelse med textbaserade
plattformar

Med hjélp av tekniker som Zoom, FaceTime och
Microsoft Teams kan man enkelt se kroppssprak
och ansiktsuttryck.

a) Ar dessa kanaler ngot du brukar anvanda i
ditt arbete?

b) Vilka fordelar och nackdelar ser du med
denna typ av kommunikationskanal?

c) Vilka skillnader tror du att den har gentemot
fysiska samtal?

Utmaningar med intranat

Tillganglig information

Anvandarvanlighet

Aven intranétet har kritiserats, som ett resultat
av att anstallda saknar ett intresse for att
anvanda sig av det.

a) Ar det nagot du kan relatera till? Varfor tror du
att det ar sa?

Utmaningar med e-mail

Overbelastning av e-mail

Enligt tidigare undersokning, har medarbetare
upplevt att e-post &ar en opersonlig digital kanal.
Eftersom det skickas véldigt mycket mail
riskerar en del information att ga forlorad
eftersom mailet kan férsvinna eller gldmmas
bort i mangden.

a) Har du upplevt att du missar information som
har skickats till dig genom mail?

b) Hur férsékrar du dig om att du inte missar
viktig information som skickas till din e-post?

Fordelar med
datormedierad
kommunikation

Storre fokus pa
kommunikationen

Gruppkansla
Underlattar samarbete

Tillgénlig information

Enligt tidigare forskning finns det flera férdelar
med datormedierad kommunikation och det kan
exempelvis hjélpa till att férbattra samarbeten
mellan de anstillda pa arbetsplatsen.

a) Vad tycker du det finns for férdelar med
datormedierad kommunikation?
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3.6 Anonymitet och etiska aspekter

Innan genomfdrande av intervjuerna hade vi bestamt att en del information om
intervjupersonerna varken ar relevant eller intressant for undersékningen eller i 6vrig kontext.
Darfor har vi enbart tagit med information gallande kon, alder, yrkestitel, typ av foretag,
storlek pa foretaget, typ av intervju och langden pa intervjun for att tydligt kunna presentera
om personer som arbetar inom liknande arbetsomraden tanker lika eller olika. Vi ansag att
varken namn pa intervjupersoner eller féretag ger nagot mervarde till studien, och behalls
dérfor anonym. Vi kommer dérfor att referera till intervjupersonerna som “intervjuperson”
och en tilldelad siffra, exempelvis “intervjuperson 1”.

Under genomforandet av intervjuerna fragade vi om samtycke for att spela in intervjun och ta
med ovanstaende information. Samtliga intervjupersoner var bekvama med att ha sin
videokamera igang under intervjun, vilket uppskattades eftersom det mojliggjorde att
kroppssprak och ansiktsuttryck kunde forstarka svaren pa intervjufragorna.

Innan, under och efter genomforandet av samtliga intervjuer var vi mana om att vara sa
transparenta med intervjupersonerna. Vi presenterade darfor all nddvéandig information innan
intervjuerna, sasom syftet med uppsatsen, var fragestallning och hur lang tid intervjun
berdknades att ta, for att underlatta intervjuprocessen for bada parters skull.

3.7 Validitet och reliabilitet

Enligt Jacobsen och Sandin (2002) &r validitet och reliabilitet viktiga kriterier i utférandet av
kvalitativa studier for att de ska vara trovérdiga. Intervjupersonerna valdes darfor noggrant ut
i den omfattning att samtliga arbetar inom I1T-branschen och har relativt lang erfarenhet och
expertis inom olika omraden. Vi valde att rikta oss till dessa personer da var fragestallning
handlar om att undersoka datormedierade kommunikationstekniker och dess paverkan pa den
interna kommunikationen, och de ar dem som, mest sannolikt, besitter den kunskapen som vi
ar intresserade av. Baserat pa detta anses intervjupersonerna vara relevanta och ha kdannedom
kring amnet, vilket gor att de kan bidra med kunskap till var studie och hjalpa oss att besvara
var forskningsfraga.

| var studie har vi vid varje intervju tydligt forklarat uppsatsens syfte pa ett identiskt stt.
Genom att forbereda ett dokument med intervjufragor har varje intervjuperson fatt samma
information kring studiens syfte. Vi har dven foljt en intervjuguide som en utgangspunkt,
vilket har gjort att alla intervjuer har utgatt ifran samma fragor. Alla intervjuer har spelats in
och transkriberats ordagrant. Samtliga uppsatsforfattare laste igenom alla transkriberingarna
fran intervjuerna som genomforts, dels for att analysarbetet genomfordes tillsammans, dels for
att sakerstélla att informationen fran intervjuerna tolkades korrekt.

Enligt Jacobsen och Sandin (2002) ar val av intervjumiljo en viktig aspekt att ha i atanke
eftersom det kan ge en kontexteffekt pa intervjun. Eftersom intervjuerna genomfordes pa
distans kunde intervjupersonerna sjalv bestamma vilken milj6 de skulle befinna sig i vilket
forhoppningsvis gjorde att de kénde sig trygga och bekvama under intervjuns gang.

Intervjuerna genomfordes med hjalp av Zoom, vilket vi ansag som en palitlig
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kommunikationskanal, da den tillater video- och ljudéverforing, likval som den har en
funktion som spelar in samtal mellan samtliga parter. For att undvika eventuella tekniska
problem med Zoom anvande vi 0ss dven av en iPhone XS for att forsakra oss om att
informationen fangas upp och inte gar férlorad. Zoom var det narmaste vi kunde komma en
fysisk intervju och pa grund av dess goda tekniska egenskaper tillfor den reliabilitet till
uppsatsen.

3.8 Bearbetning av data

Nar intervjufragorna framstalldes var vi intresserade av och mana om att fa sa stor forstaelse
om hur den interna kommunikationen sag ut pa arbetsplatsen hos de tillfragade, om de
upplevde nagra utmaningar med deras interna kommunikation, samt om de anvande sig av
datormedierade kommunikationstekniker for att kommunicera internt. Vi var dven
intresserade for att se om de foredrar att kommunicera fysiskt eller med hjélp av digitala
tekniker, for att i sin tur kunna fa en forstaelse dver eventuella utmaningar med
datormedierade kommunikationstekniker. Da vi dven granskat tva datormedierade
kommunikationstekniker fanns dven ett intresse om intervjupersonerna hade samma
erfarenhet med e-mail och intranét som tidigare forskning namnt.

Under intervjun forsokte vi att halla samtalet i riktning med intervjuguiden, men vi fick inte
specifika svar fran alla intervjupersoner. Detta innebar att vi fick stalla foljdfragor for att fa
fram den information som var av intresse. Efter varje intervju transkriberade vi de inspelade
intervjuerna och fetmarkerade delarna som var relevanta for studien. Utdver detta markerade
vi dven nyckelord med rod farg for att fortydliga och lattare hitta de viktigaste delarna. For att
fa struktur pa den empiriska datan kategoriserade vi de viktigaste delarna enligt var
intervjuguide. Dérefter undersokte vi om svaren stdmde dverens med tidigare forskningen
genom att jamfora intervjusvaren med det som presenteras i litteraturgenomgangen.
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4 Empiri

Det har kapitlet kommer att redogora for den data som framgick fran intervjuerna. Empirin
kommer att presenteras och baseras pa ramverken fran intervjuguiden och
litteratursammanfattningen. Kapitlet kommer redovisa generella férdelar och utmaningar som
respondenterna upplevde med datormedierade kommunikationstekniker. Sedan foljer en
redovisning for utmaningar med intern kommunikation, hur fysisk kommunikation beddéms
vara, samt utmaningar med datormedierade kommunikationskanalerna e-mail och intranét.
Avslutningsvis presenteras dven mojliga forbattringsmojligheter och fordelar med
datormedierad kommunikation.

4.1 ldentifierade fordelar med datormedierad kommunikation

Det har tidigare presenterats flera fordelar med datormedierad kommunikation. Denna typ av
kommunikation kan vara effektiv pa arbetsplatsen och exempelvis hjélpa till att forbattra
samarbeten mellan de anstéllda, men dven vara tidseffektiv och paskynda ett samtal som hade
tagit langre tid i person. Under intervjuerna stalldes fragan: ”Vad tycker du det finns for
fordelar med datormedierad kommunikation?” for att se vad hur de tillfrdgade upplevde
datormedierad kommunikation pa arbetsplatsen, och om de tyckte den erholl nagra fordelar
och i sadana fall vilka dessa fordelar ar.

Intervjuperson 1 ansag att en fordel med datormedierad kommunikation var att “man alltid
kan na folk” och snabbt fi respons. Med snabb respons menar respondenten att man inte
behover forflytta sig fran en plats till en annan. Respondenten tog dven upp Slack som ett
exempel dar han sag en fordel med att man alltid kan ga tillbaka i historiken av en chatt for att
I6sa ett problem som tidigare tagits upp. Intervjuperson 4 delade samma mening med
intervjuperson 1 om att Slack ar en effektiv kanal. Respondenten beréttade i sin tur att med
hjéalp av Slack kan anstéllda som tillhér samma projekt enkelt dela med sig av information
som bara &r intressant for dem, och chatta, vilket kan effektivisera deras arbete. Med hjalp av
Slack kan man aven kategorisera olika arbeten, vilket intervjuperson 4 sag som nagot
gynnsamt i sitt arbete.

Intervjuperson 2 talade om hur betydelsefullt det &r att datormedierad kommunikation ar
platsoberoende. Respondenten beskrev mer i detalj att “om min kollega sitter pd andra sidan
byggnaden eller tva trappor ned, sa ar det snabbt och latt for mig att bara kontakta
personen”, istillet for att riskera att forflytta sig till personen och upptacka att hen inte ar pa
plats. Intervjuperson 4 hade ett liknande tankesatt och berattade att datormedierad
kommunikation underldttar informationsutbyte om “man inte har mojligheten att traffas
fysiskt”. Aven intervjuperson 3 holl med ovanstaende respondenter och berattade att man kan
anvénda sig av datormedierade kommunikationstekniker som Microsoft Teams vid moten
istallet for att ha fysiska moten. Intervjuperson 5 hade ocksa samma asikter som
intervjuperson 2, 3 och 4 och berattade att det ar en fordel att man kan arbeta hemifran,
sarskilt vid de tillfallen man inte nddvéndigtvis behdver vara pa plats.

De kommunikationskanaler som erbjuder bild-, ljud- och videodverféring ses ocksa
medbringa fordelar. Intervjuperson 1 beréttade att han tycker att en fordel med dessa typer av
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kommunikationskanaler ar att man enkelt kan na de personer man vill prata med. Vidare
berattade intervjuperson 2 att en fordel med videosamtal &r att de forstarker intrycket, vilket
innebdr att battre kan skapa en forstaelse for vad den andra personen menar.

Ovriga fordelar som presenterades med datormedierad kommunikation ar att den kan avlasta
en persons arbete. Intervjuperson 4 beskrev éven att datormedierad kommunikation hjalpa
anstallda att hitta relevant information. Respondenten ansag att denna typ av kommunikation
var fordelaktig da man har en samlad plats dar informationen befinner sig. En annan fordel
som presenterades av intervjuperson 6 i relation till datormedierad kommunikation &r att
information och handlingar kan sparas och dokumenteras pa ett effektivt satt. Respondenten
ndmner exempelvis att méten bland annat kan spelas in.

4.2 ldentifierade utmaningar med datormedierade kommunikation

Efter genomforda kvalitativa intervjuer presenterades det en iteration av nagra utmaningar
som datormedierade kommunikationstekniker moter pa arbetsplatsen. Dessa utmaningar
kommer att beskrivas mer i detalj nedan.

4.2.1 Overforing av kroppssprak, gester och ansiktsuttryck

Med hjélp av nya datormedierade kommunikationstekniker sa ar det mojligt att anvanda sig
av funktioner som tillater kommunikation med bild-, ljud- och video6verforing. Men i vissa
fall kan denna 6verféring av kroppssprak, gester och ansiktsuttryck upplevas som en
utmaning fastan dessa tillagg ofta forekommer n&r man kommunicerar.

Niér foljande fraga stilldes “Med hjalp av tekniker som Zoom, FaceTime och Microsoft
Teams kan man enkelt se kroppssprak och ansiktsuttryck. Ar dessa kanaler nagot du brukar
anvinda i ditt arbete?” svarade alla intervjupersonerna att de anvander nagon av dessa kanaler
pa sin arbetsplats. Den vanligaste kommunikationskanalen som anvandes var Microsoft
Teams och intervjuperson 5 berattade att denna kommunikationskanal blivit standardiserad pa
deras arbetsplats.

Trots att anvandningen av tekniker som tillater video- och ljudéverféring ar nadgot som
anvands pa arbetsplatsen sa finns det en viss problematik med dessa tekniker. Pa fragan
“Vilka fordelar och nackdelar ser du med denna typ av kommunikationskanal?”” svarade
intervjuperson 1 att kanalen kan “hénga efter”, eftersom man kanske inte alltid har bra
internetuppkoppling och dérfor kan det uppsta ett sa kallat “tekniskt strul”, vilket kan leda till
att det blir stérningar i videosamtalet. Aven intervjuperson 6 beskrev att det kan uppsta
problem n&r man kommunicerar med personer i andra lander som inte har lika bra
internetuppkoppling. Intervjuperson 5 beréttade att den tekniska biten kan vara ett hinder nér
det kommer till videosamtal. Respondenten tog exempelvis upp att deras konferensrum endast
ar utrustade med mikrofon vilket gor att det inte gar att genomfora videomote darifran.

En annan nackdel som intervjuperson 1 talade om &r att videosamtal inte riktigt ger samma
kansla eller effekt som nar man tréaffas fysiskt, eftersom det kan vara svarare att se hela
kroppsspraket eller ansiktsuttrycket nar man anvander datormedierade
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kommunikationskanaler. Aven intervjuperson 3 och 6 kunde instamma med detta.
Intervjuperson 3 menade att personer inte beter sig likadant framfor en kamera eller bakom en
dator som de gor nar man tréffas fysiskt. Vidare forklarade respondenten att videosamtal
endast gor det mojligt att visa dverkroppen eller ansiktet och menade att det kravs mer an sa
for att kunna lasa av en person. Respondenten fortsatte med att beréatta att i ett fysiskt mote sa
sker det flera saker runt omkring i rummet vilket gor det lattare att I4sa av omgivningen och
situationen. Ett exempel pa en situation som visar att kroppssprak, gester och ansiktsuttryck ar
en utmaning tas upp av intervjuperson 1. Respondenten refererade till ett scenario som
utspelar sig nér en person “sitter och tdnker”. Om man befinner sig pad samma plats fysiskt sa
ar det lattare att forsta och uppfatta vad som sker, eftersom man kan se hela manniskan. Nar
man kommunicerar med datormedierade kommunikationskanaler, a andra sidan, kan man
bara se 6verkroppen och ansiktet och darfor kan det vara svart att bilda sig en uppfattning om
vad personen gor. Intervjuperson 5 beréttade dessutom att de flesta som ringer in hemifran ar
lite tveksamma kring att anvanda video och anvander oftast endast ljud nér de kommunicerar
trots att foretaget uppmanar de anstéllda till att anvénda video.

En annan aspekt som togs upp i intervjuerna ar att videosamtal i vissa sammanhang kan vara
distraherande. Intervjuperson 2 menade att om man har ett videomote med flera personer kan
det vara svart att fokusera och lyssna pa personen som pratar om andra personer ror sig i sina
webbkameror. Aven intervjuperson 4 instimde med detta och berattade att det kravs lite
ovning till en borjan nar det & manga personer som deltar i ett videomote. Vidare forklarar
respondenten att man vénjer sig vid att endast prata nar det verkligen behévs och att man lar
sig stanga av sin mick nar man inte pratar for att pa sa satt inte stora de andra som ar delaktiga
i motet.

Intervjuperson 4 tog upp att om man kommunicerar via exempelvis e-mail finns risken att det
uppstar missforstand eftersom kroppssprak, gester och ansiktsuttryck forsvinner. Aven
intervjuperson 2 kunde intyga att kroppsspraket forstarker intrycket och gor att man far en
enklare och battre forstaelse om vad den andra parten menar.

4.2.2 Olika kommunikationskanaler

Tidigare forskning har diskuterat om att olika generationer kan foredra olika satt att
kommunicera pa. Men den kommunikationskanal som man sjélv anser ar battre kanske inte ar
den som prioriteras av nagon annan. Som ett resultat av det har kan det tankas att man
anpassar sitt satt att kommunicera pa efter den man talar med.

Pa fragan “Finns det ndgot tillfdlle du anpassar val av kommunikationskanal beroende pa vem
du vill kommunicera med?” svarade alla forutom tva respondenter att de inte anpassar val av
kanal. Intervjuperson 1 beréattade att utifran hans erfarenhet foredrar den aldre generationen att
anvanda kommunikationskanaler sasom e-mail, medan den yngre generationen foredrar Slack.
Respondenten beréattade att detta kan paverka hans val av kommunikationskanaler om han ska
kommunicera med olika personer pa arbetsplatsen. Intervjuperson 5 menade att det i vissa fall
kan vara lattare att forklara sina tankar och idéer eller fortydliga nagot om man traffas fysiskt.
Intervjuperson 2, a andra sidan, upplevde att olika kommunikationskanaler kan vara ett
problem i privatlivet. Men pa arbetsplatsen berattade han att alla anstéllda anvander sig av
samma kommunikationskanaler, och att det inte skiljer sig at mellan olika generationer.
Intervjuperson 3 var ocksa enig med intervjuperson 2, och beskrev att pa grund av att det
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finns riktlinjer pa foretaget sa anvander sig samtliga anstéallda av samma kanaler.
Respondenten forklarade att pa grund av detta sa finns det inte ett behov av att anpassa val av
kommunikationskanal beroende pa generationstillhérighet. Aven intervjuperson 4 forklarade
att han inte ser ndgon anledning till att prioritera nagon kommunikationskanal beroende pa
personen som han ska kommunicera med. Intervjuperson 6 menade likasa att han inte heller
anpassar sitt val av kommunikationskanaler.

4.3 Utmaningar med intern kommunikation

Enligt tidigare forskning talas det om att intern kommunikation ar en viktig del av vad som
sker internt pa ett foretag mellan anstallda. Denna typ av kommunikation kan skapa ett
utrymme som mojliggor for anstéllda att diskutera arbetsuppgifter som ska genomforas, men
dven hélla de anstillda informerade. Vid intervjuerna stélldes fragan “Hur gor du for att halla
dig uppdaterad om vad som sker internt?”” for att undersoka hur respektive intervjuperson
kommunicerar med sina kollegor och chefer. Enligt respondenterna kan den interna
kommunikationen pa foretaget framforas bade fysiskt och digitalt. Det visade sig att finns
manga olika kanaler som anvands for intern kommunikation och beroende pa vilket syfte man
har for kommunikationen véljer man den kanalen som &r l[ampligast.

| fraga om vilka datormedierade kommunikationskanaler som respondenterna anvander sig av
ndmndes e-mail, telefon, Slack, Microsoft Teams, digitala whiteboards, Zoom och Skype.
E-mail var den datormedierade kommunikationskanal som forekom flest ganger hos alla
respondenter, men det framkom &ven att anvandning av andra kanaler kan skilja sig pa olika
foretag och respektive projekt. Utdver e-mail var alla respondenter dven dverens om att
Microsoft Teams och Slack ar de tva kanaler som anvands mest for den interna
kommunikationen. | fraga om fysisk kommunikation namndes kommunikation i form av
moten och nar kollegor eller andra anstéllda pa plats pa kontoret tillfragades. Samtliga
respondenter berattade att deras interna kommunikation sker genom datormedierade
kommunikationstekniker, men att den fysiska kommunikationen inte helt exkluderas.

Den interna kommunikationen kan alltsa ske antingen genom datormedierade
kommunikationstekniker, sdsom Slack eller Microsoft Teams, alternativt fysiskt, det vill saga
i person. Da samtliga respondenter forklarade att en del av deras interna kommunikation
genomfors med hjalp av datormedierade kommunikationskanaler sa kommer utmaningar som
respondenterna upplevde med deras interna kommunikation att presenteras i mer detalj nedan.

4.3.1 Informationséverféringen

Vid utbyte av information som sker via datormedierade kommunikationskanaler finns det en
risk att viss information gar forlorad om den inte uppfattas eller éverfors pa rétt satt. Vid
intervjuerna presenterades det att samtliga respondenter blir informerade och kommunicerar
med datormedierade kommunikationstekniker som ett verktyg for deras interna
kommunikation. Trots att en del forskning talar om att detta ar ett effektivt satt att
kommunicera pa sa ar det inte helt felfritt enligt de tillfragade intervjupersonerna.

Nér frdgan om “Vilka utmaningar har du upplevt med er interna kommunikation?” stilldes
pekade intervjuperson 1 pa ett flertal utmaningar med Slack. Slack tillhandahaller bland annat
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en funktion dér flera kanaler kan skapas som tillater personer att folja konversationstradar i
kanalen. Slack &r tankt att kunna anvandas som ett satt for att na ut till flera, daremot
upplevde intervjuperson 1 “att det kan vara svart att folja de olika kanalerna och veta vad
som ar relevant information”. Respondenten ndimnde dven att det kan vara problematiskt att
anvanda sig av datormedierade kommunikationskanaler om man ar for manga delaktiga.
Respondenten beskrev i detalj att “nar flera personer skriver samtidigt och talar om olika
saker kan det vara svart att folja vad som sker”, och samtidigt leda till ett sé kallat
informationsoverflod.

Ett annat problem som presenterades genom en av intervjuerna &r att information inte alltid
befinner sig dar man forvantar eller dnskar sig hitta den. Enligt intervjuperson 2 kan
anvandning av datormedierad kommunikation inom ett foretag vara utmanande nar
information som de anstallda beh6ver saknas eller ar daligt placerad. Respondenten menade
att det kan vara tidskravande for anstallda att hitta informationen om de soker pa fel stélle,
upptacker att informationen inte finns eller om de maste leta reda pa ratt person for att kunna
ta del av informationen.

Intervjuperson 6 beskrev att ett annat problem &r att pa vissa av kommunikationskanalerna,
sdsom Microsoft Teams och Slack, sa far man inte ndgra notiser. Darfor kan det bli det svart
att veta nar ny information ar tillganglig. Saknas liknande funktion sa kan det leda till att man
kontrollerar kanalerna flera ganger om dagen for att fa reda pa om ny information ar
tillganglig. Intervjuperson 5 berattade att det ibland kan vara svart att veta hur man ska séka
efter den informationen som man behdver. Respondenten menade att det finns en osékerhet
for att veta vilken kanal som ska anvéndas for detta.

Ett annat problem som tas upp ar nar man byter fran en kommunikationskanal till en annan.
Intervjuperson 2 beskrev att de brukade anvénda sig av Slack for sin interna kommunikation,
precis som intervjuperson 1, innan det ersattes av Microsoft Teams. Denna foréandring ledde
till missndjdhet hos de anstéllda, eftersom de var vana vid Slack och tyckte att det sattet
fungerade bra. En stor del av de anstéllda var nojda med Slacks funktionalitet och sag ingen
rimlig anledning till att det skulle erséattas med Microsoft Teams. Detta ledde darfor till att en
stor motvilja byggdes upp hos de anstallda. Dessutom forlorades det en méngd viktig
information, som inte kunde 6verforas till den nya kanalen, pa grund av Slack blev utbytt.

4.3.2 Missforstand

Né&r man kommunicerar med andra finns det en risk att informationen inte mottas som
planerat eller uppfattas pa ratt sétt, precis som Shannon och Weavers kommunikationsmodell
forklarar. Det kan handla om olika stérningsmoment som kan hindra information fran att bli
forstadd, samtidigt som personer kan vara mindre bra pa att gora sig forstadda. Enligt
intervjuerna kan datormedierade kommunikationskanaler inte alltid leverera ett meddelande
pa samma satt som vid fysisk kommunikation.

Vid en intervju riktade sig en fraga in pa vilka nackdelar som kan finnas med datormedierad
kommunikation, varav intervjuperson 2 ndmnde att datormedierade kommunikationstekniker
som ar chattbaserade kan innebéra problem da det kan vara svart att tolka meddelanden.
Personen i friga berittade att “eftersom alla manniskor uttrycker sig pa olika satt pa skrift och
om ansiktsuttryck och tonfall saknas sa kan risken for missuppfattningar éka”. Respondenten
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beskrev att det kan vara svarare och dven tidskravande att forklara saker i de chattbaserade
kanalerna, sésom Teams och Slack likval med e-mail.

Intervjuperson 4 forklarade att den utmaningen som han har upplevt med deras interna
kommunikation ar att man “enkelt glommer bort eller exkluderar folk”, fran bland annat e-
mailtradar, chattar eller motesinbjudningar. Respondenten menade att manga personer tar for
givet att informationen nar ut till de personer som ska fa den utan att ldgga nagon storre
eftertanke i hur det ska ga till.

Intervjuperson 5 beskrev som ett exempel att det ar lattare att géra en presentation i person, da
det kan ske missforstand nar man anvéander chattbaserade kanaler. Daremot sag han inte detta
som en stor utmaning. Pa tal om missforstand talade dven respondenten om att man alltid kan
ringa och fraga eller fora ett videosamtal for att minska misskommunikation. Trots dessa
svarigheter, var han saker pa att det inte finns nagra stérre utmaningar vid anvandningen av
datormedierade kommunikationstekniker for den interna kommunikationen.

4.3.3 Tekniska problem

Né&r man anvander sig av datormedierade kommunikationstekniker som &r uppkopplade till en
internetanslutning, stromkalla eller annan utrustning sa kan det paverka hur val ett samtal
kommer ga beroende pa var man befinner sig, vilka verktyg man har eller hur stabil
uppkopplingen &r. Vid en intervju nar datormedierade kommunikationsteknikers egenskaper
diskuterades berattade intervjuperson 3 att de kan medféra tekniska problem som kan fa
negativa konsekvenser. Intervjuperson 3 talade om att intern kommunikation som &r
datormedierad kan leda till sa kallat “tekniskt strul”. Respondenten beskrev till exempel att
internethastigheten inte nédvandigtvis ar inte lika hog hemma som den ar pa arbetsplatsen,
vilket kan paverka kommunikationen negativt. Personen i fraga forklarade att det kan handla
om att ndgot avbryts, en stérning uppkommer, ljudet hackar eller att samtalet forsvinner.

4.4 Fysisk kommunikation

Som tidigare ndmnt kan man antingen kommunicera fysiskt, det vill saga i person, eller med
hjélp av digitala och elektroniska enheter, till exempel genom telefon- och videosamtal, e-
mail och intranat. Men fragan ar vilken som ar mest lamplig och vilken som é&r att féredra.

Vid intervjuerna stilldes fragan: “Vilket sétt att kommunicera pa foredrar du?” dar fragan
amnade undersoka om respondenterna tycker det &r mer l[&mpligt att kommunicera fysiskt
eller digitalt. Svaren varierade fran person till person. Intervjuperson 1 svarade att han
foredrar att kommunicera fysiskt, da det dr “lattare att diskutera saker nar man pratar i
person”. Respondenten nimnde att han tycker att det gir snabbare att ta kontakt och fa svar pa
en fraga med nagon som befinner sig i samma rum eller pa samma kontor. Personen i fraga
menade ocksa att det kan vara svarare att lasa vad en person skriver i ett mail eller en
chattdiskussion, och forklarar att det da ar enklare att traffa personen. UtGver detta menade
respondenten att kommunikation som sker med datormedierade kommunikationskanaler gor
det “svarare att lasa kroppssprak” likvil som det gor det svérare att se alla deltagare.
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Intervjuperson 2 talade om att han foredrar digitala kommunikationskanaler, sasom Slack,
men menade ocksa att han inte vill utesluta den fysiska kommunikationen heller.
Respondenten menade att den fysiska kommunikationen ar “ett [bra] komplement” till den
digitala kommunikationen. Vidare, beréattade han att fysisk kommunikation enklare kan tillata
en att uttrycka sig och gora sig forstadd, medan digital kommunikation kan leda till
missforstind eftersom “alla méanniskor har olika satt att uttrycka sig pa skrift”.

Intervjuperson 3 var enig med intervjuperson 1 och beréttade att han foredrar “personlig
kontakt”, det vill sdga fysisk kommunikation. Respondenten menade att det r lttare att
diskutera olika amnen fysiskt, sarskilt vid uppstarten av ett projekt. Personen i fraga menade
att kommunikation som sker med datormedierade kommunikationstekniker kan innebéra en
del tekniska problem, sésom “dalig forbindelse, att bilden eller videon forsvinner eller
problem med uppkoppling”. Vidare, beskrev dven intervjuperson 3 att “personer inte beter sig
likadant framfér en kamera eller bakom en dator som néar man traffas fysiskt”, och nimner
som exempel att “det kan vara svarare att lasa av vad en person tanker genom en
webbkamera jamfort med i verkligheten™.

Aven intervjuperson 4 ansag sig foredra att kommunicera fysiskt. Respondenten berattade att
fysisk kommunikation ér ett “snabbare” sitt att kommunicera pa, samt att “man far en helt
annan bild av situationen” om man for fysiska dialoger. Vidare, beskrev han att man kan “ga
miste om information” om man exempelvis kommunicerar via e-mail, och att digitala kanaler
kan leda till misskommunikation. A andra sidan, menade intervjuperson 4 att sattet man
kommunicerar pa daremot kan variera beroende pa situationen. Pa respondentens foretag
anvande de sig av Microsoft Teams, vilken han tyckte kunde underlatta kommunikation,
sarskilt nar man haller moten.

Precis som intervjuperson 1, 3 och 4 menade intervjuperson 5 att fysisk kommunikation &r det
séttet som &r att foredra. Respondenten talade om att fysisk kommunikation &r mindre
sannolikt att orsaka missforstand i storre utstrackning.

Vid intervjun med intervjuperson 6 forklarade &ven han att fysisk kommunikation var hans
preferens. Respondenten beskrev fysisk kommunikation som “outstanding”, eftersom man
kan se hela kroppssprak och flera personer. Daremot namnde respondenten att det fungerar att
kommunicera via digitala kommunikationstekniker, som Zoom, men att det blir en helt annan
interaktion. Med datormedierad kommunikation kan man vélja att stdnga av kameran, vilket
innebdr att ansiktsuttryck forsvinner, samtidigt som respondenten menade att se pa en bild
inte ar detsamma som en fysisk interaktion.

4.5 ldentifierade utmaningar med datormedierade
kommunikationskanaler

Datormedierade kommunikationstekniker har tidigare forklarats vara effektiva, till exempel
att man enklare kan na ut till fler personer, samtidigt som de kan hjalpa till att forbattra
samarbeten mellan de anstéllda pa arbetsplatsen. Daremot ar de inte helt felfria, &ven om de &r
utformade for att vara funktionella. Nedan presenteras tva av de vanligaste
kommunikationskanalerna som anvands vid intern kommunikation och deras utmaningar.

40



Kommunicera smartare genom att kommunicera mindre Bostrom, Mansouri & Rantzen

451 E-malil

E-mail &r en mycket férekommande datormedierad kommunikationskanal som anvénds
internt pa foretag, men dven utanfor arbetsplatsen. Trots att e-mail anvands flitigt av bade
foretag och privatpersoner sa finns det studier som visar pa att viss information kan ga
forlorad som en foljd av att det skickas mycket mail. Detta &r nagot som intervjupersonerna
kunde intyga. Enligt intervjuperson 1 har det hant ett antal ganger att information forsvunnit
eller glomts bort i mangden. Aven intervjuperson 2, 4, 5 och 6 instimde och beréattade att de
har upplevt att information gatt forlorad, trots att de ar noga med att lasa sina mail och sortera
upp dem. Det var enbart intervjuperson 3 som inte har upplevt att han missat information som
skickats via e-mail. Anledningen till detta trodde han berodde pa att deras kommunikations-
kanal, Outlook, har filter som gor det ar svart att forbise mail.

Nar fragan “Hur forsdkrar du dig om att du inte missar viktig information som skickas till din
e-post?” stélldes svarade intervjuperson 1, 2, 3, 5 och 6 att de anvinder sig av filter eller
mappar for att strukturera upp mailen och minimera risken for att information forsvinner.
Intervjuperson 4 berattade att han forsoker att lista ut mailet det ska prioriteras eller inte
genom att lasa rubriken. Intervjuperson 6 berattade att han brukar anvénda sig av laskvitto for
att forsakra sig om att mottagaren far mailet och att informationen kommer fram.
Intervjuperson 5, a andra sidan, forsoker att svara pa mailet direkt for att minska risken att det
gléms bort.

En utmaning som identifierats med e-mail handlar om att avgora i vilka situationer det &r
lampligt att skicka ett mail och i vilka situationer det ar mer l&mpligt att anvanda sig av en
annan kommunikationskanal. Intervjuperson 4 berattade att det éir “en svar balansgang” att
avgora nar det &r lampligt att skicka ett mail, ringa ett telefonsamtal eller i vissa fall tréffas
fysiskt. Pa grund av detta tror han att det skickas valdigt mycket mail. Vidare berattade
intervjuperson 4 att det latt kan bli fordréjningar av svar eftersom det tar tid att ga igenom alla
mail som skickas till inkorgen.

Pa tal om utmaningar, beréttade en av respondenterna att det finns en risk for att information
gar forlorad om det ar fler mottagare inkluderade i ett mail. Intervjuperson 2 menade att det
vara svart att hitta originalmailet som skickades fran borjan om andra parter fortsétter
konversationen. Nér en person svarar pa det ursprungliga mailet sa bildas det nya “tradar”
eller “kanaler” som mailen sedan skickas genom, vilket gor det svarare att hitta det
ursprungliga mailet i inkorgen. Aven intervjuperson 1 berattade att han endast far push-notiser
nar han star som den enda mottagaren av mailet.

45.2 Intranat

Intrandt har sedan tidigare konstaterats som ett verktyg inom intern kommunikation som inte
anvands sarskilt effektivt. Trots att intranatet innehaller viktig information om foretaget,
nyhetsuppdateringar och policys har manga anstallda en negativ installning till, och saknar ett
intresse for, anvandningen av intranatet. Enligt intervjuperson 2 kunde han relatera till att man
saknar ett intresse for att anvanda sig av intranatet. Anledningen till detta beror pa att
informationen inte &r lattillganglig, ’ligger undangdémd” och forbiser anvandarnas (i det hiar
fallet anstélldas) behov. Respondenten beréttade vidare att trots att det skett flera forbattringar
och uppdateringar pa deras intranat blev det inte nagon forandring, varken for anstélldas
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instéllning till anvandningen eller intranatets funktionalitet. Intervjuperson 2 beskrev den nya
versionen av intrandtet som “samma sak, bara i ny forpackning”. Forklaringen till varfor ett
foretag inte implementerar ett “perfekt” intranit tror intervjuperson 2 &r en kostnadsmassig
orsak.

Precis som intervjuperson 2, var intervjuperson 3 enig med att det saknas ett intresse for att
anvénda sig av intranatet. Intervjuperson 3 menade att han inte anvander intranatet eftersom
det inte erhaller nagot intressant, och forklarade att “det finns battre alternativ till intranatet”.
Respondenten foreslog att e-mail ar mer lampligt, pa grund av att méanniskor ar mer insatta i
hur det fungerar, gentemot intranatet. Intervjuperson 3 forklarade vidare att genom att
anvanda sig av e-mail, som en kommunikationskanal, kan man enklare uppfatta om viss
information ar riktad mot en sjélv eller inte, vilket intranat inte kan tillgodose. Vidare,
berittade respondenten att han aldrig hade “hdrt om att man skulle anvanda intranétet som en
kommunikationskanal” och att det skulle vara gynnsamt.

Som tidigare namnts av respondenterna i ovanstaende stycken, namnde intervjuperson 4 att
intranétet inte &r latthanterligt i den grad att man inte vet var man ska hitta information.
Likasa forklarade intervjuperson 5 att deras foretag hade flera intranat, varav alla férutom ett
upplevdes som klumpiga. Pa grund av intranaten &r bristfalliga beréttade respondenten att det
enbart ir ett fital anstillda som “har talamodet och tiden att satta sig in i hur man anvander
de”.

Intervjuperson 6 beréattade att han kunde forsta varfor intranat kritiserat, eftersom han sjélv
upplevt att “det ar svart att hitta information”. Respondenten berittade dven att deras intrant
inte uppdateras sérskilt ofta.

Till skillnad fran 6vriga respondenter var det en respondent som anvande sitt féretagets
intranat. Intervjuperson 1 forklarade att de anstéllda, inklusive respondenten, pa hans foretag
anvander sitt intranat for att dela med sig av olika artiklar och annan dokumentation.
Respondenten talade om att deras intranit har en sa kallad “konferenslosning” som de
anstéllda anvéander frekvent, bland annat for att ta del av hur olika “uppgifter” fungerar.
Diremot upplevde han att intranitet “inte uppdateras sa ofta som det borde”, vilket kan
resultera i att man hittar gammal information.

Nar foljdfragorna om “varfor tror du att det kan vara sa att anstillda inte &r intresserade av att
anvénda sig av intrandtet” och “varfor foretaget inte har ett perfekt intranét” stilldes hade
respondenterna olika tankar om vad som lag till grund for detta. Intervjuperson 1 menade att
det kraver arbete for att underhalla ett intranét. Respondenten berattade mer i detalj om vikten
av att ta hansyn till alla delar av intrandten vid fordndringar och sade: “nar ett system andras
kraver det att man uppdaterar alla sidor [och dokumentation], och det kanske man inte alltid
tanker pa nar man uppdaterar ett system”. Personen i friga beskrev vidare att “det ar &ven
viktigt att rutiner andras eftersom det inte &r sékert att det &r samma person som gor
uppdateringen av systemet” som skrev dokumentationen som finns dér.

Intervjuperson 2 beréattade att han tror att det handlar om en kostnadsfraga till varfor intranat
inte &r kompletta. Respondenten beréttade att flera anstéllda & medvetna om att
informationen pa intranatet ar nagot malplacerad, men att ingen gor nagot for att l19sa detta.
Intervjuperson 2 foljde aven upp sin forklaring med ett forslag om att hora med anstallda,
inklusive utvecklare, for att fa information om deras krav pa ett intranat for att skapa ett
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intranat med mervérde. Intervjuperson 5 var inne pa samma spar och berattade att han tror
anledningen till att anstillda inte anvinder intranitet ir pa grund av “dalig
anvandarvanlighet”. Respondenten presenterade dock, likt intervjuperson 2, att hans kollega
“har jobbat pa att I6sa det har med att skapa en sékmotor som soker i alla intranat”.

Enligt intervjuperson 3 sa nyttjas inte intranatet da det finns battre kanaler att anvanda sig av.
Respondenten var évertygad om att anstéllda inte tar till sig eller tar del av information om
den inte &r riktad mot en. Personen i fraga trodde att det ar anledningen till att intranatet inte
anvands, eftersom deras system inte tillgodogor detta for anstéllda, inklusive respondenten.

Intervjuperson 4 refererade till intrandtet som en “djungel dar man inte riktigt vet var man ska
hitta information”. Respondenten menade att om man ska anvanda intranatet pa ett effektivt
borde man gé in dar regelbundet, och att det d& handlar om en rutinfréga. A andra sidan
menade han att anstallda kanske inte har méjligheten att anvanda intranatet om man &r
upptagen med arbete, vilket han menade att i princip alla anstallda &r. Trots detta ar
respondenten dvertygad om att intranétet har bra information som anstéllda bor kanna till.
Personen i fraga drog aven en parallell mellan intranét och e-mail och menade att om man
overoser personer med information som inte ar specifik kommer de sluta att anvanda kanalen,
och tror att det dr darfor intranat inte anvands sa flitigt som andra kanaler.

4.6 l|dentifierade forbattringsmojligheter

Trots att det finns ett flertal identifierade utmaningar med intern kommunikation som sker
med hjalp av datormedierade kommunikationstekniker &r majoriteten av intervjupersonerna
sakra pa att det finns flera mojligheter och idéer kring hur datormedierade
kommunikationstekniker kan bli &nnu béttre. Nér fragan “om du hade fétt 6nska eller dromma
fritt kring datormedierade kommunikationskanaler, vad hade du velat forbattra eller forandra
da?“ stélldes hade intervjupersonerna en positiv attityd till att framtiden kommer utgoéras av
allt fler digitala verktyg och forbattrade versioner av vad vi har idag. Samtidigt som de var
ndjda med de befintliga kanalerna som redan existerar. Respondenterna foreslog idéer som
handlade om allt fran att kombinera Slack med artificiell intelligens for att kanna av nar ett
samtalsdmne byts och darmed kunna skapa en ny kanal per automatik, till AR (augmented
reality) varianter till moten.
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5 Analys

| detta kapitel kommer resultaten fran empirin att analyseras och datan fran
litteraturgenomgangen jamforas.

5.1 Identifierade forbattringsmojligheter med datormedierad
kommunikation

Det har tidigare diskuterats att datormedierad kommunikation ar ett smidigt satt att
kommunicera pa. Efter genomforandet av intervjuerna presenterades det att samtliga
respondenter kunde namna atminstone en fordel med datormedierad kommunikation.
Intervjuperson 1 talade om att datormedierade kommunikationstekniker underl&ttar
kommunikation i den man att man alltid kan na manniskor. Respondenten tog upp Slack som
ett bra alternativ for den interna kommunikationen. Intervjuperson 4 namnde ocksa Slack som
ett bra alternativ for att underlatta arbete och samarbeten mellan anstéllda. Slack presenteras
som en kommunikationskanal som &r effektiv for individer som arbetar inom samma projekt
eller nar arbetsuppgifter ska kategoriseras. Responsen fran intervjuerna visar pa en korrelation
med Heides (2002) idé om att datormedierad kommunikation kan forbdttra samarbete och
kollaborationer.

Datormedierade kommunikationstekniker ar aven fordelaktiga i den man att de kan fortydliga
och underlatta kommunikationen. Flera tillfragade lyfte fram att datormedierade
kommunikationstekniker kan paverka deras arbete pa ett positivt sétt. Intervjuperson 1
beréttade att nar man skickar ett mail far man en tydlig bild av vem det &r ifran, vad det
handlar och en uppfattning om “precis vad som hinder” i meddelandet. Intervjuperson 2
menade att dator-medierad kommunikation kan innebéra snabb dverforing av information,
liksom snabb respons.

Heide (2002) talar om att datormedierade kommunikationstekniker gor det enklare att for-
medla meddelanden, vilket till viss del kan stdmma 6verens med respondenternas tanke om att
datormedierade kommunikationstekniker kan formedla ett meddelande pa ett tydligt satt.

En annan fordel med datormedierad kommunikation &r att man kan arbeta hemifran, men
fortfarande vara delaktig pa moéten dven om man inte kan narvara fysiskt. Intervjuperson 2
talade om att datormedierad kommunikation &r platsoberoende, vilket innebér att man inte
tvunget behdver befinna sig pa samma fysiska plats, utan man kommunicera fran olika hall.
Intervjuperson 4 talade om att datormedierad kommunikation ar fordelaktig i den man att man
kan kommunicera med hjalp av olika tekniker om man inte har mojlighet att traffas fysiskt.
Intervjuperson 1 talade &ven om att de anvénder sig av datormedierade kommunikations-
tekniker, som Zoom, nar de kontaktar sina kollegor anstéllda i USA. Responsen fran
intervjupersonerna stdimmer dverens med och styrker Andersson & Berglund (2013) tanke
som menade att datormedierad kommunikation kan minska den geografiska klyftan och
samtidigt mojligt for individer att halla kontakten med varandra dven om de befinner sig i
olika lander.
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5.2 Utmaningar med datormedierad kommunikation

Efter genomférda intervjuer presenterades det att det finns flera olika datormedierade
kommunikationstekniker och kanaler som kan anvandas for den interna kommunikationen.
Beroende pa vilken anstalld man fragar sa varierar val av kanal pa respektive foretag. Men det
ar inte bara valet som varierar, utan dven fragan om datormedierade kommunikationskanaler
ar felfria eller innebér utmaningar for den interna kommunikationen pa foretaget.

5.2.1 Informationsdverféring

Som ett resultat av att personer foredrar olika satt att kommunicera pa och formulerar sig pa
olika satt sa finns det en risk for att missforstand uppstar. Intervjuperson 2 talade om att
eftersom alla manniskor uttrycker sig pa olika satt i skrift, dar ansiktsuttryck och tonfall
saknas sa finns det risk for missuppfattningar, sérskilt i chattbaserade kommunikations-
kanaler. Respondenten tog upp Slack och Microsoft Teams som exempel och menade att det
kan vara tidskrdvande att forklara saker i de kanalerna. Detta stammer 6verens med Flodin
(2019) som talade om att “nir kroppssprik, tonfall och ansiktsuttryck forsvinner sa kan
missforstind uppstd”. Respondents svar dven gar i linje med Elgevis (2011) forklaring som
papekar att det kan férekomma bekymmer vid datormedierad kommunikation och darmed

okar risken for missforstand.

Intervjuperson 2 tog &ven upp en annan utmaning gallande information som &r gémd eller
svartillganglig. Respondenten forklarade att i vissa fall kan information saknas eller vara
daligt placerad vilket kan innebara att det tar langre tid att hitta den eller ta reda pa att det ar
ratt information. Walther (2018) namner att en nackdel med datormedierad kommunikation &ar
att overforingen av information kan ta langre tid an vid fysisk kommunikation, vilket kan ses
som en korrelation till respondentens svar.

Nar man anvander sig av datormedierade kommunikationstekniker vid kommunikation sa
finns aven risken for missforstand. Intervjuperson 2 talade till exempel om att kommunikation
via digitala enheter kan leda till missforstand da det kan vara svartolkat vad nagon menar da
man kan uttrycka sig olika satt pa skrift, nagot som talar i enlighet med Rains et al (2019) som
menar att “interaktion som sker via datormedierade kommunikationstekniker saknar de
sociala signalerna som fysiska kommunikationer gor”.

Respondenterna namnde dessutom att om det ar for manga delaktiga i en konversation sa kan
det bli problematiskt. Bland annat kan fokus forsvinna om det finns fér manga distraktioner,
till exempel om personer ror sig i webbkameran. Enligt Walther (2018) sa kan sjélva
kommunikationen hamna i fokus nar den fysiska aspekten inte l&ngre &r en central del. Det
har visar pa en korrelation mellan responsen och tidigare forskning. Om man fokuserar pa
informationen som dverfors och inte pa visuella distraktioner kan man eventuellt undvika
denna utmaning.
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5.2.2 Exkludering av personer

Nar man anvander sig av datormedierade kommunikationskanaler finns risken att ga miste om
att inkludera personer i olika forum. I intervjun tog intervjuperson 4 upp att han upplever att
det finns ett problem med att man latt glommer bort eller exkluderar personer fran bland annat
e-mailtradar, chattar eller métesinbjudningar. Respondenten menade att det &r latt att glomma
bort att l&gga till eller bjuda in relevanta personer, samt att de flesta bara tar for givet att
budskapet nar ut till de personer som ska fa informationen. Att individer exkluderas ar nagot
som dverensstaimmer med tidigare forskning. Smith (2005) talar om att det finns en risk att
anstallda exkluderas och bland annat inte far dela med sig av sina tankar om den interna
kommunikationen inte hanteras pa ett bra sétt.

Pa tal om exkludering sa finns éven risken att om individer blir bortglomda sa kan de kanna
sig utanfor pa sin arbetsplats vilket kan paverka deras halsa och fa negativa konsekvenser.
Enligt Arbetsmiljoverket (2016) kan en anstalld som upplever stress eller mar allméant daligt
drabbas av 38% forlust av produktivitet i sitt arbete (Arbetsmiljoverket, 2016). Baserat pa
detta sa finns det en tydlig koppling mellan det intervjuperson 4 beskrev och de effekter som
Arbetsmiljoverket (2016) tar upp. Som ett exempel pa detta namnde intervjuperson 1 att de
anvander sig av e-mail, intranat och Slack for att 6verfora information. Genom att fa
mojligheten att anvanda sig av olika kommunikationskanaler sa kan anstallda vélja den mest
lampliga kanalen, beroende pa vilket syfte de har. Exempelvis sa menade respondenten att om
man arbetar med utveckling sa kan chattbaserade kanaler vara att foredra. Intervjuperson 1
tog dven upp e-mail som en kanal och forklarade att det sattet att kommunicera pa ar effektivt,
da den tillater en att skriva exakt vad man menar.

Intervjuperson 2 beréttade att det ar enklare att anvanda sig av ett telefonsamtal eller skicka
bilder nar man ska forklara saker. Intervjuperson 4 forklarade ocksa att han véljer att anvanda
sig av Zoom eller liknande kanaler nar viktig information ska dverforas. Respondenternas
svar gar i linje med Bubas (2001) som forklarade att det ar viktig att valja det mest lampliga
verktyget nar man ska framfora ett meddelande for att det ska bli sa effektivt som mojligt,
men dven Rodestrand och Aberg (2019) som poangterade att val av kommunikationskanal ar
av betydelse.

5.2.3 Overforingen av kroppssprak, gester och ansiktsuttryck

Kroppssprak, gester och ansiktsuttryck ar viktiga redskap for att pa ett enkelt satt kunna lasa
av och forstarka en persons budskap nar man kommunicerar med varandra. Det har utvecklats
allt fler kommunikationskanaler som maojliggor bild-, ljud- och videooverforing vilket minskat
skillnaderna mellan fysisk kommunikation och datormedierad kommunikation. Trots detta
menar Rains et al (2019) att interaktionen som sker via datormedierade kommunikations-
kanaler saknar de sociala signalerna som fysisk kommunikation méjliggor. Rains et al (2019)
menar dven att faktorer som blick, ansiktsuttryck och gester &r en vardefull del av
interaktionen som hjalper till att tolka meddelandet. Intervjuperson 1 tog upp att videosamtal
inte riktigt ger samma kénsla eller effekt som nar man traffas fysiskt. Vidare beréttade
respondenten att det d&ven kan vara svarare att se hela kroppsspraket eller ansiktsuttryck nar
man anvénder sig av datormedierade kommunikationskanaler. Intervjuperson 3 instdamde och
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forklarade att i videosamtal kan man endast se dverkroppen och ansiktet och menade att det
kravs mer an sa for att kunna lasa av en person. Intervjupersonen fortsatte med att forklara att
personer inte beter sig likadant framfor en kamera eller bakom en dator som de gor nar man
traffas fysiskt. Respondenten berattade vidare att det &r lattare att 1dsa av en omgivning eller
situation om man deltar i ett fysiskt mote, da ett datormedierad mote inte kan fanga upp vad
som sker omkring i rummet.

Baserat pa detta sa kan man konstatera att Rains et al (2019) studier stimmer éverens med
respondenternas svar, vilket innebar bade forskning och verkligheten &r eniga om att det finns
en del utmaningar med kroppssprak, gester och ansiktsuttryck nar man kommunicerar med
datormedierade kommunikationstekniker.

5.3 Skillnader mellan datormedierad och fysisk kommunikation

| forskning har det tidigare diskuterats om datormedierad kommunikation ar ett mer lampligt
eller effektivt satt att kommunicera pa, jamfort med fysisk kommunikation. Efter genomforda
intervjuer visade det sig att 5 av 6 tillfragade personer foredrar att kommunicera fysiskt.
Intervjuperson 1 talade om att det dr “enklare att diskutera saker i person”. Respondenten
berattade mer i detalj att det gar snabbare att fraga nagon pa samma kontor och fa direkt
respons, an vad det gor med datormedierade kommunikationstekniker. Intervjuperson 3 talade
om vilka negativa konsekvenser som datormedierad kommunikation kan innebdéra, och
namnde bland annat att en del tekniska problem som kan uppsta. Pa grund av det finns en del
risker menade respondenten att personlig kontakt &r att foredra. Intervjuperson 4 var enig med
intervjuperson 1 i fraga om att fysisk kommunikation ar ett “snabbare” sitt att kommunicera
pa. Respondenten namnde aven att information kan riskera att ga forlorad med
datormedierade kommunikationstekniker. Aven intervjuperson 5 och 6 berattade att fysisk
kommunikation var att foredra. Intervjuperson 5 berattade att det finns ett storre fértroende
for fysisk kommunikation, da datormedierade kommunikationstekniker kan innebara
missforstand. Intervjuperson 6 refererade till fysisk kommunikation som utmérkt, och menade
att det blir en helt annan interaktion via digitala tekniker. Dessa fem respondenternas respons
gér i linje med Elgevi (2011) som talar om att “nér man kommunicerar via datormedierade
kommunikationskanaler finns det risk foér missuppfattningar till skillnad fran en fysisk
dialog”. Det stimmer dven 6verens med Rodestrand och Abergs (2019) tankar om att den
“dldre generationen foredrar fysisk kommunikation for att den kanalen &r enklare att uttrycka
sig med”. I detta fall refererar den dldre generationen till Generation X, vilket dr den
generation dessa fem respondenter tillhor.

Intervjuperson 2 var undantaget som féredrog datormedierad kommunikation. Respondenten
menade att det &r latt att fa kontakt och respons med datormedierade kommunikationskanaler,
och beréattade att han uppskattade att féra dialoger med kanaler som Slack. Dock ville han inte
utesluta fysisk kommunikation, da han menade att det &r ett bra komplement till
datormedierad kommunikation. Trots att han upplevde att datormedierad kommunikation var
den mest lampliga typen av kommunikation, menade respondenten att det finns vissa
svarigheter. Bland annat namnde respondenten att digital kommunikation kan leda till
missforstand, eftersom meddelanden kan vara mer svartolkade med digitala kanaler dn fysisk.
Utifran intervjun med denna respondent kan man pa ett satt tolka det som att intervjuperson 2
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talade i enlighet med Doorley et al (2020). Forfattarna menar att personer “vander sig till
digital kommunikation” da den kan upplevas “som ett mer sakert sitt att kommunicera pa”,
samtidigt som digitala kanaler “skapar en storre kdnsla av bekvamlighet och
sjilvexponering”. A andra sidan, talade intervjuperson 2 om att han dven har ett fortroende for
fysisk kommunikation. Det hér kan ses som att respondenten resonerar likt Rains et al (2019),
Elgevi (2011), Andersson och Berglund (2019) och Flodin (2019) som alla ifragasatter om
datormedierad kommunikation verkligen ar lamplig, gynnar kommunikation eller i verkliga
fallet orsakar missforstand.

Trots att majoriteten av respondenter berattade att de foredrar fysisk kommunikation,
upplevde de dven att det finns flera foérdelar med datormedierad kommunikation som inte
fysisk kommunikation kan mgjliggora. Bland annat ndmnde intervjuperson 1 Slack som ett
exempel pa en god datormedierad kommunikationskanal dar man enkelt kan na personer och
fa snabb respons. Intervjuperson 2 tyckte att det ar fordelaktigt att det ar platsoberoende,
vilket stdammer med Andersson och Berglunds (2013) idé om att datormedierad
kommunikation kan “minska den geografiska klyftan och gor det mojligt for individer att
halla kontakten med varandra” oavsett var de befinner sig. Det finns alltsa vissa egenskaper
som gor datormedierad kommunikation mer fordelaktig som inte fysisk kommunikation kan
tillgodose.

5.4 E-mail som datormedierad kommunikationskanal

E-mail &r en omtalad kommunikationskanal som det forskats mycket om. Ett vanligt begrepp
som namns i samband med denna kommunikationskanal &r e-mail overload. Whittaker och
Sidner (1996) ar tva av manga forskare som studerat e-mail overload och i deras studie
konstaterades det att risken for att information gar forlorad. Aven Fisher et al (2006) har
genomfort en liknande undersékning dar slutsatsen beréttade att vissa aspekter av
overbelastningen har férandrats drastiskt, men att e-mail overload fortfarande &r ett faktum
eftersom mycket information gar forlorad. Trots att det &r ett antal ar sedan dessa studier
genomfordes kan det konstateras att detta fenomen fortfarande &r ett problem. Vid
intervjuerna stélldes fragan “Har du upplevt att du missar information som har skickats till dig
genom e-mail? ”, varav alla forutom en respondent kunde intyga att de nidgon gang gatt miste
om information via e-mail. Intervjuperson 2 beskrev att risken ar storre att mail gar forlorade
nar det finns mer an en mottagare eftersom man da inte far notiser pa samma satt som nar
mailet endast skickas till en person. Aven intervjuperson 1 kunde intyga att det ar vanligt att
man missar information som skickas via e-mail. Respondenten drog en parallell mellan Slack
och e-mail och beréattade att han aldrig har gatt miste om meddelanden som skickas via Slack,
och att det ar lattare h&nt med e-mail. Det kan &ven dras en korrelation till Elgevi (2011) som
talade om att pa manga foretag vill man halla sina anstallda uppdaterade och darmed skickar
viktig information, dock kan for mycket information resultera i att den gar forlorad om den
inte uppfattas som viktig.

Intervjuperson 3 var undantaget som beréttade att han aldrig har upplevt att mail har gatt
forlorad. Vidare, berattade han att de anvénder sig av Outlook pa foretaget, som har olika
funktioner och filter som gor det svarare att missa e-mail. Respondenten hade dock forstaelse
for varfor det ar ett forekommande problem. Da intervjuperson 3 menade att han inte forbisett
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mail talar det emot bade Whittaker och Sidner (1996) och Fisher et al (2006) idéer om
Overbelastning av e-mail.

5.5 Intranat som datormedierad kommunikationskanal

Trots att tidigare forskning ndmner att intranat kan vara fordelaktigt for ett foretags anstéllda
sa presenterar data fran intervjuerna att det finns flera utmaningar med denna
kommunikationskanal. Alla respondenter férutom en delade endast med sig av negativa
asikter nar det kommer till deras foretags intranat. Intervjuperson 1 talade om att intranatet ar
svart att navigera i, pa grund av att det inte uppdateras tillrackligt ofta. Men, trots detta
anvande respondenten intranatet till en viss grad. Intervjuperson 2 tyckte att det saknades
intressant innehall, som respondenten trodde var ett resultat av att foretaget varken lyssnar pa
anstalldas krav eller ar villiga att spendera pengar pa ett battre intranat. Intervjuperson 3 ansag
att det finns battre alternativ som borde prioriteras fore intranatet, och valde darfor att inte
anvanda sig av det. Intervjuperson 4 hade svart att forestalla sig varfor anstallda skulle
anvanda sig intranatet. Intervjuperson 5 beskrev deras intranat som klumpiga, da man inte vet
hur de fungerar eller hur man ska navigera for att fa fram information. Intervjuperson 6
upplevde ocksa att det var svart att hitta information pa deras intranat, samt att den inte
uppdateras sarskilt frekvent.

Intervjuperson 1 var undantaget som berattade att han anvander sitt intranat, och da framst
deras “konferenslosning” vilket mdjliggor for anstéllda att dela idéer och uppgifter med
varandra. Resterande respondenter menade dock att de saknar ett intresse for att anvanda sig
av intranatet. Det hér ar véldigt intressant, eftersom Boersma & Kingma (2005) menar att
intranétet innehaller “all information som behdver delas mellan anstdllda”. De tillfragade
personerna beskriver dven att intranatet innehaller information som “rér anstallda”, har
“generell information som anstallda bor kanna till”, “nyheter”, “dokumentation om hur nagot
fungerar”, och “ar fylld med service och support som man kan ta del av”. Utifran deras
beskrivningar verkar intranatet ha vardefullt innehall, men trots detta anvander man inte det.

A andra sidan, talade Nystrdm (2006) om att intranitet inte &r problemfritt. Sa till en viss grad
overensstammer responsen med Nystroms (2006) tankar, men inte helt och hallet pa grund av
respondenternas kritik. Man kan till en viss del forsta varfor anstéllda inte har ett intresse av
att anvanda sig av sitt intranat, pa grund av deras forklaringar, men det kan ocksa vara sa att
de missar viktig information som ber6ér dem som presenteras pa intranatet.

Under intervjun med intervjuperson 2 togs en intressant aspekt upp. Respondenten, som
arbetar som interaktionsdesigner, foreslog att man ska lyssna pa de anstélldas krav pa vad ett
intrandt ska ha, och sedan implementera ett nytt intranat. Intervjuperson 2 forklarade att det
finns resurser pa foretaget, inklusive respondenten sjalv, vilket hade kunnat mojliggéra denna
16sning. Daremot var det dven tydligt i intervjun att foretaget inte var villiga att “tillgodose
varje anvandares behov” for att det dr kostnadskrdvande, vilket kan forklara varfor det inte
skett nagon forandring med deras intranat.

Som ett resultat av att majoriteten inte anvander sig av intranatet sa betyder det att responsen
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varken styrker Nystroms (2006) eller Stoneys (2003) tankar om att intrandtet kan bringa
fordelar till anstallda pa arbetsplatsen. Daremot, namnde Stoney (2003) att det ar viktigt att
intranétet &r designat ratt for att kunna formedla fordelar till ett foretags anstéllda. Det har ar
daremot nagot som kunde styrkas av alla respondenter, sarskilt av intervjuperson 2 som
havdade att intranatet inte anvands av de anstallda pa grund av svagt innehall da deras asikter
inte rdknas med vid skapandet av intranat.

5.6 Ovrig utmaning

Under intervjuerna framkom det ocksa utmaningar som inte identifierades i tidigare forskning
som uppfattades som relevanta och av betydelse vid undersokningen av datormedierade
kommunikationstekniker.

5.6.1 Anpassning till ny kommunikationskanal

Da det uppkommit ett flertal olika kommunikationskanaler har det ifrdgasatts om olika
generationer har sina preferenser och &r mindre bendgna att anvénda nya, outforskade
tekniker. Rodestrand och Aberg (2019) talar om att det finns en skillnad mellan generationer
nér det handlar om att vélja sitt att kommunicera pa. Forfattarna menar att “Generation Y”
foredrar att kommunicera fysiskt, d4 “kommunikationen far en personlig priagel”. “Generation
X”, & andra sidan, ir eniga med Generation Y, med enda skillnaden att de foredrar fysisk
kommunikation for man “enklare kan uttrycka sig” pa det séttet. Nar fragorna “Finns det
nagot speciellt du har i atanke nar du valjer vilken kommunikationskanal som du ska anvénda
for att formedla information?” och “Finns det nagot tillfalle du anpassar val av
kommunikationskanal beroende pd vem du vill kommunicera med?” stélldes, forklarade
samtliga respondenter att alder inte har nagon storre betydelse for val av
kommunikationskanal pa arbetsplatsen, utan det &r andra faktorer som kan paverka dessa
valen. Bland annat nimnde intervjuperson 3 att “fOretaget ger riktlinjer” pa
kommunikationskanal, vilket innebar att de anstéllda inte kan paverka valet. Intervjuperson 1
upplevde detsamma pa sin arbetsplats och menade att anstillda “bara hoppar pa det som
redan anvands i teamet, vilket gor det lattare for alla inblandade”. Det hér kan da ses som att
respondenterna varken éverensstammer eller styrker forfattarnas idé om att kanaler ska
anpassas efter olika generation nér det kommer till val av kanal. Genom att ta h&nsyn till
detta, kan det istéllet handla om vana av tekniken som man anvénder sig av och vilket syfte
avsandaren har. Enligt Bubas (2001) handlar det om att vélja det mest lampliga verktyget eller
tekniken nar man ska framfora ett meddelande for att det ska bli sa effektivt som majligt,
vilket betyder att syftet och bakgrunden till meddelandet ar av betydelse och inte mottagarens
alder.
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6. Diskussion

6.1 Datormedierade kommunikationsteknikers effekter pa intern
kommunikation

Efter en granskning av undersokningen och tidigare forskning sa visar det att datormedierade
kommunikationstekniker kan paverka den interna kommunikationen pa flera olika stt, och ha
bade positiva och negativa konsekvenser.

6.1.1 Positiv inverkan pa intern kommunikation

Det finns ett flertal fordelar med datormedierade kommunikationstekniker, vilka har tagits
upp i bade tidigare forskning och efter vara genomforda intervjuer. En av de viktigaste
fordelarna med datormedierad kommunikation &r att de mojliggor for en kommunikation som
blir platsoberoende. Detta betyder att man nddvandigtvis inte behdver befinna sig eller vara
bunden pa en sarskild plats, till exempel arbetsplatsen, for att ta del av kommunikationen eller
fa reda pa vad sker pa foretaget. Utover detta far man som anstalld en mojlighet att jobba
hemifran, vid olika tidpunkter, men anda ta del av kommunikationen. En platsoberoende
kommunikation kan ocksa resultera till att den interna kommunikationen sker pa ett mer
flexibelt sétt, dar man inte behover traffas fysiskt, vilket i sin tur leder till en storre
tillganglighet hos anstéllda, atkomlig informationen samt tidseffektivitet som kan leda till en
mer effektiv intern kommunikation inom foretaget. Daremot ger en datormedierad
kommunikation inte samma effekt som ett fysiskt samtal, da den emotionella biten, inklusive
kroppssprak, ansiktsuttryck och gester kan forsvinna eller ga férlorad.

En annan fordel handlar om att datormedierade kommunikationstekniker kan tillata en att
arbeta mer effektivt. Om en anstélld exempelvis har en fundering 6ver nagot kan hen enkelt
skicka ivag ett mail eller meddelande pa annan kommunikationskanal, och darefter aterga till
sitt arbete. Jamfor man detta med fysisk kommunikation, dar man eventuellt maste leta upp en
eller flera personer sa riskerar man att forlora vardefull tid som hade kunnat laggas ned pa
arbetet. A andra sidan, &r det inte nédvandigtvis sé att datormedierad kommunikation gér det
mojligt att arbetet blir mer tidseffektivt. Till exempel i de situationer dér arbetet inte kan
fullfoljas eller om det inte finns nagon annan I6sning &n att fraga nagon i person sa stimmer
inte detta pastaende. Vid anvandningen av flera kanaler kan man daremot bli distraherad om
man plotsligt borjar anvanda en annan kanal vid sidan av arbetet, vilket da kan innebéra att
arbetet inte nédvandigtvis blir mer effektivt.

Med hjalp av datormedierade kommunikationstekniker kan man, i de flesta fall, dven fa
tillgang till information eller I6sningar som &r lagrade och sparade sedan tidigare. Genom att
exempelvis granska historik pa ett problem som l6sts tidigare kan det underlatta enormt for
arbetet, det vill sdiga om liknande uppgift dyker upp igen. Problemet med information som
finns lagrad i historiken ar att den kan vara for gammal och darfor kan det vara svart att veta
om informationen ar relevant eller aktuell. | de fallen far man vara séker pa att informationen
ar acceptabel eller undvika att anvanda den. Lagrad information som dr felaktig eller
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missforstadd kan dven bli problematisk i de fall dar denna felaktiga information ateranvands.

En positiv aspekt med datormedierade kommunikationstekniker &r att det moéjliggoér att mer
information kan éverforas, till skillnad fran fysisk kommunikation. Genom att kunna féra
over meddelanden via flera kanaler kan man enklare och snabbare na ut till en storre andel
individer, och eventuellt fa snabb respons. Daremot kan anvandningen av flera kanaler
resultera i ett informationséverflod, vilket kan innebéara att det blir svart att sortera ut den
information som &r viktigt respektive mindre viktig.

Med hjélp av datormedierade kommunikationstekniker kan anstéllda ta reda pa mycket
information om féretaget och arbetsuppgifter. A andra sidan, kan information i vissa fall
saknas eller vara daligt placerad. Detta problem kan i sin tur leda till att det spenderas langre
tid for att hitta den informationen. Att hitta ratt information inom kort tid kan vara avgérande
for att kunna utfora arbetsuppgifter, speciellt i slutet av projektet nar anstallda vill uppna sina
deadlines. Med hansyn till att datormedierade kommunikationskanaler anvands for att
information ska kunna 6verforas pa ett effektivt satt inom foretaget, sa kan brist av
information eller foraldrad information minska motivationen och intresset hos anstéllda och
darmed minimera anvandningen av kanalerna.

6.1.2 Negativ inverkan pa intern kommunikation

Det finns nagra nackdelar med datormedierade kommunikationstekniker och hur de paverkar
den interna kommunikationen. | de fall dar flera kommunikationstekniker anvands sa kan ett
sa kallat informationsoverflod uppsta. Vid dessa tillfallen kan information glommas bort eller
ga forlorad. Om viktig information forsvinner kan detta paverka de anstéllda eftersom
informationen kan ha en stor betydelse i de anstalldas arbete. Om informationen forbises
skulle det dven kunna innebéra att de anstallda inte kan utfora sitt arbete pa basta mojliga satt.
A andra sidan, foreslés det av bade tidigare forskning och intervjupersonerna att detta kan
undvikas genom att till exempel kategorisera och filtrera e-mail. Genom att inféra liknande
funktioner och tillagg i de datormedierade kommunikationsteknikerna kan man eventuellt
undvika denna utmaning.

Tekniska besvar &r en annan utmaning med datormedierad kommunikation som kan skapa
storningar vid den interna kommunikationen. Saknas en god internetuppkoppling eller annan
teknisk utrustning kan storningar uppkomma och gora det svarare att kommunicera med
datormedierade kommunikationstekniker. Jamfor man olika lander sa kan det vara sérskilt
problematiskt att kommunicera med en person som befinner sig i ett land med mindre
utvecklad infrastruktur eller 1ag internetuppkoppling. Da denna kommunikation &r beroende
av teknisk utrustning kan det verka bristfallig i jamforelse med fysisk kommunikation som
inte kraver nagot hjalpmedel. For att undvika denna utmaning kan en idé vara att sakerstélla
att man har en god uppkoppling, att alla enheter fungerar, till exempel hérlurar och
videokamera, samt att det finns extra utrustning vid behov.

Datormedierade kommunikationstekniker som inte mojliggor bild-, ljud- och videodverforing
kan ocksa ha en negativ inverkan och leda till missforstand om man inte forstar vad den andra
parten menar eller syftar pa. Eftersom alla personer har sitt eget unika satt att uttrycka sig pa i
skrift kan detta forsvara kommunikationen, framforallt i chattbaserade kanaler, sa som Slack.
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Om den ena parten inte forstar vad den andra parten menar sa finns risken att man behdéver
spendera extra tid pa att ringa till personen i fraga for att forklara eller fa nagot forklarat.
Eftersom tid &r vardefull bor man tdnka dver val av kanal innan man bérjar kommunicera for
att minska risken att dessa situationer uppstar. Daremot ar textbaserade plattformar de kanaler
som anvands mest frekvent pa arbetsplatsen, vilket talar for att de ar effektiva trots att de kan
ha en negativ inverkan. Om denna utmaning uppstar kan man antingen fora ett telefonsamtal,
ha fysisk kommunikation eller anvénda sig av en annan kanal.

En annan utmaning som finns med datormedierade kommunikationstekniker &r att det kan
uppsta grupperingar eller konflikter mellan de anstéllda om nagon exkluderas. Vid
kommunikation med datormedierade kommunikationstekniker 6kar risken for att anstallda
exkluderas ur ett sasmmanhang da det ar lattare att glomma bort personer nar man inte kan se
dem fysiskt framfor sig. Om det uppstar grupperingar eller konflikter mellan de anstéllda
paverkar detta indirekt den interna kommunikationen eftersom de anstallda kanske inte vill
kommunicera med varandra. Denna utmaning kan ocksa under langre tid kan leda till
konflikter mellan medarbetarna, vilket kan leda till forlorad effektivitet. Aven antalet
delaktiga personer i kommunikationen kan paverka och forsvara situationer. Vid exempelvis
videosamtal ar det svarare att se samtliga personer samtidigt, vilket kan gora det svarare att
ldsa av omgivningen och situationen ndr man kommunicerar. Detta kan leda till att folk
avbryter eller distraherar varandra. Antalet delaktiga kan &ven vara problematiskt vid
anvandningen av e-mail. Enligt intervjuerna kan man konstatera att ju fler mottagare som &r
inblandade i mailet, desto storre ar risken for att information forsvinner eller gloms bort. For
att undvika dessa tva utmaningar kan man forslagsvis infora fardiga listor eller grupper med
de personer som ska inkluderas, och generellt vara extra noggrann.

6.2 E-mail

E-mail ar en kanal som anvands frekvent pa bade arbetsplatsen och privat, och mojliggor
kommunikation bade internt och externt. | analysen presenteras det att studierna som gjorts
stdmmer 6verens med vad intervjupersonerna upplevde, vilket innebdr att det fortfarande
finns en viss problematik med att information férsvinner eller gloms bort. En intressant aspekt
som togs upp i intervjuerna ar att risken for att informationen férsvinner eller gloms bort 6kar
nar ett mail har flera mottagare. En bra I6sning pa detta hade varit om det hade gatt att filtrera
dessa mail pa ett effektivt satt for att pa sa satt inte ga miste om viktig information som
skickas. En annan utmaning ar nar ett mail skickas till mer &n en mottagare sa kan det
upplevas som opersonligt. Da finns risken att mottagaren omedvetet inte tar till sig
informationen eller bortprioriterar mailet. N&r mailet endast har en mottagare dkar chansen att
den personen kanner sig viktig och speciell och darfor kdnner ett stdrre ansvar att ta del av
informationen till skillnad fran nar mailet skickas till flera mottagare.

En annan intressant aspekt som ndmns ar att endast en av sex intervjupersoner inte upplevt att
han missat mail som skickats till honom. Respondenten beréattade att han kunde forsta varfor
det &r latt hant, men fran hans erfarenhet med e-mail sa har det inte skett under den tiden som
han anvént sig kommunikationskanalen. Daremot togs det upp att respondenten anvéander sig
av Outlook som har inbyggda filter som gor det svarare att missa e-mail. De andra
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respondenterna, & andra sidan, namnde inte denna typ av kommunikationskanal, vilket kan
vara den avgorande faktorn. For att undvika mail kan det da vara av betydelse att infora
liknande funktioner eller kategorisera, skapa mappar eller byta till Outlook for att undvika att
mail och information gar forlorad.

6.3 Intranat

En intressant aspekt som presenteras i analysen ar anvandningen av intranatet. Enligt tidigare
forskning talas det om att intrandt &r en viktig del av foretagets interna kommunikation.
Intranatet innehaller information som galler foretaget, dess anstallda och dokumentation som
kan vara nyttig och fordelaktig om anstéllda stalls infor en utmaning eller svarighet. Daremot,
presenterar data fran intervjuerna att 5 av 6 personer inte anvander sitt intranét pa grund av ett
flertal orsaker. Bland annat upplevs innehallet pa intranatet vara ointressant, ha felplacerad
och missriktad information, samtidigt som systemet upplevs vara svarhanterligt eller
oorganiserat.

En aspekt som lyfts fram av en respondent i empirin och analysen &r att nar foretaget
introducerar ett nytt intranét &r det i princip samma intrandt, med liknande funktioner, bara att
det ar nagra justeringar som gor att informationen exempelvis &r tva steg langre ned an vad
den var innan. Det har skulle kunna ses som en onddig kostnad for foretag, om det nya
intranétet inte &r en battre version ar det gamla. Om foretaget istallet skulle implementera ett
nytt intranat och rdkna med de anstalldas krav hade foretaget bara behdvt spendera en summa
vid ett tillfalle for att fa systemet komplett, istallet for att slosa flera summor pa ett intranat
som ser ut som det gamla, och inte medfor nagot nytt.

En annan orsak som en respondent lyfte fram &r att foretaget missar att ta hansyn till de
anstalldas krav pa intranatet, och som ett resultat av detta ar intranétet inte intressant att
anvanda sig av. Denna respondent foreslar att den som &r ansvarig for intranatet ska lyssna pa
de anstélldas krav och att dessa rdknas in vid designen av intranatet. En annan respondent &ar
inne pa samma spar och berattade att intranatet inte anvands pa grund av en dalig
anvandarvanlighet. Denna respondent berattade daremot att en anstélld arbetar med att I6sa
detta problem, med hjélp av en sokmotor. Det har skulle eventuellt kunna vara ett forslag pa
att forbattra intranétet och minimera risken att anvandare inte anvénder sig av det.

Tidigare erfarenhet talar om att i princip alla tillfragade kritiserar sitt intranat, och valjer att
inte anvanda det pa grund av respektive anledningar. | relation till tidigare forskning kan en
forklaring pa varfor det ar sa besvaras av Stoney (2003). Stoney (2003) namner att det finns
en risk att forestéllda och planerade fordelar som intranatet ar tankt att medféra inte kan tas
del av om intrandtet inte designas rétt. Att inte skapa ett anvéndarvanligt intrant kan ses som
ett misstag av foretag, eftersom information riskerar att ga forlorad och kan samtidigt paverka
foretaget negativt om anstallda inte & medvetna eller informerade om nagot som enbart
publiceras dar. Vi foreslar darfor att foretag lagger ner resurser pa att skapa ett intranat utifran
anstélldas krav for att undvika att det inte anvénds eller upplevs som ineffektivt. Genom att ta
hansyn till de tillfragades erfarenhet med anvandningen av intranatet och kombinera det med
deras krav pa intranat, for att sedan implementera det hos foretaget, tror vi skulle kunna vara
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en l6sning som kan leda till att anvandningen av systemet 6kar. Det hade dven varit smart att
inkludera en funktion med s6kmotor, som introducerades i intervjun med respondenten. Vi
tror att om man tar hansyn till dessa faktorer kan det eventuellt minimera risken till att ingen
anvander intrandtet och gora det mer aktuellt igen.

6.4 Skillnader mellan datormedierad och fysisk kommunikation

I analysen presenterades det att finns flera olika satt att kommunicera pa, varav de tva som
diskuterades i mest frekvent i relation till den interna kommunikationen var datormedierad
och fysisk kommunikation. Nedan kommer det att diskuteras om vilken som ansags passande,
varfor den var att foredra och skillnaderna mellan dessa tva typer.

Efter genomférda intervjuer var det tydligt att fysisk kommunikation var 6verrepresenterad,
da alla férutom en respondent beréattade att fysisk kommunikation var sattet de foredrog och
sag som det mest lampliga sattet att anvanda vid den interna kommunikationen. De ansag att
det ar enklare att diskutera saker i person, samt att det inte I6per lika stor risk for missforstand
vid fysiska samtal. Daremot visade det sig att samtliga respondenter anvander nadgon form av
datormedierad kommunikationsteknik, vilket visserligen kan styrka att datormedierad
kommunikation ar gynnsam med vissa undantag. Datormedierad kommunikation forklarades,
av respondenterna, vara fordelaktig i situationer nar man vill fa snabb respons, exempelvis
med hjélp att chattbaserade kanaler. Datormedierade kommunikationstekniker hindrar inte
heller en fran att befinna sig eller vara bunden pa en sarskild plats, vilket innebér att
anvandningen av tekniken later en vara valdigt flexibel.

Genom att anvanda sig av datormedierade kommunikationstekniker sa slésar man heller ingen
tid pa att leta upp en person till exempel, da man enkelt kan hora av sig med ett snabbt
meddelande eller samtal. Jdmfor man detta med fysisk kommunikation i ett scenario dar man
behover hjélp av en annan person kan tid ga at pa att leta reda pa personen, som istéllet hade
kunnat laggas ner pa arbetet. | likhet med detta kan man dven siga att datormedierad
kommunikation kan vara mer tidseffektiv och tillata en att multi-taska vid sidan av den
ursprungliga kommunikationen. Med hjélp av dessa tekniker kan man samtidigt som man
exempelvis mailar nagon genomfora annat arbete vid sidan om. Dock, finns det en risk att
man kan bli distraherad.

En annan fordel &r att datormedierade kommunikationstekniker kan agera som ett bra
hjalpmedel for att hitta information, istallet for att leta fram en bok, ett dokument eller person
som har koll pa vad man soker efter. Datormedierad kommunikation tillater dven en att fa
svar pa nagot som blivit hanterat och 16st tidigare, genom att se historik pa ett arende eller
uppgift, vilket inte ar mojligt att gora fysiskt. Genom ett enkelt knapptryck kan information
dyka upp, vilket inte &r mojligt med fysiska samtal.

Genom att ta hansyn till att det finns bade for- och nackdelar med respektive satt att

kommunicera pa, tror vi att en kombination av bada tva kan vara férmanlig for den interna
kommunikationen pa arbetsplatsen. Det ena sattet behdver inte utesluta det andra. Vi tror dven
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att en kombination &r bra, da vissa situationer eller personer kraver det ena sattet att
kommunicera pa, medan andra situationer kraver det andra.
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7. Slutsats

Datormedierade kommunikationstekniker har blivit en oskiljaktig del av den interna
kommunikationen som anvands flitigt pa arbetsplatsen. Som ett resultat av datormedierad
kommunikation kan vi kommunicera pa olika satt, vilket innebér att olika foretag kan ha sina
respektive kommunikationstekniker och darmed sin egen uppfattning om vilka tekniker som
ar mest lampliga for deras interna kommunikation.

Utifran studien visar det sig att de effekter datormedierade kommunikationstekniker har pa
IT-foretags interna kommunikationen &r bade positiv och negativ. Datormedierad
kommunikation kan alltsa innebéra bade utmaningar och mojligheter for den interna
kommunikationen pa arbetsplatsen. | vissa fall kan dessa tekniker leda till missforstand och
informationsoverlod, samtidigt som de kan mdjliggora att information blir 1attillgéanglig och
for kommunikation att ske oberoende var man befinner sig.

Det blir annu mer tydligt att det finns utmaningar med den interna kommunikationen om man
tittar narmare pa e-mail och intranat. Bada kommunikationsteknikerna framstalls som
gynnsamma, men varken e-mail eller intrandt anvands lika flitigt eller beskrivs som felfria av
respondenterna. Till exempel kan e-mail leda till en dverbelastning av information, som i sin
tur kan resultera i att viktig information gar forlorad. PA motsvarande satt kan information
som finns lagrad pa intranatet forbises om det ar svart att navigera i systemet.

Da det finns flera utmaningar med datormedierad kommunikation sa far, i vissa fall, fysisk
kommunikation en mer central roll vid den interna kommunikationen, eftersom datormedierad
kommunikation inte kan efterlikna eller mojliggtra en naturlig kommunikation. Daremot har
datormedierade kommunikationstekniker vissa funktioner och egenskaper som en fysisk
kommunikation inte kan férmedla. Darfor tror vi att datormedierade kommunikationstekniker
kan fungera som ett bra komplement till fysisk kommunikationen, och att en kombination av
bada kan vara att foredra vid den interna kommunikationen.

Avslutningsvis, visar denna studie pa att det ofta forekommer manga olika
kommunikationskanaler vid den interna kommunikationen. Detta betyder att det kan vara
svart att veta vilken kanal som &r i fokus nar mycket information cirkulerar runt. Genom att
undvika att publicera och uppdatera “onddig” information kan anstallda istallet fokusera pa
vad som ar viktigt och utfora sitt arbete pa ett battre och mer effektivt satt. | slutdndan ar det
dock upp till varje individ att sjélv avgora vilken information som anses vara viktig. Det &r
aven vi sjalva som har makten éver hur vi véljer att anvanda och uttrycka oss i de
datormedierade kommunikationsteknikerna. Om varje person forsoker tdnka igenom vad
syftet med kommunikationen ar och hur informationen kan formedlas pa bésta satt kan detta
leda till att vi kommunicerar smartare samtidigt som vi kan kommunicera mindre.
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Forbattring- och ldsningsforslag

Undersokningen visar tydligt pa att datormedierade kommunikationstekniker inte ar helt
kompletta, trots att det finns flera férdelar med respektive kommunikationsteknik och kanal.
Tar man intranat som ett exempel anvands den knappt trots att den innehaller dyrbar och
viktig information. Vi tror att det har bekymret kan l6sas genom att involvera de anstallda mer
vid utformningen och utvecklingen av intranatet, eftersom det trots allt & de som kommer
anvanda sig av systemet. Genom att lyssna och ta hansyn till deras asikter och 6nskemal kan
tilliten till intranatet komma tillbaka och saledes anvandningen av systemet ateruppsta.

Da e-mail ocksa kritiseras for att information kan ga forlorad och vara opersonlig, foreslar vi
att man fortsatter kategorisera och filtrera sina mail, alternativt anvanda en annan kanal. Dock
har dverbelastningen av e-mail varit ett underliggande problem under en l&ngre period, vilket
betyder att en I6sning pa detta problem kan vara svart att definiera utan en narmare
granskning av komplikationen. Vi tror ddremot att om man tanker igenom vad syftet med
meddelandet ar och om man kan formedla det pa ett béattre satt, det vill saga med hjalp av en
annan kommunikationskanal, sa hade informationséverflodet eventuellt minskat.

Utifran studien presenterades det ett antal utmaningar, varav majoriteten handlade om
bekymmer vid informationsoverforingen. For att undvika utmaningar med hur information
utbyts och tas emot tror vi att det handlar om att kanna av situationen och ha i atanke vad som
ska framforas for att darefter valja om det ska framforas fysiskt eller med hjalp av en
datormedierad kommunikationskanal. Det kan dven i vissa fall handla om vad som ar mest
effektivt eller ger den effekt man 6nskar. | vissa situationer kan det vara mer l[ampligt att ses
fysiskt, medan andra situationer & mer lampade for en datormedierad kommunikation. I de
situationer nar det rér sig om manga personer tror vi att en fysisk kommunikation kan vara att
foredra, eftersom kommunikation som sker digitalt ofta kan upplevas som svartolkad eller
distraherande. I de situationer nér det rér sig om farre kan daremot ett videomote vara mer
effektivt.

Vi foreslar aven att foretaget fokuserar pa en eller tva kommunikationskanaler vid den interna
kommunikationen for att halla kommunikationen simpel och informationen samlad pa ett och
samma stalle, for att undvika de utmaningar som ndmnts tidigare.

Trots vara rekommendationer &r det i slutdandan upp till individen och foretagets policy
beroende pa hur den interna kommunikationen sker.
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Vidare forskning

Ett omrade som kan vara relevant och intressant for vidare forskning ar “unified
communications”. Det har amnet foresprakar att all kommunikation ska vara samlad pa ett
och samma stélle. Genom att inkludera alla kommunikationskanaler kan man enklare att halla
koll pa all information och fa alla notiser i en och samma plattform, istéllet for att behdva ga
in och kolla i respektive kanal sjalv. Vi foreslar att ta vidare var forskning och undersoka hur
effektivt det kan vara for foretag om all information finns lagrad pa en plattform som omfattar
alla kanaler, istéllet for att understka respektive kanal enskilt.
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8. Bilagor

8.1 Intervjufragor

1) Nar man talar om intern kommunikation sa finns det olika satt att kommunicera pa.
a) Hur gor du for att halla dig uppdaterad om vad som sker internt?

b) Vilket satt foredrar du? Varfor?
2. Forskning visar pa att det finns en del utmaningar med intern kommunikation.
a) Vilka utmaningar har du upplevt med er interna kommunikation?

3. Enligt forskning foredrar manga att kommunicera ansikte mot ansikte, eftersom det finns
risk for missforstand nar man anvéander andra satt att kommunicera pa, tex e-mail.

a) Vad gor du for att kunna minska risken for att missforstand ska uppsta nar du anvander
kommunikationskanaler som inte mojliggor att du kan se den andra personen?

4. Enligt forskning &r det svart att standardisera kommunikationskanaler eftersom varje
person har olika preferenser.

a) Finns det nagot speciellt du har i atanke nar du valjer vilken kommunikationskanal som du
ska anvénda for att formedla information?

b) Finns det nagot tillfalle du anpassar val av kommunikationskanal beroende pa vem du vill
kommunicera med?

5. Med hjélp av tekniker som Zoom, FaceTime och Microsoft Teams kan man enkelt se
kroppssprak och ansiktsuttryck.

a) Ar dessa kanalerna ndgot du brukar anvanda i ditt arbete?
b) Vilka fordelar och nackdelar ser du med denna typ av kommunikationskanal?
c) Vilka skillnader tror du att den har gentemot fysiska samtal?

6. Enligt tidigare undersokning, har medarbetare upplevt att e-post ar en opersonlig digital
kanal. Eftersom det skickas valdigt mycket mail riskerar en del information att ga férlorad
eftersom mailet kan férsvinna eller glommas bort i mangden.

a) Har du upplevt att du missar information som har skickats till dig genom mail?

b) Hur forsakrar du dig om att du inte missar viktig information som skickas till din e-post?
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7. Aven intranatet har kritiserats, som ett resultat av att anstillda saknar ett intresse for att
anvénda sig av det.

a) Ar det ndgot du kan relatera till? Varfor tror du att det ar sa?

8. Enligt tidigare forskning finns det flera fordelar med datormedierad kommunikation och det
kan exempelvis hjalpa till att forbéttra samarbeten mellan de anstallda pa arbetsplatsen.

a) Vad tycker du det finns for férdelar med datormedierad kommunikation?

9. Om du hade fatt énska eller dromma fritt kring datormedierade kommunikationskanaler, vad hade
du velat forbéattra eller forandra da?

8.2 Transkribering

Intervjuperson 1:
1. Nar man talar om intern kommunikation sa finns det olika sétt att kommunicera pa.
a) Hur gor du for att halla dig uppdaterad om vad som sker internt?

Slack ar egentligen det som vi anvander mest. Ni k&nner till slack antar jag? Vi har réatt
manga olika system egentligen, men det systemet som mitt team anvander mest ar Slack.
Sen vet jag att vi anvander Microsoft 365 och Microsoft teams eftersom det ibland kommer
viss information dar. Sen en del saker kommer pa mail ocksa, men generellt sd ar Slack det
stallet dar vi har valdigt mycket av var interna kommunikation. Vi sitter i ett ganska
oppet kontorslandskap vilket gor att man inte pratar inte jattemycket utan da blir det ofta att
man bara skriver till varandra pa Slack dven nér vi sitter pa kontoret. Nu ar ju allting remote
dessutom sa just nu sker nastan allt 6ver Slack eller 6ver Zoom. Men som sagt ar Slack det
basta stallet for mig. Sen har vi ocksa typ ett intranat eller in conference déar vi skriver
ner mycket dokumentation ocksa men det ar lite mer strikt eftersom man skriver lite
mer artiklar och sant dar. Jag tycker Slack ar mer dar man kan saga vad som hander under
dagen och lite mer 6gonblicksbild.

b) Vilket satt foredrar du? Varfor?

Jag foredrar fysiskt eftersom jag tycker det &r lattare att diskutera saker nar man
pratar i person och det ar lattare om man tex far nagot problem och man sitter bredvid
nagon sa kan man bara snabbt fraga ”Du vet du hur det hir fungerar?” s& kan den personen
svara “Nej, men du kan kolla med denna personen” och da kan man ga direkt forbi den
andra personen och fraga om den ar pa plats pa kontoret. Det tycker jag ar det allra
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smidigaste. Vi har en del personer som jobbar hemifran dven normalt sétt och da &r det ofta
att man skriver pa Slack till de personerna om det ar nagot specifikt man behover fraga eller
fa hjalp med. Men jag tycker alltid det &r mycket lattare att ta det fysiskt.

2. Forskning visar pa att det finns en del utmaningar med intern kommunikation.
a) Vilka utmaningar har du upplevt med er interna kommunikation?

Det finns bade for och nackdelar med att anvanda Slack och nagot mer chattbaserat jamfort
med typ mail eftersom nar man skickar ett mail sa kan man ldagga till en titel och man ser
precis vad som hander. Problemet med Slack kan vara att ibland blir det valdigt mycket
som skrivs och det kan vara svart att veta vad som ar relevant. Ibland pratar folk mer om
det vardagliga och det kan vara lite skamt och sadar, vilket kan vara trevligt, men nar man
bara vill ha ut essensen av vad som sags sa blir det inget flow utan det blir mycket att lasa.
Sa det skulle jag saga kan vara en nackdel. Det ar nog det bésta svaret jag har.

3. Enligt forskning foredrar manga att kommunicera ansikte mot ansikte, eftersom det finns
risk for missforstand nar man anvéander andra sétt att kommunicera pa, tex e-mail.

a) Vad gor du for att kunna minska risken for att missforstand ska uppsta nar du anvander
kommunikationskanaler som inte mojliggor att du kan se den andra personen?

Man far egentligen bara vara extra tydlig eller fraga en extra gang. Det beror pa lite vad
det handlar om, &ar det lite mer mjuka saker som till exempel nagon personalfraga eller
nagot sddant sa ar det valdigt mycket enklare att ta det fysiskt. Eftersom jag jobbar med
utveckling sa ibland kan det vara att foredra att ha saker skriftligt for da kan man
skriva mer exakt vad man menar. Till exempel kan man skicka en kod till nagon kollega
eller om man vill ha en kravspecifikation sa ar det mycket enklare att fa dem skriftligt. Detta
gor att man kan jobba utifran de kravspecifikationerna som man har nedskrivna och da kan
man ocksa visa att man uppfyllt de kravspecifikationerna som man fick skickade till sig. Men
enligt mig ar det viktigaste att vaga fraga en extra gang, men visst, vissa saker kan vara
svara att lasa in i en chatt eller mail till exempel nyanser. | en sadan situation ar det
enklare att traffa personen fysiskt.

4. Enligt forskning ar det svart att standardisera kommunikationskanaler eftersom varje
person har olika preferenser.

a) Finns det nagot speciellt du har i atanke nar du valjer vilken kommunikationskanal som du
ska anvanda for att féormedla information?

FOor mig sa blir det mest de kommunikationskanaler som anvands pa kontoret och i mitt
team. Egentligen kan man séga att jag bara hoppar pa det som redan anvands i teamet, vilket
gor det lattare for alla. Men visst, man marker ibland ndr man arbetar med andra team att tex

vissa team jobbar mer med mail och da méarker man att det blir en viss diskrepans mellan hur
vi jobbar och hur andra team jobbar. Sa det basta tycker jag egentligen ar om hela
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foretaget jobbar pa samma satt for da blir det mycket enklare att flytta och arbeta
mellan de olika teamen.

b) Finns det nagot tillfalle du anpassar val av kommunikationskanal beroende pa vem du vill
kommunicera med?

Ja, till viss del gor jag. Man vet ibland vad vissa personer foredrar. Jag skulle sdga att aldre
generellt pa mitt jobb foredrar att anvanda mail medan de yngre ofta foredrar Slack.
Nar det kommer till kanslig information sa &r alla vara kommunikationskanaler okej att dela
kéanslig information pa.

5. Med hjélp av tekniker som Zoom, FaceTime och Microsoft Teams kan man enkelt se
kroppssprak och ansiktsuttryck.

a) Ar dessa kanaler ndgot du brukar anvéanda i ditt arbete?

Nu har vi bérjat anvanda Zoom véaldigt mycket, men det beror mycket pa denna krisen
som ar just nu. Tidigare var vi inte lika bra pa att anvanda det, men jag skulle tro att eftersom
vi har mycket folk som jobbar remote sa kommer vi nog aven efter corona-tider fortsatta
anvanda dessa kommunikationskanaler mycket mer. Vi har dven en hel del anstéllda i
USA och nér vi pratar med dem har vi tidigare anvént Zoom.

b) Varfor tror du att ni inte anvéant det mer innan?

Jag vet faktiskt inte, det har bara blivit att vi anvént Slack mycket. Jag har faktiskt inget riktigt
bra svar pa det. Ibland &r det sahar att om man arbetar hemifran sa har vi som standard att vi
har dagliga mote och da maste man inte alltid narvara fysiskt pa det motet. Med hjalp av
Slack sa kan man ga in och lasa vad som skrivits nar det passar och darfor maste man
inte ringa upp och sitta med i motet pa samma satt som om det sker via Zoom. Men jag
vet att mina managers garna vill att vi ska anvanda bild och video nar vi kommunicerar.

c) Vilka fordelar och nackdelar ser du med denna typ av kommunikationskanal?

Det som &r positivt ar att man alltid kan prata med personer och i vissa fall &ven se dem.
Det som kan vara lite svarare ar att kommunikationskanalen kan hanga efter och det ar
inte alltid att alla har jattebra internet. Man kan sdga att det kan uppsta lite tekniskt
strul och detta ar en nackdel. Sen ger det inte riktigt samma k&nsla som nar man sitter
pa ett mote med en person eftersom man det kan vara svarare att se hela kroppsspraket
eller ansiktsuttryck nar man anvander datormedierade kommunikationskanaler.

d) Vilka skillnader tror du att den har gentemot fysiska samtal?

Jag tycker det ar svarare att lasa kroppssprak i datormedierade
kommunikationskanaler jamfért med dar man ser folk fysiskt. Det blir ocksa svarare
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att se manga manniskor samtidigt nar man till exempel sitter i méte nar man anvander
denna typ av kommunikation.

6. Enligt tidigare undersokning, har medarbetare upplevt att e-post ar en opersonlig digital
kanal. Eftersom det skickas valdigt mycket mail riskerar en del information att ga forlorad
eftersom mailet kan forsvinna eller glémmas bort i méngden.

a) Har du upplevt att du missar information som har skickats till dig genom mail?

Ja absolut, det hander. Det har hant ett antal ganger. Det ar precis som du sager att det
kommer mycket information 6ver mail. | till exempel Slack har jag lattare att se om
nagon skriver privat till mig sa far jag en push- notis pa telefonen och da vet jag att det
meddelandet endast ar till mig. P4 mailen kan man saklart anvanda sig av filter men dar
kommer en del mail som ar personligt varvat med massutskick och da kan det bli
problem. Jag missar aldrig pa Slack om nagon skriver till mig privat men det har hant
att jag missat nar folk har skrivit till mig pa mail.

b) Hur forsakrar du dig om att du inte missar viktig information som skickas till din e-post?

Jag har lite filter och sadant dar som jag forsoker anvanda och aven pushnotiser, men
det ar klart att mail kan slinka igenom de filtarna. Jag tror att om jag &r den enda
mottagaren sa far jag en push- notis pa det. Sen kollar jag dven mailen dagligen.

7. Aven intranatet har kritiserats, som ett resultat av anstallda saknar ett intresse for att
anvénda sig av det.

a) Ar det ndgot du kan relatera till? Varfor tror du att det ar sa?

Vi anvéander anda vart intranat genom att vi har en conference l6sning déar man kan
skriva artiklar. Det ar nagot som vi anvander ganska mycket. Det anvander vi lite som
dokumentation och sen nér det ar vissa uppgifter som man gor véaldigt sallan som man glomt
hur de fungerar sa kan man ga in pa conference sidorna och titta. Sen ar nackdelen déar att
det hander att intranatet inte uppdateras sa ofta som det borde sa ibland kan dar finnas
gammal information. Det &r val egentligen den stdrsta nackdelen som jag ser och att det tar
lite tid att skriva dokumentationen och forklara hur man ska gora.

b) Varfor tror du att det ar sa?

Jag tror det ar for att det kréaver ett arbete for att underhalla. Nar systemen éndras till
exempel sa skulle det krava att man uppdaterar conference sidorna och det kanske man inte
alltid tanker pa nar man uppdaterar ett system. Det ar viktigt att dessa rutiner andras eftersom
det inte ar sékert att det & samma person som gor uppdateringen av systemet som skrev
conference artikeln.
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8. Enligt tidigare forskning finns det flera fordelar med datormedierad kommunikation och det
kan exempelvis hjalpa till att forbattra samarbeten mellan de anstallda pa arbetsplatsen.

a) Vad tycker du det finns for fordelar med datormedierad kommunikation?

Framforallt att man alltid kan na folk och dar ar vara kanaler som vi anvander valdigt
bra. Till exempel nar man anvéander Slack sa vet man om att man alltid far ett snabbt
svar och det kan vara allt ifran lite mer privata saker till jobbrelaterat vilket jag tycker ar en
fordel. Plus att man kan kolla historiken i Slack sa om jag till exempel har fatt hjalp
nagon gang med hur man loser ett visst problem sa kan man alltid ga in och titta i
historiken.

9. Om du hade fatt 6nska eller dromma fritt kring datormedierade kommunikationskanaler,
vad hade du velat forbattra eller forandra da?

Jag gillar Slack losningen véldigt mycket men jag hade velat forbattra den pa nagot satt
s& man lattare hade kunnat folja vad som &r viktigt. Kanske nagon form av chatt som
forgrenas ut i olika delar for ibland kan man komma in pa sidospar i konversationen och da ar
det inte allt att man skapar en ny kanal for det. Man skulle haft ndgon typ av Al som
automatiskt hade kant av nar man byter samtalsamne och da skapat en ny kanal
automatiskt.

a) Vad menar du nér du sdger “viktigt”?

Jag menar nar det ar nagonting som paverkar mig eller nagonting som jag inte ska missa.
Ibland skrivs det valdigt mycket i en Slack kanal och da kréavs det att man laser igenom
allt for att se s& man inte missar nagot som paverkar mig.

Intervjuperson 2:

1. Nar man talar om intern kommunikation sa finns det olika satt att kommunicera pa.
a) Hur gor du for att halla dig uppdaterad om vad som sker internt?

Ja, nu ska vi se, vi har ju dels den dagliga kanalen som egentligen ar Outlook, alltsa
internmail, dar mina kollegor eller projektledare mailar och sant dar. Sedan sé har vi ju alltid
ocksa intranatet dar information ar tillgangligt och uppdaterats, men egentligen finns det
“mellanrum” som vi har dtkomst till ndr vi behover det. Sa det ar framforallt de tva, men
samtidigt &r det mindre ofta som jag anvander intranatet eftersom granssnittet ar lite for
jobbigt sa att saga. Det ar inte sa himla latt att hitta saker dar. Men foretaget jag jobbar
pa har ocksa nyligen introducerat en ny kanal som &r via Microsoft teams, dar alla
mojliga nyheter finns. Det &r lite som en bulletinboard som uppdateras varje morgon och
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I6pande nar ny information kommer in i foretaget under dagen. [Sa] den har borjat anvandas
mer och mer nu de senaste tre veckorna.

Och &r det pa grund av Corona eller det &r bara ett val att anvanda det?

Nej, precis, egentligen introducerades Microsoft teams for typ ett och halvt ar sedan
nastan i foretaget. Men folk var sa himla vana vid att anvanda Slack, att det fanns en
relativ stor motvilja till att switcha fran det ena till det andra, eftersom slack fungerade
[bra], medans Microsoft teams har byggts pa [och utvecklats] under tiden, men ja, jag
har anvant den i alla fall drygt ett ars tid.

Men annars, anvander ni Slack ocksa eller &r det ndgot ni har gatt dver till?

Nu har vi faktiskt sagt att nej, vi ska inte anvanda Slack. Det ar inget utbrett pa foretaget
heller, utan det beror pa fran projekt till projekt eller kommunikation mellan
projektmedlemmar. Men nu ar det liksom styrning fran admin, eller vad ska man séga
fran foretagets admin niva att vi ska anvanda Microsoft teams framforallt for intern
kommunikation inom projekt eller globalt pa foretaget.

Om du skulle jamfora de tva, vilka ar fordelarna och nackdelarna, alltsa om du ska jamfora
Teams och Slack?

Jag har jobbat med Microsoft teams véldigt lange, som sagt drygt ett ar, och dar kan jag tycka
att ja visst teams har inte varit lika valutvecklad som Slack under samma period. Men de har
byggt pé efterhand under tiden och jag har kopt det ganska tidigt att “okej de haller pa att
bygga nagonting eller forbattra l16sningar” pa varje ny feature s man kunde gora som en
sjalvklarhet i sammanhanget och tankte ja, men det kommer ocksa och det kommer ocksa.
Det som Slack gor bra fran borjan da var att de hade mojlighet att, vad ska man siga ja,
folja vissa tradar inom gruppkonversationer, se om nagon svarar pa ett meddelande, se
en chattpost och sa kunde man ga in pa den och folja den traden och det har inte funnits
i teams. Darfor var folk ocksa véldigt motvilliga till att switcha helt enkelt till den andra och
det ar bara som ett exempel. Men ja, onboarding processen i Slack har varit, alltsa den ar
lite marklig tycker jag. Man behdver, nu kommer jag inte ihdg detalj, men [processen]
ar krangligare an vad den behdéver vara egentligen, kan man séaga.

Pa vilket satt? Hur har man markte att det har varit motstand?

Jo, men framforallt har det varit manga kommentarer, ganska hogt i kontorslandskapet, sa har
som “teams suger” eller “varfor kan vi inte anvinda Slack™.

Tror du att det var pa grund av tidigare erfarenhet eller?

Ja, framforallt. Teams har ju byggts pa anda, men det [kanske] inte funkade som anvandaren
forvantar sig fran borjan. Sa det kommer mycket motvilja till att byta kontext, alltsa byta
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till den andra [kanalen], teams i det har fallet. Men det ar foretaget som bestammer éver
vad som géller och nu &r skillnaderna mellan applikationerna emellan liten.

Sa det &r inte sahdr att du foredrar ndgot?
Ja, personligen foredrar jag Microsoft teams.
Kan du utveckla lite varfor?

Ja, men pa nagot satt kanns det som att man, visst man kan [personifiera] eller vad sager
man, man kan ju dndra utseendet pa Slack kanalerna, men det tycker jag ar overflodigt.
Jag vill bara ha [en funktion for/kunna se] meddelanden, sa jag kan félja manniskor
eller folja konversationer. Det behdvs inget krimskrams. Teams har satsat pa att bygga en
bra grund och utveckla allt eftersom, lagga till den och den feature allt eftersom.

Jag hoppas att ni forstar. Det &r lite abstract nar jag berattar.

Tror du att det har med krimskrams pa Slack var varfér onboarding process var svarare, som
du ndmnde tidigare?

Nej, det &r mer sa liksom att man skapat en URL.. Nar anvandare skapar en kanal [pa Slack]
sa skapas det en URL, om jag minns det ratt, och det hjalpte mig att hitta den har kanalen eller
en viss anvandare. Det &r lite meckigare att komma in i kanalen i Slack &n vad det &r i Teams
Miljo.

b) Vilket sétt foredrar du? Varfor?

Ja, jag tror att jag foredrar den digitala, alltsa den dar informationsflodet ar digitalt. Sa
lange presentationen ar bra och att man hittar det man soker efter sa da foredrar jag
den [typen]. Men jag vill inte utesluta den fysiska heller, vilket &r ett komplement i
sammanhanget. Det ar bara sa att pa jobbet sa vet jag alltid att jag kan ga och prata med
nagon person, t.ex om det ar sa att jag behover hjalp direkt. Men ibland forstar jag béattre
genom att lasa mig till ngot. Aven att gallande fysiska sa finns det infotavlor t.ex i vart
fikarum dar vi kan fa information [pa plats]. Det uppdateras ju inte efter sasmma frekvens men
det ar alltid ett komplement. Jag tror alltsd man kan saga att jag foredrar det digitala. Man har
ju liksom allting om man jobbar hemifran eller ndgon annanstans, det finns alltid en atkomst
och kan hitta det dar och kan kontakta varandra digitalt da

2. Forskning visar pa att det finns en del utmaningar med intern kommunikation.
a) Vilka utmaningar har du upplevt med er interna kommunikation?

Om vi borjar med det digitala, ja, man [kan] hanvisas till information finns pa en viss
hemsidan, sa man féljer den lanken. Men om informationen inte finns dar sa maste jag
ta mig till ndgon som vet om det [jag letar efter] och det ar inte alltid sjalvklart vem det
ar som vet, sa gar man till administrationen och snackar med assistenten dar, om den
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kan hjilpa mig med detta [och svaret blir] “nej men kanske den personen kan” sa blir
det onodigt mycket sloseri i tid. Hade informationen funnits pa plats direkt sa hade ju
inte varit ndgot problem. Men det hander ocksa att information gar férlorad vid
overforing fran ett gammalt intranat till ett nytt, vilket vi gjorde i hostat. Man borde ju
halla sig uppdaterad om den informationen som man leta efter finns pa plats.

Jag tankte valdigt mycket kring just intranatet har i fragan, men det var ocksa en period, for
drygt en manad sedan som vi bestamde att, for vi hade en gammal Slack kanal i ett projekt
som jag jobbar i. I detta projekt hade utvecklara “utvecklarfragor” och undrade “hur gor vi
det hiar?”, samtidigt som kommunikationen med kunden var genom Teams, enligt [kundens
onskemal]. Detta innebar att information forsvann. Det fanns i Slack kontext men inte i
Teams kontexten.Sa man har tagit ett beslut i en kontext sa det ar inte sjalvklart om
informationen finns lagrad i, det gor det ju inte utan man maste flytta konversation
historiken, en sadan maéjlighet vet jag inte om det finns, men just detta fallet sa vi bara
stangde Slack kanalen helt, sa kor vi ju helt och hallet med Teams i det projektet och da ar
transparensen totalt. Det ar inte nagonting som kommer att forlorad.

Generellt kan det var utmaningar som finns mellan kollegor, ar det svart att fa snabba
svar, sddana aspekter

Ja, s& ar det ju, alltsa olika har olika méanniskor har olika satt att uttrycka sig pa skrift
och det ar ju alltid enklare liksom face to face fér da har man eller via webcam sa att
saga, att forsta vad det ar man fragan efter och pratar om, kan bade se personen och
fraga och hora, men i enbart skrift, sa ar det ju sattet att man uttrycker sig pa, om det
ar ironi kan forsvinna i sammanhanget. Om man forklarar ndgonting och férstar anda
personen inte, det tar valdigt tid att forklara det, s& missuppfattas den informationen
som man forsoker att ge liksom. Jag vet inte hur man kommer runt den biten riktigt. Det &r
liksom svart att andra pa manniskor kanske.

3. Enligt forskning féredrar manga att kommunicera ansikte mot ansikte, eftersom det finns
risk for missforstand nar man anvander andra satt att kommunicera pa, tex e-mail.

a) Vad gor du for att kunna minska risken for att missforstand ska uppsta nar du anvander
kommunikationskanaler som inte mojliggor att du kan se den andra personen?

Om jag kan inte se personen, sa jag forsoker alltid ringa, sa iallafall jag kan prata med
personen, for det ar skillnaden i horbara talet, alltsa det gar mycket snabbare att get
your point in the cross and make yourself understood, ndr man talar och t.ex. om jag
skulle smsa med nagon ibland kanner jag bara att det gar mycket snabbare om jag
ringer upp personen och bara sdga whatever it is liksom. Och jag vet inte om man kan
forklara nagonting ocksa med hjélp av bilder, da kan man skicka det till varandra. Om jag
har en presentation sa kan jag alltid skicka materialet och materialet ar alltid, det ligger till
grund till den som jag ska prata om, sa man inte har mojlighet till bild sa finns det ju andra
sattet.
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Sa tror du att Emojis kan hjalpa ocksa?
Ja, Emojis kan hjalpa mycket det gor det. Det gdller bara att hitta ratt Emoji.

4. Enligt forskning ar det svart att standardisera kommunikationskanaler eftersom varje
person har olika preferenser.

a) Finns det nagot speciellt du har i atanke nar du valjer vilken kommunikationskanal som du
ska anvénda for att formedla information?

Ja, jag tittar mest pa det funktionella och pa hur det presenteras. Om det presenteras pa ett bra
sétt, till exempel hér har jag dessa funktioner och har har jag emojis eller dessa mojligheter
inom den har kommunikationskanalen, da kommer jag kora pa den. Jag tror nu i och med
denna fraga att jag vill saga att det &r presentationen i Slack som gjorde att jag istéllet valde
Microsoft teams. Jag gillade alltsa inte hur sjalva interfacet i Slack presenterades och darfor
tycker jag det var enklare att anvanda Microsoft teams eftersom jag forstar med vad det &r
som hander. Sa jag skulle séaga att det framst ar hur layouten och vart sakerna ligger i
kommunikationskanalen som avgor vilken kanal jag véljer att anvanda.

b) Finns det nagot tillfalle du anpassar val av kommunikationskanal beroende pa vem du vill
kommunicera med?

Ja, privat anvander jag ju inte Microsoft teams till exempel. Utan dar anvénder jag mig mer av
[Facebook] Messenger men pa jobbet sa vill jag ju garna folja det som foretaget anser att man
ska anvanda sig av for att det ar ocksa viktigt ur en sakerhetsaspekt. Jobbmaéssigt sa ar vi
tvungna att anvanda oss av VPN i vissa fall for att viss information bor hallas tamlig och
darfor maste vi forsvara den typen av atkomst till kanslig information s& mycket som
mojligt. | jobbsammanhang vill jag anvanda de kanaler som foretaget ger oss riktlinjer om att
anvanda, men pa egen hand sa utgar jag ifran utseende framforallt.

Du marker ingen skillnad vid val av kommunikationskanal om du till exempel vill
kommunicera med en &ldre generation jamfort med en yngre?

Ja, i mitt fall beror det nog lite pa vilken alder. Min pappa till exempel ar valdigt
gammal och han kan inte anvanda Facebook sa nar jag kommunicerar med honom sa ar
det endast via sms eller telefon om jag ringer till honom. Alla andra ”vuxna”, om vi kan
sdga sa, da syftar jag framst pa medelalders personer, de har Facebook och jag har inga
problem med att kommunicera med dem via de kanalerna. Men det &ar klart att jag tanker
over vilken kanal jag ska anvdnda mig av nar jag kommunicerar. Det finns ju en och
annan som jag vet att jag inte kan forvanta mig ett svar av om jag skickar ett meddelande eller
postar nagonting pa deras Facebook.

Upplever du samma problem pa din arbetsplats?
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Nja, det har hant men nu anvénder alla samma kanal. Vi anvander oss av Microsoft teams
dar vi har foretagets egna Microsoft teams kanal som sedan ar uppdelade i olika Zoom
kanaler for respektive avdelning och da fungerar det bra for da kor alla pa samma satt.
Skulle man ga utanfor de kanalerna sa &r det isafall for att man kanske har en kund som
arbetar med nagon annan kanal att kommunicera med. Men det &r ju bara kund och jag som
konsult i ett projekt som anvéander det isafall.

5. Med hjélp av tekniker som Zoom, FaceTime och Microsoft Teams kan man enkelt se
kroppssprak och ansiktsuttryck.

a) Ar dessa kanaler ndgot du brukar anvanda i ditt arbete?

Zoom ar faktiskt allra forsta gangen som jag anvander mig av idag nu nar jag pratar
med er. Jag har tidigare funderat pa om jag skulle laddat ner Zoom for att prova det eftersom
man sett det valdigt mycket nu den senaste tiden. For mig ar det helt nytt, men det &r ju manga
som anvander det nu med radande omstandigheter med Corona och darfor har Zoom nog fatt
en rejal skjuts som ett bra alternativ istallet for fysiska samtal.

b) Vilka fordelar och nackdelar ser du med denna typ av kommunikationskanal?

Nackdelarna kan vara att man aldrig vet vad de andra personerna far for sig att gora i
en webbkamera, men de flesta som ar normala kommer ju kommunicera pa ett vanligt
satt.

Sa det ar inga speciella fordelar och nackdelar som du har markt med Microsoft teams pa ditt
arbete?

Fordelarna ar att det forstarker intrycket och man forstar den andra personen pa ett
battre satt. Men visst, det finns ju sammanhang dar man kanske ska bryta video delen
eftersom den inte alltid &r relevant om man ar flera stycken som kommunicerar med
varandra. Om det till exempel ar en som pratar s vill jag inte se att nagon har
webbkameran igang och haller pa att rora sig runt for sa flyttas fokus fran den som
pratar och som man egentligen vill lyssna pa, till den som ror sig. Sa det galler att vara
lite finkanslig dar och veta nar man bér kommunicera med webkamera och nar man
inte ska gora det.

Enligt vissa studier framgar det att det kan vara enklare att fokusera pa sjalva samtalet om
man inte kan se de andra deltagarna via webbkamera. Ar det nagonting du har upplevt?

Ja, det beror lite p vilken typ av samtal som det &r. Ar det ett samtal dar jag som designer
vill visa mitt tankeséatt pa en produkt da maste jag anvanda skarmdelning sa att kunden
kan se, daremot kanske det inte ar sa relevant att jag da har en webbkamera pa mig
sjalv. Det viktigaste ar att det jag pratar om kommer fram och om det racker med bara
min rost sa ar det jattebra men i mitt fall sa presenterar jag alltid material som kunden
behdver se och da maste jag dela med mig av det materialet pa nagot satt.
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¢) Vilka skillnader tror du att Zoom, FaceTime och Microsoft teams har gentemot fysiska
samtal?

Det ar val framforallt formatet som skiljer dem at. Jag vet inte om Zoom finns i app format
ocksa? For da ar egentligen skillnaderna rent funktionsmaéssigt minimala. Ja, jag vet inte
riktigt for jag tankte framst pa mobiliteten. Innan vi gick éver till Microsoft teams sa
foredrog jag Skype fore Slack. Jag tycker att sa lange funktionerna finns dar som man
behdver, givet att det &r ett samtal med bild, ljud och kanske i vissa fall att man kan dela
dokument, sa gar det bra sa lange jag kan kommunicera med den andra personen eller

gruppen.

6. Enligt tidigare undersokning, har medarbetare upplevt att e-post &r en opersonlig digital
kanal. Eftersom det skickas valdigt mycket mail riskerar en del information att ga forlorad
eftersom mailet kan férsvinna eller glommas bort i méngden.

a) Har du upplevt att du missar information som har skickats till dig genom mail?

Ja, det har jag gjort. Jag har last alla mina mail i inkorgen eller i alla fall klickat in mig
pa dem och jag har ganska bra koll pa nar jag behover lagga ner extra mycket tid pa att
ta in informationen i mailet och nar jag kan lagga informationen at sidan. Jag har aven
satt regler pa min inkorg som delar upp alla mailen i olika kategorier. Jag har bland
annat foldrar som heter ”viktigt”, ”Admin” och sedan folders till varje projekt. Men det
ar klart att information kan forsvinna. Ett bra exempel dar ar om nagon skickar ett
mail till mig och jag svarar och dar ar nagon mer inkluderad i den mailkonversationen.
Sa fort den andra personen borjar skriva och jag skriver tillbaka sa kan det bli valdigt
rorigt. Da ar det inte helt sjalvklart for mig att om jag gar till min inkorg och jag letar
efter ett mail som kom ifran en specifik person, men sa fort nagon annan borjat svara
pa det mailet sa &ndras namnet pa avsandaren till den mailkonversationen. Detta kan
vara ett exempel pa hur jag kan ga miste om information eftersom jag inte kan hitta
original mailet lika latt som jag hade dnskat.

b) Hur forsakrar du dig om att du inte missar viktig information som skickas till din e-post?

Jag forsoker helt enkelt bara halla koll.

7. Aven intranatet har kritiserats, som ett resultat av att anstillda saknar ett intresse for att
anvéanda sig av det.

a) Ar det nagot du kan relatera till?
Ja det ar det. Nu pa vart foretag sa har vi gjort en sadan har migration fran ett intranat
till ett annat tva ganger, pa tre ar. Men det ar samma sak, bara i ny forpackning sa att

saga, varje gang. Det ar fortfarande information som ligger tva tre steg ned, men jag vill
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egentligen bara ha det direkt, ett klick sa hittar jag informationen. Det ar valdigt svart att
tillgodose varje anvandares behov pa det sattet, och ha det ett klick bort. Men det ar tydligt i
detta sammanhang att man inte gjort det, som ett kostnadsmassigt [val].

Det ar ocksa det att informationen kanske finns dar men att den ligger undangémd pa
kanske inte ett helt logiskt satt.

Personligen var den en pa administrationen som kontaktade mig och fragade ”du, skulle man
inte kunna l6sa detta pd nagot bra sétt? Jag har hort att du ar interaktionsdesigner. Du kan
sdkert hjdlpa mig.” Jag svarade “’ja okej girna, men jag behover sétta mig in i det”. Jag
personligen ar ju ofta inte inne och kollar intranatet, utan haller mest koll pa
nyhetsuppdateringar. Men i det har sammanhanget sa var det liksom att den
informationen han var ute efter har han hittat men han ville ha en snabbgenvéang till
den och det interfacet som finns nu hjalper honom inte pa nagot satt, vilket har gjort att
han da behdver hitta genvagar till sin information och sa ska det ju inte vara. Investera i
ett nytt intranat.

b) Varfor tror du att det ar sa? Att man inte riktigt har ett perfekt intranat?

Framforallt tror jag att det ar en kostnadsfraga. Det gor lite ont i sjélen for jag jobbar med
sadant, och nar vi har kompetenser pa foretaget, det ar inte bara jag, sa hade det varit bra att
héra med de anstallda och utvecklare och lyssna vad ar deras krav pa vad ett intranat
ska ha. Hade man gjort lite mer saddant grundlaggande arbete sa hade det underlattat
valet av ett intranat som aven kommer att ge mervarde I6pande.

8. Enligt tidigare forskning finns det flera fordelar med datormedierad kommunikation och
det kan exempelvis hjalpa till att forbattra samarbeten mellan de anstallda pa arbetsplatsen.
Vad tycker du det finns for fordelar med datormedierad kommunikation?

Det jag kommer pa rakt av ar att det ar platsoberoende. Om min kollega sitter pa andra
sidan byggnaden eller tva trappor ner, sa ar det snabbt och latt for mig att bara
kontakta den personen och siga “hej, ska vi ses 0ver en kopp kaffe” eller ”ska vi prata
om det hiir projektet”, och inte ga ivig for att chansa och se om den personen éir diar
[eller inte]. Sa det ar bra for att snabbt for att latt kunna fa tag i kollegor. Det ar vél en
valdigt stor fordel.

9. Om du hade fatt 6nska eller dromma fritt kring datormedierade kommunikationskanaler,
vad hade du velat forbattra eller férandra da?

Det hade nog varit mojligheten att transkribera diskussioner, tror jag. Sen vet jag att
Google har nagra tjanster, jag kommer inte ihag vad de heter, men det &r en Voice Text i
alla fall, och det ligger nog ett stort varde i att man sparar in valdigt mycket tid genom
att slippa skriva motesanteckningar om det kan géras automatiskt. Att introducera Al
eller ndgonting sadant [hade varit en idé].
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Intervjuperson 3:
1. Nar man talar om intern kommunikation sa finns det olika sétt att kommunicera pa.
a) Hur gor du for att halla dig uppdaterad om vad som sker internt?

Mitt eget bolag, sitter jag faktiskt aldrig vid, jag &r konsult sa jag sitter pa olika bolag och har
jag inte mojlighet och behovet for att anvénda interna kommunikationen infrastruktur, vissa
har manga mote, andra har fysiska mote, sedan har jag mycket lab teamen som det har
mycket mote och dokumentation och diskussion osv och har tva vore mest med Stockholm
och Lund eller i hela landet, med Skype och Teams, men vi har inte méte pa det sattet annars
anvander vi whiteboard , vi ritar och diskuterar om vi ar bara tva, s det ar mycket
olika man anvanda som konsult beror pa hur de jobbar, Med hansyn till att vad man
jobbar, t.ex, jag sitter inte dar (foretag) sarskilt ofta men nér jag ar dar sa ar pa samma satt
som andra stéllen, sa har vi mote, vi har Teams och Webcam som nu eller vanligtvis sa
telefonsamtal som sitter vi i grupp som en konferanse rum. Det &r det mer krav att
utveckla utifran produktspecifikation, framfor tekniska losning modeller som &r enkelt
via dator, kortfattat det &r viktigt jobb om jag ska sitta i lab, finns inte mgjlighet att anvanda
kommunikation da, men lab resultat vi dela genom PowerPoint som sedan vi diskutera om, ar
det fler motet, sa ar det enkelt. Det loser sig ofta eftersom det &r manga som jobbar mellan
Stockholm och Lund. Sa fragan &r inte enkel att svara for mig for att jag sitter pa mitt eget
bolag.

Sa jag dr inte inhouse, jag ar extern konsult. Nar det géller geografiska avstanden sa
anvander vi Teams och Skype i konferensrum med max fyra personer. Vi kommunicera
ofta med bilder, foto fran whiteboard som skickas fram och tillbaks, vi anvander en del
medie, ingen video men mycket PowerPoint for dokumentationen, da blir dokumenterat
i Word. Sa Word, PowerPoint, “De kallas sjilv PowerPoint ingenjor, det enda de goér” och
for long distance Skype och Teams. Teams fungerar jattebra nar det &r flera personer i
mote, men Skype ocksa funkar om det ar inte sa manga personer i mote.

b) Vilket sétt foredrar du? Varfoér?

Det beror pa vad vill du uppna, vill du diskutera nagot sa ar det fysisk, om man ska
borja att diskutera ett nytt amne behdver man initialt meeting. Det gar att dela med
skarm och presentera. Presentation &r monolog och folk stéller fragor ibland, da ar
Teams och Skype som det kan handa att man anvanda de &ven om man har suttit i
samma bolag och byggnad. Pa grund av att det finns inte tillrackligt med konferensrum.
Sa ofta anvéander vi Teams for presentationen.

Jag sjalv foredrar personlig kontakt, fysisk kontakt.
2. Forskning visar pa att det finns en del utmaningar med intern kommunikation.

a) Vilka utmaningar har du upplevt med er interna kommunikation?
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Valdigt dalig forbindelse, forsvinner, allt mojligt kan handa, kan hacka, jag har haft en
del problem eftersom kanske blir en del, jag jobbar hemifran nu och bli en del problem
ibland kan jag inte hora andra och problemet &r att det &r manga som anvander WiFi
sa blir det lite svart att komma at, sa jag har haft en del problem som ar mest
forbindelse och jag startat om men det hjalper inte, det inte nagonting som gick 6ver det
ar periodisk och det ar mest pa grund av internet. Men det hander inte sddana problem
pa arbetsplatsen och det ar felfritt.

Om vi tanker inte bara teknisk

hur jag k&nner kommunikationen &r for folkets syfte jag tycker det &r bra om vi anvander det
ratt. Vissa saker ar inte sa himla bra att anvéanda, det ar digitalt WhiteBoard, jag aldrig
anvant den och kommer inte gora det eftersom det inte &r latt att rita med mus, sa vissa
verktyg ar inte direkt anvandbart.

3. Enligt forskning foredrar manga att kommunicera ansikte mot ansikte, eftersom det finns
risk for missforstand nar man anvander andra satt att kommunicera pa, tex e-mail.

a) Vad gor du for att kunna minska risken for att missforstand ska uppsta nar du anvander
kommunikationskanaler som inte mojliggor att du kan se den andra personen?

Vara tydligt, siga det pa tva olika satt och undvika tvetydiga meningar sa att man inte
skapar en situation som dar den andra inte tar det pa ratt satt, det kan finns en risk for
det om man sitter diskuterar fram och tillbaks. det finns (Iésnings)modeller och idéer, sa
det ar inte alltid for att du tycker att (den andra idén) en ide ar bra, sa du bérjar ta
fram dina egna idéer och asikter kring men man maste vara mjuk i det som kan lata om
kritik.

Om fragan 2, Kan du jamfora fysisk kommunikation och digitala kommunikation?

[]Pa digitala, kan det hacka och det kan medféra halva meningar. I digital
kommunikations form sker[] alltid men i den fysiska kan du ha en bara samman verk
det finns mer mansklig kontakt.

4. Enligt forskning ar det svart att standardisera kommunikationskanaler eftersom varje
person har olika preferenser.

a) Finns det nagot speciellt du har i atanke nar du valjer vilken kommunikationskanal som du
ska anvénda for att formedla information?

Vi ar tva stycken i mitt team och den andra personen sitter i samma byggnad men pa ett annat
stalle. Det har gjort att vi foredrar att anvand Microsoft teams istéllet for att ga till
varandra eftersom med Microsoft teams kan du sitta vid ditt eget skrivbord och
genomfdra motet. Vi sitter i ett dppet kontorslandskap och alla sitter med egna hérlurar
och ar med i olika moten. Om alla dessa moten hade skett fysiskt hade vi inte fatt plats
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pa kontoret. I vart konferensrum finns det till exempel endast plats for 40 personer och
det ar ofta fullbokat. Vissa personer gar det inte att traffa fysiskt och da blir det
Microsoft teams, annars blir det fysiskt

b) Finns det nagot tillfalle du anpassar val av kommunikationskanal beroende pa vem du vill
kommunicera med?

Kanslig information ar okej att dela pa vara Microsoft teams serverar sa det behover vi
inte tanka pa. Vi har ofta riktlinjer pa foretaget sa da behover jag inte anpassa mig
beroende pa om det ar yngre eller dldre eftersom alla anvander samma kanaler.

5. Med hjélp av tekniker som Zoom, FaceTime och Microsoft Teams kan man enkelt se
kroppssprak och ansiktsuttryck.

a) Ar dessa kanaler ndgot du brukar anvanda i ditt arbete?

Jag anvander dessa kanaler. Det som ar bra ar att man kan se kroppssprak och
ansiktsuttryck men personer beter sig inte likadant framfér en kamera eller bakom en
dator som ndr man traffas fysiskt. Till exempel visar inte ni allt jag behdver se for att kunna
lasa av er eftersom man endast ser era 6verkroppar och ansikte. I ett fysiskt mote s& hander
det mycket runt omkring som gor det enklare for mig att 14sa av omgivningen. Till
exempel kan det vara svart att lasa av om en person tanker genom en webbkamera
jamfort med i verkligheten.

¢) Vilka fordelar och nackdelar ser du med denna typ av kommunikationskanal?

Denna typ av kommunikationskanal kan leda till tystnader om man inte tanker pa vad
den andra personen har sagt och en person kan ha svart att lasa av att den andra
personen tanker till skillnad fran fysiska méten dar personerna kanske ror pa sig,
staller sig upp eller gar en runda. Det kan dven vara svart att veta om personen eller
personerna som man pratar med ar med i samtalet eller inte eftersom de kan férsvinna
utan att man marker det. En sadan situation uppstar inte nar man traffas fysiskt.

d) Vilka skillnader tror du att den har gentemot fysiska samtal?

Skillnaden &r att vi maste tanka igenom mer hur vi lagger fram informationen och hur
vi uttrycker oss nar man anvander datormedierade kanaler. Det kan saklart fungera bra.
Pa var arbetsplats ar det mest gruppmote som sker éver Microsoft teams. Nar jag endast
arbetar med en annan kollega pa ett projekt och vi ska sitta ner och forsoka losa ett
problem da tycker jag det ar béattre att traffas fysiskt. Jag upplever att man ar mindre
effektiv nar man kommunicerar med datormedierade kanaler jamfort med fysiska. Det
upplever jag framférallt nu nar jag jobbar hemifran pa grund av Corona jamfort med
nar jag jobbade pa plats pa kontoret att jag var mer effektiv da. Ett exempel ar nar man
ar pa kontoret och man gar till kaffemaskinen for att ta en kopp kaffe. Da stoter man pa
méanniskor som man utbyter information med och kanske man staller nagra fragor och
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detta gar inte att goéra nar man ar hemma eftersom de spontana och oplanerade métena
forsvinner vilket gor att viss information inte sprids lika snabbt.

6. Enligt tidigare undersokning, har medarbetare upplevt att e-post ar en opersonlig digital
kanal. Eftersom det skickas valdigt mycket mail riskerar en del information att ga forlorad
eftersom mailet kan forsvinna eller glommas bort i méngden.

a) Har du upplevt att du missar information som har skickats till dig genom mail?

E-mail ar ett viktigt redskap foér mig och jag skickar och tar emot en del mail. Det &r ett
bra satt att dela filer och dokument med varandra och ofta skickar jag stora e-mail
koder som har hallit pa i manga manader. Det behdvs ett bra e-mail program for att
kunna hantera stora och manga e-mail som skickas och tas emot. Jag personligen har
inte s& manga mail men han som jag jobbar med har sagt att han har ca 11 000 mail om
aret och han maste besvara alla. Vi anvander Outlook och déar finns olika filter som gor
det svarare att missa e-mail. Jag har sjalv inte upplevt att jag missat nagot mail, men det
ar valdigt latt hant.

b) Hur forsakrar du dig om att du inte missar viktig information som skickas till din e-post?

Jag upptacker ganska enkelt hur det gar till nar nagot gar snett och da lar jag mig fran
det. Jag vet att nar jag tittat pa ett e-mail sa forsvinner markeringen att det ar olast och
da vet jag att nar jag gar in och laser nagot snabbt sa maste jag markera det mailet med
en flagga som sager att det ar viktigt eller markerar jag den som unread om jag behéver
ldsa mailet igen. Det finns ganska manga funktioner som man kan anvanda for att
filtrera och markera olika mail for att halla koll pa dem. Tillslut kan man saga att
mailen blir som din egen databas dar du har bade gammal och ny information sparad
pa samma stalle.

7. Aven intranatet har kritiserats, som ett resultat av att anstéllda saknar ett intresse for att
anvéanda sig av det.

a) Ar det nagot du kan relatera till?

Jo, jag kritiserar det ocksa. Det ar inget jag gar in i. Den ar fylld med massa service och
support [delar] som man kan ta del av, men jag anvander inte det. Intranatet kan ha
nyheter och sddant, men ar ingenting jag besoker. Sa den kritiken ar pa plats, det tycker
jag. Jag tror heller inte att man kan stoppa in nagonting intressant dar.

b) Varfor tror du att det ar sa?

Informationen maste vara riktad [mot personer] och ha kollektiva besked(?). [Genom
att] infora en plats eller att ha ett alternativ som folk &r mer insatta i &r mycket battre,
tex e-mail. Med mail kan man se om informationen ar riktad mot en eller inte. Finns det
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en massa maillistor med mottagare och om det ar nagot man behéver veta sa kommer
den att riktas mot mig. Finns jag med i maillistan forstar jag att den ar riktad mot mig,
men finns jag inte med da tittar jag inte pa den, eller lagger nagon vikt i det. Manga har
filter som kan léiggas i olika ”priorities”.

Mitt slutgiltiga svar ar att det finns battre alternativ till intranatet. Intranatet som sa ar
bra for information om foretaget, [det] innehaller information om policys, har
supporttjanster, olika resurser och allt som beskriver en verksamhet. Den &ar pa ett satt
vettigt att ha. Men att anvanda den som kommunikationskanal har jag svart att se och
aldrig hort om att man skulle anvéanda det och att det skulle lyckas.

8. Enligt tidigare forskning finns det flera fordelar med datormedierad kommunikation och
det kan exempelvis hjélpa till att forbattra samarbeten mellan de anstéllda pa arbetsplatsen.
Vad tycker du det finns for fordelar med datormedierad kommunikation?

Man kan ha avvaxling av att préva nagot annat, den kan avlasta en person. Datormedierad
kommunikation kan gora det battre att kommunicera, exempelvis om man sitter i olika
byggnader, [men ven] avlasta en person [exempelvis] vid mdten genom tex Microsoft
Teames.

9. Om du hade fatt 6nska eller dromma fritt kring datormedierade kommunikationskanaler,
vad hade du velat forbattra eller forandra da?

Vi har nog allt vi behover, sa det ar svart att komma pa nagot. En idé ar ett battre satt
att implementera whiteboard med nya apparater som gor att man kan rita med handen.
Jag tror att det kommer bli allt mer digitalt [i samhéllet], och som jag kan lasa mig till
och hora andra prata om ér nigot som kallas for remote work” nagot jag tror kommer
bli stort i IT-branschen.

Intervjuperson 4
1. Nar man talar om intern kommunikation sa finns det olika satt att kommunicera pa.
a) Hur gor du for att halla dig uppdaterad om vad som sker internt?

Det dr véldig olika men, foretaget har en liten organisationen sa lange, sa nar man ar val
pa kontoret ar det mycket personkontakt som galler, speciellt med de narmaste kollegor
sasom projektledare och sadar, men annars det ar det ju fortfarande vanligast med
mail. Senaste aret har har vi intern pa bolaget Microsoft Teams som anvander vi flitig,
tidigare var mest Skype. Och Teams anvander vi inte bara for kommunikation utan vi
har det for att lagra filer och dela filer och osv.

Vad har ni anvant fér datormedierad kommunikation tidigare?
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Innan Microsoft Teams var det mest Skype vi anvande for kommunikation atminstone
och da var det mest for chat ocksa, men det var inte alls lika vanlig att vi anvande det
for ... Men idag har vi liksom mote 6ver Teams, vi har gruppchattar 6ver Teams, sa vi
anvander vi pa annat satt an vi gjorde pa Skype.

b) Vilket sétt foredrar du? (fysisk, datormedierade tekniker) Varfor?

Det beror ocksa pa tycker jag. Oftast foredrar jag sa klar fysisk kontakt, dar det ar
mojligt och som sagt bolaget ar sé pass en lite organisation, sa det finns mojlighet till
det. Man kan bara liksom ga éver kollegans plats och snacka 6ga mot dga. Det gar
mycket snabbare tycker jag. Man far en annan bild av situationen. Man kan ga []
valdigt mycket ndr man anvander bara kommunicerar 6ver mail exempelvis.
Ansiktsuttryck och sa dar saknas och kan leda till misskommunikation. Det hander
mycket nu nar vi har digitala plattformarna som jag namnde innan nar vi har Teams t.
ex.vi har mote dar kan man se varandra och inte bara hora varandra. Jag skulle anda
foredra fysisk kontakt dar det &r mojligt.

2. Forskning visar pa att det finns en del utmaningar med intern kommunikation.

a. Vilka utmaningar har du upplevt med er interna kommunikation?

Inte vanligt att fa ett problem men exempelvis att man glémma bort eller exkludera folk
fran e-mailtradar, chat och motesinbjudan osv. Om kanske pagar ar det ett par
iterationer dar sa glommer man bort att inkludera folk, oftast man tar for givet att
budskapet har natt ut till alla men det faller latt mellan stolarna och det ar en sddan
typisk grej som man undviker om med fysiska méten nar man bjuder in relevanta
personer och alla ar med och lyssnar. Samtidigt sa forsoker vi jobba pa att minimera
antalet moten ocksa. Moten ar ju en tidstjuv. Sa det ar en balansgang dar och det galler
att ha tunga ratt i munnen, men om man anvander bara mail man ska se att alla
relevanta personer &r med, loopa in de om det behdvs och minst lika viktigt tycker jag
att inte dverfloda folk heller, marker man att vissa personer gor dverflodig
konversationen sa ska man ta bort de ocksa.

Upplever du samma problem i Microsoft Teams?

Teams blir ju mer realistisk som sagt, sa blir inte fel pa samma séatt, sa lange man har
sett till att man har med sig ratt manniskor pa mote sa klart.

b. (varfor tror du att dessa utmaningar har uppstatt?)

Det ar vl ingenting som riktigt har uppstatt, utan det har alltid varit sa tycker jag med
digitala plattformar dar man endast haft skriftlig kommunikation att det inte na fram
till ratt personer alltid och aven om det gor det da att vilka informationen kanske
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maskeras bort just pa grund av att man inte har med kénslomassiga och uttrycka och
sa.

3. Enligt forskning foredrar manga att kommunicera ansikte mot ansikte, eftersom det finns
risk for missforstand nar man anvéander andra satt att kommunicera pa, tex e-mail.

a. Vad gor du for att kunna minska risken for att missforstand ska uppsta nar du
anvander kommunikationskanaler som inte mojliggor att du kan se den andra personen?

Jag brukar ringa ett samtal, bara dar gor det enorm stor skillnad. Alltsa att ga fran
endast skrift till att prata med nagon. Det gor ju jattestor skillnad. Sa att kan man inte
och har man inte mdéjlighet till att ha konversationen via Teams eller Zoom, tar man
telefon och ringer ett samtal.

4. Enligt forskning ar det svart att standardisera kommunikationskanaler eftersom varje
person har olika preferenser.

a) Finns det nagot speciellt du har i atanke nar du viljer vilken kommunikationskanal som du
ska anvénda for att formedla information?

Ja det beror lite pa. Internt sa vet man hur det fungerar pa bolaget medan extern brukar
det vara de som kallar till motet som bestammer kommunikationskanal. Jag brukar
mest anvanda mig av Microsoft teams eller Skype och det ar dar jag brukar kalla till
mote om jag far bestamma. Om déar da ar nagon som har invandningar pa
kommunikationskanal sa far man ga till motes men om det ar andra som kallar till mote sa kan
de ske pa alla mojliga plattformar. Idag till exempel nar jag skulle prata med er sa fick jag
installera Zoom men det brukar fungera bra det med. Eftersom det ar ni som kallade till
mote idag sa ar det ni som bestammer plattformen.

b) Finns det nagot tillfalle du anpassar val av kommunikationskanal beroende pa vem du vill
kommunicera med?

Nej jag ser inga direkta anledningar till varfor jag skulle prioritera vissa plattformar
beroende pa vilka kollegor jag ska prata med. Sen ar det saklart att kanslig information
alltid finns dar och vissa saker kan man kanske inte ta via mail utan ibland sa kraver
det kanske méten 6ga mot 6ga dven om det ar valdigt sallsynt.

5. Med hjélp av tekniker som Zoom, FaceTime och Microsoft Teams kan man enkelt se
kroppssprak och ansiktsuttryck.

a) Ar dessa kanaler nagot du brukar anvénda i ditt arbete?

Ja, speciellt nu i dessa tider, da anvander vi det dagligen. Vi anvander det inte bara med
en person till en annan person utan det kan dven vara alla medlemmar i de olika teamen
som ringer in och pratar med varandra. D& kan det vara upp emot 25-30 personer som
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deltar i motet. Det kraver lite 6vning till en bérjan, men man vanjer sig vid att endast
prata ndr man behdéver och man lar sig dven stdnga av sin mick.

b) Vilka fordelar och nackdelar ser du med denna typ av kommunikationskanal?

Jag ser inga direkta nackdelar egentligen. Det &r mest att det kraver lite 6vning i borjan
innan man lar sig att inte prata i mun pa varandra nar det ar 20 personer i ett samtal.
Men vi léser det med att man racker upp handen om man har nagon man vill saga. Jag
ser inga direkta nackdelar med dessa kommunikationskanaler.

Ser du nagra fordelar?

Absolut. Som jag sagt under hela samtalet sa féredrar jag mycket mer att anvanda
dessa kanaler &n att skriva eller ringa ett vanligt telefonsamtal. Sen beror det saklart pa
sammanhanget eftersom mote ar en tidstjuv sa man vill ju inte kalla till ett mote med 20
personer om det inte ar ndgon som alla dessa 20 personer behover ta del av. Men da
syftar jag mer pd moten generellt och inte bara moéte via dessa
kommunikationskanalerna.

c) Vilka skillnader tror du att dessa kommunikationskanaler har gentemot fysiska samtal?

Inte sa stor skillnad. Jag tycker att det i princip blir som ett fysiskt samtal. Vi brukar
alltid ringa in med videosamtal men sen finns dar alltid vissa som ska sténga av sina
kameror men jag personligen tycker inte det spelar nagon storre roll eftersom det kanns
som man sitter i ett fysiskt méte oavsett. Jag ser ingen anledning till att sitta fysiskt i
samma rum nar man kan goéra det sahar pa distans.

6. Enligt tidigare undersokning, har medarbetare upplevt att e-post &r en opersonlig digital
kanal. Eftersom det skickas valdigt mycket mail riskerar en del information att ga forlorad
eftersom mailet kan forsvinna eller gldmmas bort i méngden.

a) Har du upplevt att du missar information som har skickats till dig genom mail?

Ja, det har hant. Som jag nog namnt tidigare sa ar det latt att man overflodas av mail.
Det ar en svar balansgang dar vart man ska dra linjen for nar det ar lampligt att skicka
ett mail till 20 personer och nar det ar lampligt att ringa upp via ett samtal eller vid
vissa extrema fall nar man behdver traffas fysiskt i samma rum.

b) Hur forsakrar du dig om att du inte missar viktig information som skickas till din e-post?

Bra fraga. Jag forsoker hinna ikapp att ga igenom mailen i inkorgen vilket inte alltid ar
sa latt. Det hander ganska ofta att man har ett par hundra mail som man maste satta sig
ner och beta av. Men jag forsoker gora det sa fort jag far tid, vilket ibland kan leda till
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att det blir fordrdjningar. Ofta brukar jag forsoka lista ut med hjalp av rubrikerna
vilka mail jag ska prioritera att svara pa och vilka mail som ar viktigast och vilka som
kan vanta. Men det &r inte alltid det fungerar heller. Detta skulle jag saga ar en nackdel
med mail eftersom det finns en stor risk att det blir fordréjningar i respons.

7. Aven intranatet har kritiserats, som ett resultat av anstallda saknar ett intresse for att
anvénda sig av det.

a) Ar det ndgot du kan relatera till?

Ja, intranatet kan latt bli en djungel dar man inte riktigt vet var man ska hitta
information. Ska man anvanda intranatet pa ett effektivt satt maste man nastan
anvanda den regelbundet. Kanske ga in dar dagligen, titta runt lite och se vad som ar
nytt osv. Sedan vi bérjade anvanda Microsoft Teams sa brukar man dven lagga upp
viktig information pa intranatet som aven ar lankat till teams, dar man da kan vélja att
folja dom Teams-kanalerna som man ocksa kan fa notifikationer ifran, och det tycker
jag ar valdigt effektivt. Da gar man in och tittar nar man méarker att det finns en
notifikation.

Varfor tror du att det ar sa?

I och med att det inte ar nagon specifik information man tittar efter, utan man maste ga
in och halla sig uppdaterad, sa ar det en tidsfraga. Har du en halvtimme timme 6ver
varje dag sa kan du ga in pa intranatet och kolla. Men har du jobb sa gar du kanske inte
in och tittar dar. Jag tror det &r storsta anledningen.

Kan du hitta bra information dar?

Absolut, dar star ju generell information som anstéllda bor kanna till eller som rér dom
sa brukar det ligga pa intranatet. Men aterigen, om du bombarderar folk med mail sa
blir det ju samma effekt dar. Sen kanske det ar en rutinfraga ocksa, man kanske kan fa
in det som en rutin varje dag. Aterigen, balansen med teams. Darfor tycker jag, som
sagt, att det upplagg som vi har, kommunikationen med teams, ar absolut den mest
effektiva. Jag har inte varit inne pa intranatet sa ofta som Teams.

8. Enligt tidigare forskning finns det flera férdelar med datormedierad kommunikation och det
kan exempelvis hjélpa till att forbattra samarbeten mellan de anstéllda pa arbetsplatsen.

a) Vad tycker du det finns for fordelar med datormedierad kommunikation?

En fordel ar, har man inte mojligheten att traffas fysiskt s underlattar ju det, man har
en samlad plats dar man har informationen, det skapar separata teams kanaler for allt
mojligt — allt ifran specifika projekt de ar i. Ar man kanske 4-5 personer i ett projekt
har man en egen kanal, s man ar sjalv dar med information som bara ror de
personerna, och dar kan man da dela med sig med allt, och tex chatta. Sa de
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effektiviserar jobbet pa sa satt. Och dar kan man ocksa kategorisera olika arbeten och
uppgifter.

9. Om du hade fatt dnska eller dromma fritt kring datormedierade kommunikationskanaler,
vad hade du velat forbattra eller forandra da?

Nasta steg ar val nagon AR (augmented reality) variant av moten. Sa att vi sitter har
runt mitt bord allihopa och har moétet. Hade varit ett steg i ratt riktning tanker jag.
Lankat till det sociala, med kommunikation. Medierad kommunikationsdelning hade
varit ndgot annat.

Intervjuperson 5
1. Nar man talar om intern kommunikation sa finns det olika satt att kommunicera pa.
a) Hur gor du for att halla dig uppdaterad om vad som sker internt?

Det ar vl lite blandat, om det &r nagot viktigt som hela foretaget ska veta om sa skickas
ut pa allmanna maillistor, t.ex om det ar nagonting som ska diskuteras bland
arkitekterna sa kommer vi fa fran maillistor osv. Vi har ocksa interna hemsida dar
saker publiceras. Jag anvander ocksa Microsoft Teams. Vi har ocksa intranét, flera
stycken.

Vad har ni anvant for datormedierad kommunikation tidigare?

Vi anvande mycket Wikis under 3 ar, nar jag jobbade pa ett annat foretag. Som folk fyll
i. Det var val framsta sattet som intranat som anvandes mellan utvecklarna i sig, sa
mycket mail. maillistor av olika slag.

Om ska du jamfora lite Wikis och Microsoft Teams?

De dr det rétt olika saker. Wiki &r det ju om man vill skriva ett litet langre dokument som
ska bevaras lite langre. Samtidigt som att det ar inte sa stor troskel till att skriva
nanting publicerade, medan Microsofts Teams, innehaller lite olika delar, dels &r olika
kanaler och dels chatter och chattarna ar ju praktiskt for att fa tag i folk lite snabbare,
speciellt nu i de har tiderna som manga jobbar hemifran ocksa och vi har borjat att
anvanda det mycket mer och kanalerna det ar ju mycket direkt information till en
storre mangd folk, men det &r ju inget som, man kan ju tillbaka till historiken men det
ar inget som sparas pa samma satt.

b) Vilket satt foredrar du? (fysisk, datormedierade tekniker) Varfér?

Bra fraga, det finns ju fordelar och nackdelar. Vi har borjat att kora mycket mote via
Teams sa en nackdel ar ju att det [vi aldrig fraga hors] kan ni se vad jag presenterar och
ocksa ar dar ndgot djur eller barn i bakgrunden. A andra sidan det &r mycket enklare
att hoppa in i ett mote, innan som vi hade fysiska mote. Foretaget som jag jobbar har
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vuxit mycket pa sistone. Vi &r manga byggnader sa det kan ta tid och ta sig emellan till
motesrum och detta problemet tar mig inte, det ar bara hoppa in i motet. Sedan om det
ar ett mote dar man ska sitta och lyssna sa finns det ju viss maéjlighet att jobba lite
samtidigt. Sitta och programmera nanting eller lasa mail om det &r inte ndgonting att
man behover fokusera mycket pa, medan om man ga i ett fysiskt mote sa blir ju fullt
fokus pa det.

2. Forskning visar pa att det finns en del utmaningar med intern kommunikation.
c. Vilka utmaningar har du upplevt med er interna kommunikation?

Vad ska man séga, det &r ju om man ska jamfora fysiska och internetbaserade
kommunikation sa for det fysiska sa ar det enklare att t.ex stalla sig framfor whiteboard
och borja hitta pa ndgonting och kommunicera pa det sattet.

Upplever du att &r det lattare att bli missforstand?

Det tycker jag val inte i storre utstrackning, eller i textbaserade kommunikation kan det
vl vara lite s& men det finns alltid méjligt att ringa och prata pa det viset sa det har jag
vl gjort ndgon gang. Men sa lange man har ljud och video det hjalper ocksa och oftast
fungera bra speciellt om det ar one och one. Om det ar stérre grupper sa far man det
har ljudet avstangt annars bli s mycket stérningar i bakgrunden och da ar det lite
svarare att hoppa in i diskussionen, da maste man forst hitta unmute knapp och sedan
kan man sdga nagonting.

Men du inte upplevt ett sarskilt problem nar du anvénder datormedierad kommunikation?
Nej, det tycker jag inte.

3. Enligt forskning foredrar manga att kommunicera ansikte mot ansikte, eftersom det finns
risk for missforstand nar man anvander andra satt att kommunicera pa, tex e-mail.

b. Vad gor du for att kunna minska risken for att missforstand ska uppsta nar du
anvander kommunikationskanaler som inte mojliggor att du kan se den andra
personen?

T.ex man kan forsoka att vara extra tydligt eller fraga efter ndgon bekréaftelse om de har
forstatt vad man menar. Om jag upplever att nagot inte gar fram i kommunikationen sa
det &r ett alternativ att ringa till och prata om det problemet.

4. Enligt forskning &r det svart att standardisera kommunikationskanaler eftersom varje
person har olika preferenser.

a) Finns det nagot speciellt du har i atanke nar du valjer vilken kommunikationskanal som du
ska anvénda for att formedla information?
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Jag gillar ju textbaserat for da kan man ju lasa det nar man har tid och lust. Ibland sa
har man fatt ut saker som till exempel utbildningar eller interna utbildningar i
videoformat och da kan man sitta och lyssna pa det istallet for att bara lasa igenom
informationen pa typ fem minuter som det hade varit skriftligt. Dock finns det en
utmaning med att vara tydlig i skrift.

b) Finns det nagot tillfalle du anpassar val av kommunikationskanal beroende pa vem du vill
kommunicera med?

Ja, det skulle jag val saga.
Vill du ge nagot exempel?

Ibland sa kan det vara battre med mote om man &ar one on one for att da kan man béttre
forklara saker speciellt nar det ar emot andra delar av organisationen. Lat saga att man
till exempel ska formedla nagot fran ingenjors sidan till marknadsforingsavdelningen,
da kan det vara bra att ha ett fysiskt mote sa man kan kommunicera pa ett satt s man
kan kéanna av nar man behover forklara och nar det behdver fortydligas. Medan inom
den egna avdelningen till exempel pa ingenjors sidan sa kan det ofta racka med
textbaserad kommunikation. Men det beror saklart lite pa vad det handlar om ocksa.

5. Med hjalp av tekniker som Zoom, FaceTime och Microsoft Teams kan man enkelt se
kroppssprak och ansiktsuttryck.

a) Ar dessa kanaler nagot du brukar anvénda i ditt arbete?

Vi har ju bérjat anvanda Microsoft Teams valdigt mycket pa foretaget. Man kan séga
att denna kommunikationskanal blivit standardiserad hos oss. Vi har manga moten i
veckan via Microsoft Teams men utdver det sa sker den mesta kommunikationen endast
via ljud och inte bild. Vara konferensrum ar inte utrustade med kameror utan vi har
mikrofoner och ljud. Pa féretaget uppmanar det ofta att vara med i samtalen med video,
vilket jag har forsokt att vara, men man marker att de flesta som ringer in hemifran ar
lite tveksamma till det och néjer sig med att endast kéra ljud.

Har ni infort Microsoft Team nu som en f6ljd av Corona eller har ni anvént det tidigare
ocksa?

Vi hade Microsoft Team innan, men nu anvander vi det i mycket storre utstrdckning an vad vi
gjorde innan. Detta har forenklat eftersom innan om man ville kontakta nagon med Microsoft
Teams sa visste man inte hur ofta den personen brukade kolla Microsoft Teams och hur ofta
den brukade vara inloggad. | manga fall tidigare var inte s3 manga inne i Microsoft Teams
eftersom det inte riktigt jobbats in ordentligt i organisationen. Ni kanske kanner till att
nagra timmar efter att man har fatt ett meddelande som man inte har sett sa skickar
Microsoft Teams ett mail till en och da kan det hjélpa en att fa ett svar eftersom man
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blir pAmind. Men just nu sa anvander de flesta det till att halla kontakten med andra
kollegor och delta i moten vilket gor att de flesta ar valdigt tillgangliga dar.

b) Vilka fordelar och nackdelar ser du med denna typ av kommunikationskanal?

En sak som jag saknar i Microsoft Teams som finns i andra chattprogram ar att nar
man chattar med nagon s& pa mobilen sa kan man svara pa ett meddelande eller
markera ett meddelande som man ska svara pa och da blir det citerat och sedan kan
man skriva sitt eget meddelande. Men i till exempel PC klienter sa finns inte den
funktionen i Microsoft Teams. Annars sa tycker jag att chatt biten fungerar bra. Sen
finns det teams dar folk kan posta lite saker mer i allmé&nhet och dar har jag sjalv varit
lite dalig pa att ga in och kolla vad som hander dar. Det ar latt hant att man glommer
bort och sen s& kommer man pa att visst ja, den kanalen finns ocksa och da gar man in
och tittar lite dar.

Vad tror du det beror pa att du inte gar in dar sa mycket?
Jag har nog inte riktigt blivit van vid det &n.
c) Vilka skillnader tror du att dessa kommunikationskanaler har gentemot fysiska samtal?

Det kan vara svarare att lasa av om de man kommunicerar med har forstatt vad man
menar. Om man pratar med nagon ansikte mot ansikte sa kan man ju férhoppningsvis
lasa av vad den andra personen tycker eller om det har forstatt medan i textbaserad
information kan det vara svarare, speciellt om de inte ger nagon feedback tillbaka eller
kontaktar en.

6. Enligt tidigare undersokning, har medarbetare upplevt att e-post &r en opersonlig digital
kanal. Eftersom det skickas valdigt mycket mail riskerar en del information att ga forlorad
eftersom mailet kan forsvinna eller glémmas bort i méngden.

a) Har du upplevt att du missar information som har skickats till dig genom mail?

Ja, det ar valdigt enkelt att missa ett mail. Till exempel om man bérjar lasa ett man och sen sa
blir man distraherad av nagonting sa man gar in och soker efter ett annan mail for att hitta
information om den saken som man blev distraherad av och da kommer det mailet som man
borjade lasa pa vara markerat som last. Detta tror jag kan vara en anledning till varfor mail
l&tt blir bortglémda.

b) Hur forsakrar du dig om att du inte missar viktig information som skickas till din e-post?

Jag forsoker att antingen svara direkt eller sa flaggar jag mailet sa jag vet att det har
maste jag ta en titt pa senare om jag kanner att det ar viktig information. Sen
regelbundet gar jag igenom alla de mail som jag flaggat.
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7. Aven intranatet har kritiserats, som ett resultat av anstallda saknar ett intresse for att
anvénda sig av det.

a) Ar det nagot du kan relatera till?

Vi har flera intranat. Vi har ett som ar baserat pa ett av de jattestora
intranatsmjukvara, men jag minns inte vad de heter. Men de &r allméant valdigt
klumpigt och véaldigt fa som har talamodet och tiden att satta sig in i hur man anvander
det, hur man lagger upp information. Men sen sa pa sistone sa har vi ett nytt, ett annat
intrandt som ar lite enklare att jobba med, dar det ar ratt ofta som folk lagger upp
saker. Aven ingenjorer kan skapa sidor och sa. Konfluence/Confluence ar en allmén
mjukvara. Det blir val att de fungerar battre. Sen har vi ett gang gamla intranat ocksa,
och ett gang wikis, som ar ett gammalt intrandt som ar utvecklat specifikt for [foretagets
namn] dar man inte lagger upp nagot nu for tiden, men dar det finns gammal, relevant
information. Och sa har nagra pa organisationen sina egna wikis. Da kan det vara svart
- vad ska man sdéka man letar efter nagot specifikt. Jag har en kollega som har jobbat pa
att 16sa det har, med att skapa en sckmotor som soker i alla intranat och alla wikis.

Varfor tror du att det ar sa?

Dalig anvandarvanlighet, i allmanhet. Det stora officiella intranatet, det jag pratade om
forst, ar mycket om réattigheter ocksa, som behdver vara ratt for att man ska kunna gora
det man vill. Det ar svart att veta hur man ska astadkomma det man dnskar. Folk som
vill skapa lankar, och ndr man anvander den sa ”nu fungerar inte den léinken”, ”vad
har hiint?”. Ibland kan dom instruera istillet ”ja men om du trycker pa det och det sa
kommer du till rétt stalle”.

Kan det vara granssnittet ocksa?
Ja, det tror jag.

8. Enligt tidigare forskning finns det flera fordelar med datormedierad kommunikation och det
kan exempelvis hjalpa till att forbattra samarbeten mellan de anstallda pa arbetsplatsen.

a) Vad tycker du det finns for férdelar med datormedierad kommunikation?

Ja, tex att man inte behover springa och traffas 6verallt. Utan man kan ju diskutera
saker fran sitt kontor. Att man inte behover ha lika mycket moten, och ta upp en storre
deltid av folk pa samma séatt. Att folk kan jobba hemifran nar det behovs

9. Om du hade fatt 6nska eller drémma fritt kring datormedierade kommunikationskanaler,
vad hade du velat forbattra eller forandra da?
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Nagonting som gor videomaoten i grupp mer praktiskt. Just dem har sakerna som
bakgrundsljud, att det &r svarare att hoppa in i diskussionen. Att det skulle kunna I6sas
pa nat satt. Att man mer skulle kunna prata som att man sitter i samma rum.

Intervjuperson 6
1. Nar man talar om intern kommunikation sa finns det olika sétt att kommunicera pa.
a. Hur gor du for att halla dig uppdaterad om vad som sker internt?

Det ar framforallt intranatet som en del information ligger dar. Sedan har vi mycket
med Teams och jobba med, lite snabba meddelande &r i Slack som vi anvander. fraga
lite snabbare och kanske fa lite snabbare svar.

Vad har ni anvant for datormedierad kommunikation tidigare? (Alltid haft samma?)
Mail ar naturligtvis en stor del som dven anvénds innan
b. Vilket satt foredrar du? (fysisk, datormedierade tekniker) Varfor?

Fysisk, marker man framforallt nu, nar alla sitter hemma, man saknar ju den fysiska
kontakten, aven om det funkar sa har via zoom som ar just nu, men fysisk kontakt ar
klart outstanding tycker jag.

Om man stanger av kamera sa ar det annu varre, da ser man inte alls ansiktsuttryck,
nar jag tittar pa dig jag ser dig hur du reagerar nar jag svarar, men jag skulle stanga av
kameran det skulle bli pa helt annat satt, sa det ar helt annan interaktion mellan
personerna, men traffade man fysisk sa du fa hela kroppssprak, plus om Ebba och Josefin
skulle suttit bredvid dig sa jag kunde se er samtidigt i samma bild, skulle det bli helt annat.

2. Forskning visar pa att det finns en del utmaningar med intern kommunikation.

a. Vilka utmaningar har du upplevt med er interna kommunikation?
(varfor tror du att dessa utmaningar har uppstatt?)

Just att det finns en hel olika kanal som vi kan [] ibland det &r fel sokande ocksa pa vad
man vill ha for information ofta man gar upp med de kanalerna. Den sa man na allra
mest ar det mailen eftersom den anvénds nastan alltid och den kan ses i telefon ocksa, sa
den &r snabbast egentligen.

Men med intranat, Slack och de andra kanalerna ar det mer egen pushning for att ga
och kolla och ta reda pa sjalv.
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3. Enligt forskning foredrar manga att kommunicera ansikte mot ansikte, eftersom det finns
risk for missforstand nar man anvander andra satt att kommunicera pa, tex e-mail.

a. Vad gor du for att kunna minska risken for att missforstand ska uppsta nar du
anvander kommunikationskanaler som inte méjliggor att du kan se den andra personen?

Om det ar genom mail och andra kanalen sa beskriver man nagonting och sedan ser att
den har blivit bekréaftat, ofta med bilder ocksa man har beskrivit nagot I6sningsforslag,
det ska inte vara bara text det kan man gora snabba modeller som man har gjort i
powerPoint for att fa bekrafta att det &r sa har man har ténkt sig da.

4. Enligt forskning ar det svart att standardisera kommunikationskanaler eftersom varije
person har olika preferenser.

a) Finns det nagot speciellt du har i atanke nar du valjer vilken kommunikationskanal som du
ska anvénda for att formedla information?

Tanker du pa intern eller extern kommunikation? Fér om vi borjar med extern eftersom jag
har mycket kontakt med kunder sa & med mest mail som vi kommunicerar med om vi inte
traffas fysiskt. Men annars internt s om man ska na nagon lite snabbare sa kan man
skicka ut information via Slack kanalerna dar man kan stélla en allmén fraga och da ar
det framst i de kanalerna som man sjalv prenumererar pa som man anvander.

b) Finns det nagot tillfalle du anpassar val av kommunikationskanal beroende pa vem du vill
kommunicera med?

Nar det kommer till aldre eller yngre sa tar jag inte hansyn till det nar jag skriver
eftersom jag inte upplever att det finns nagon anledning till det.

Sa det finns inget speciellt tillfalle nar du anpassar din kommunikation?
Nej det skulle jag inte sdga direkt.

5. Med hjdlp av tekniker som Zoom, FaceTime och Microsoft Teams kan man enkelt se
kroppssprak och ansiktsuttryck.

a) Ar dessa kanaler ndgot du brukar anvanda i ditt arbete?
Ja, det brukar jag.

b) Vilka férdelar och nackdelar ser du med denna typ av kommunikationskanal?
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Fordelarna speciellt med tanke pa den situationen som vi befinner oss i nu ar att dessa
kanalerna finns och att vi kan anvanda det. Nagra nackdelar ar att nar det ar manga
som sitter hemma och jobbar har mycket kontakt med personer som bor i Indien och de
sitter ocksa hemma och jobbar och de har inte lika bra bredbandsuppkoppling som vi
har i Sverige. Nastan alla vi i Sverige har ju fiber forutom nagra fa som bor pa landet som
inte har fiber och dar kan det uppsta lite mer problem att kommunicera med dem. Men tillbaks
till vara kunder i Indien, de har ju inte den uppkopplingen sa dar blir det lite svarare.

¢) Vilka skillnader tror du att dessa kommunikationskanaler har gentemot fysiska samtal?

Aterigen, fysiskt samtal tycker jag ar outstandig eftersom man ser ansiktsuttryck och
det ar lattare att undvika missforstand.

6. Enligt tidigare undersokning, har medarbetare upplevt att e-post &r en opersonlig digital
kanal. Eftersom det skickas valdigt mycket mail riskerar en del information att ga forlorad
eftersom mailet kan férsvinna eller glommas bort i mangden.

a) Har du upplevt att du missar information som har skickats till dig genom mail?

Ja visst kan det ha hant att det kommit nagot mail som har kommit i skraplistan eller
tolkats som spam, men det &r valdigt sallan.

b) Hur forsakrar du dig om att du inte missar viktig information som skickas till din e-post?

Det &r svart att veta eftersom man inte vet om meddelandet som skulle kommit fram har
kommit fram men det &r val framforallt att jag har mailen igdng hela tiden i princip. Ar
det nagonting som jag skickar ivag sjalv som jag verkligen vill ha bekraftat att
mottagaren last sa tittar jag dels sa att mailet levererats till den personen och &ven
lasbekraftelse.

Anvénder du dig av filter eller att du flaggar mail som &r ol&sta eller som har viktig
information i sig?

Ja det gor jag.

7. Aven intranatet har kritiserats, som ett resultat av anstallda saknar ett intresse for att
anvénda sig av det.

a) Ar det nagot du kan relatera till?
Ja det kan jag.

Varfor tror du att det ar sa?
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Ibland sa brukar det vara svart att hitta information pa intranat, det ar val det mesta
egentligen. Sedan sa ar det sa, pa var sida att den uppdateras inte sa frekvent. Men med
info hos kunder sa har de en battre uppbyggd intranatssida an vad vi har.

8. Enligt tidigare forskning finns det flera fordelar med datormedierad kommunikation och det
kan exempelvis hjélpa till att forbattra samarbeten mellan de anstéllda pa arbetsplatsen.

a) Vad tycker du det finns for fordelar med datormedierad kommunikation?

Dels att man har informationen sparad, som man kan ga tillbaks till, &n att man bara
sitter pa ett mote och pratar och det géller att dokumentera det [informationen] hela

tiden ocksa dar, och fora anteckningar. Som exempel, som ett mote som vi har just nu
[med Zoom] s& kan man ju spela in det. Da ar det ju sparat, man kan ga tillbaks igen.

Aven, om man haller ndn utbildning sdhar, s& kan man spela in det och sen ar det nagot
man sjalv inte kan vara med pa kan jag se pa den senare, nar den ar inspelad, titta i
efterhand.

Samma sétt som pa Skype och Teams.

9. Om du hade fatt 6nska eller dromma fritt kring datormedierade kommunikationskanaler,
vad hade du velat forbattra eller forandra da?

Vet inte.
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