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FORORD

I en tidigare Teldok-rapport (Adrianson & Séderstrém, 1983) [rigade vi oss om anvindningen av
datorbaserade textkommunikationssystem var ett nytt fantastiskt medium fér kommunikation el-
ler bara en tillfillig modefluga for entusiaster. Vart svar var da sammanfattat i en uppmaning:

’Nyttja géirna datorbaserade meddelande- och konferenssystem, men arbeta metodiskt med for-
andringar inom tillimpningsomradet kommunikation. Dessa systern har en framtid - inte som ett
nytt fantastiskt kommunikationsmedium utan - som ett praktiskt arbetsredskap”.

En del resultat fran 1983 gjorde oss fdrvanade. Varfor nyttjade anvindarna en si begrinsad del av
systemens totala kapacitet? De flesta nojde sig med att endast anvidnda nagra fa kommandon. Vis-
serligen ar detta inget anmarkningsvart jam{ort med andra erfarenheter fran introduktion av dato-
riserade informationssystem. Men detta var ett exempel pa en effekt av - som vi tyckte - franvaron av
ett metodiskt forandringsarbete inom det viktiga kommunikationsomradet.

Detta ger bakgrunden till det Teldok-projekt som rapporteras i denna publikation. Vi anser det an-
gelaget att samla kunnande om vad som kénnetecknar en framgangsrik inforandeprocess. Projek-
tets andra huvudsyfie har anknytning till organisatoriska trender, till "natverksarbete”, med vilket
avses manniskors samarbete utanfor den vanliga hierarkien. Nitverken kan vara formella eller in-
formella. Var hypotes var att teknikens méjligheter till att spréanga geografiska och organisatoriska
granser borde synas hos de foretag som redan under nagra ar anvant sig av mansklig kommunika-
tion med elektroniska meddelanden. Och visst syns det! Vi tror t o m att i méalen for den inforande-
process som blir framgangsrik bor finnas inslag av nitverksarbete.

Denna rapport behandlar siledes datorstddd meddelandekommunikation, effekter pa nétverks-
bildningar och inférandeprocesser.

Projektets informationsinsamling har haft sin stdrsta tyngd i tre fallstudier pa SAS, Statskontoret
och Svenska Finans. Varje fallstudie har omfattat intervjuer och enkitundersdkning. Dessa fallstu-
dier har kompletterats med ett antal intervjuer pa flera olika f6retag samt en mindre litteratursok-
ning. Utan denna vilvilliga medverkan fran frimst SAS, Statskontoret och Svenska Finans skulle
vart projekt inte kunnat genomforas.

Projektet har finansierats av Teldok.

Deltagare i projektets arbetsgrupp och forfattare av denna rapport har varit Lillemor Adrianson,
Jan Lowstedt och Rune Sdderstrom. Sprakgranskning och illustrationer har utforts av Kicki Séder-
strom.

Vihar lart oss en del om datorstddd meddelandekommunikation och dess betydelse for utveckling-
en avkommunikationerna inom foretag och férvaltning. Men mycket aterstar. Jag kan annu inte ge
ett trovardigt svar pa min dotter Annas fraga: "Vilken farg 4r det pa en elektronisk brevliada?”

Ett stort TACK till alla som medverkat till att projekt Komtex IT har kunnat genomforas!

Rune Soderstrom
(projektledare)



FORFATTARNA

Lillemor Adrianson ir doktorand pa psykologiska institutionen vid Goteborgs universitet dar hon
arbetar inom olika forskningsprojekt. Hon har en fil lic-examen fran 1986.

Hon bedriver sedan 1978 socialpsykologiska studier angaende anvindningen av datorkonferens-
systemet KOM. Hon ar tillsammans med bl a Rune Séderstrom medférfattare till boken "En vag
mot MOJLIGHETERNAS KONTOR”, Riksdataférbundet/Studentlitteratur, 1982.

Hennes verksamhetsomrade som konsult (och avhandlingsamne) ror socialpsykologiska aspekter
pa kontorsautomatisering och kommunikationssystem. Hon arbetar dessutom med utbildning
i allmin ADB samt ord- och textbehandling.

Jan Lowstedt, civilekonom och larare vid Handelshagskolan i Stockholm arbetar sedan 1979 som
forskare vid Ekonomiska Forskningsinstitutet (EFI) inom omradet organisationsteori och arbets-
livsfragor.

Han har speciellt studerat teknisk-organisatorisk forandring av tjinstemannaverksamhet, sasom
inom forsikringsbranschen, verkstadsindustri, bank, laboratorier och detaljhandel. De tre senaste
branscherna i internationella jamforelser.

Rune Sdderstrom har sedan 1981 ett eget konsultforetag, Informotor Kommunikation AB. Verk-
samheten ir inriktad mot foretagens anvandning av nya elektroniska media fér kommunika-
tion.Da med sirskild inriktning mot elektronisk post. Detta innebér arbete med affarsutveckling,
behovsanalyser, upphandling, genomfdrande och utbildning.

Rune Séderstrém har tidigare varit anstilld pa Ericsson och Teleplan dir han arbetat inom omnra-
dena telekommunikation, datakommunikation, datasikerhet och kontorsautomation. Han har en
civilingenjorsexamen fran Chalmers Tekniska Hogskola (1968), kompletterad med ekonomiska
studier vid Stockholm Universitet (1971-1974) och Arbetsvetenskaplig vidareutbildning vid Kungli-
ga Tekniska Hogskolan (1978-1980).



1. SUMMERING, FALLSTUDIER OCH LASANVIS-
NINGAR

Avsikten ar att i denna publikation skriva om sambandet mellan datorstddd meddelandekommuni-
kation, effekter pa manniskors sitt att samarbeta, dvs natverksbildningar och framgangsrika infor-
andeprocesser. Utgangspunkten dr helhetssynen, dvs en uppfattning att kommunikation ar beroen-
de av verksamhetens karaktir, organisationens staruktur och kultur, ménniskornas beteende samt
tekniska mojligheter och férutsattningar.
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Mnniskor 1 néitverk

Motiv for inforandeprocesser

Finns det anledning att lagga resurser i en process for inforande av datorstodd meddelan-
dekommunikation?

Drygt 40 % av dem som ibland eller ofta anvinder meddelandesystern viarderade nyttan i arbetet




som stor eller mycket stor, Olika undersdkningar tyder pa att tekniken "sparar” ungefar 30 min per
arbetsdag for varje anvandare. Men fordelarna ir inte frimst battre personlig effektivitet, utan kvali-
tetsvinster och nya arbets- och samarbetsformer. Det finns darfor motiv for foretag och organisatio-
ner att agera i en egen inforandeprocess!

Ar inforandet bara en friga for foretagens datorexperter?

En modern foretagspolicy innehaller signaler om kommunikationernas betydelse. I den operativa
planeringen krivs dirfor stillningstagande till ny kommunikationsteknik. Anvandningsomriden
for varje anvindargrupp blir angeldgna uppgifter i varje inforandeprocess. Anvandarna behéver
engageras i “genomforandedialoger”. Inférandet maste darfor frimst stodja rorelsegrenarnas be-
slutsfateare och anvindare.

Ar tekniken fardigutvecklad?

Meddelandesystemen ar pa vag att integreras med andra datoriserade informations- och kommu-
nikationssystem. Textmeddelandet utvecklas mot att bli ett >multimediameddelande”. De fore-
tagsinterna meddelandesystemen, datorkonferenssystem och allmdnna meddelandetjanster ar pa
vig att kopplas samman i ett nationellt och internationellt meddelandehanteringssystern (MHS).
Som vanligt géller det att vilja mellan alternativen att agera nu eller art lata forsiktigheten skjuta all
handlande framat i tiden.

Hur "viktig” ir tekniken?

Anvindningen av elektroniska meddelanden ar redan ett hett'omrade. Det finns foretag som ar
1985 intevill slippa information om sin egen anvindning utanfor egna granser p g a strategiska han-
syn, dvs tekniken paverkar den egna konkurrenskraften.

Aktiva anvandare

Det dr ingen engingshandling att inféra datorstddd meddelandekommunikation. I stéllet dr det en
process som stracker sig hela vigen fran det tidiga skede da de forsta tankarna formuleras till dessatt
anviandningen av tekniken har fatt en allmin spridning (Johansen, 1984).

Det racker inte att i ett system registrera en anvandare. Denne maste ocksa bli en aktiv anvandare.
Det ar valkdnt att antalet i olika meddelandesystem registrerade anviandare &r storre - ibland avse-
virt storre - an antalet aktiva anvandare.



Hur aktiva ar da de aktiva?De som arbetar med information och anvandarutbildning forsoker in-
pranta bety_de!_sen av att varje anvandare ldser sin post minst en ging per dag. ] detta sammanhang
ardetinte tillrickligt att "kasta en blick” i inkorgen for att se om nagot kommit. Det innebiiri stillet

att anvinda terminal, logga pé systemet och ge kommandon for att komma till sin egen, elektroni-
ska breviida.

Projektets enkiitstudie visar att antalet dagligen aktiva anvindare var mellan 25 och 45 %. Ett annat
resultat ar att av anvindarna pé Statskontoret upphérde en fjardedel, frin varen 1985 till hésten
samma ar (ca sex manader), att Sverhuvudtaget utnyttja systemet.

Tabell 1: Anvandare; andelar av registrerade

Dagligen

aktiva
SAS 45 %
Statskontoret 30 %
Svenska Finans 25 %

Betyder detta att inforandeprocesserna misslyckats? Nej, det finns flera rimliga forklaringar tll for-
hallandena. Men det visar sig att antalet registrerade anvandare &r ettihaligt mitetal {or att beskriva
anvindning, spridning och eventuell framgang.

Fallstudiernas foretag

Flygbolaget SAS

SAS ir ett nationellt flygbolag for Danmark, Norge och Sverige. Flygverksamheten omfattar passa-
gerar-, frakt- och postflyg. Marknaden 4r Europa, ett interkontinentalt linjenat och inrikestrafik.
Férutom flygverksamhet ingar i SAS-gruppen bl a flygkdk, restauranger och hotell.

Inom SAS verksamhet betonas service och marknadstinkande. I nya mal {or framtiden beskriver
Jan Carlzon problemen med den nuvarande vertikala organisationen dir problem inte dses dar de
uppstir utan de dras upp och ned i organisationen. For att den som "3ger” problemet ocksa skall
l6sa det foresprakas i stillet den horisontella organisationen.

SAS-gruppen hade 1983/84 en personal om ca 28 500 personer. Merparten av dessa 4r anstéllda i
Danmark, Norge och Sverige. Det totala antalet arbetsstallen ar stort och dessa har en global sprid-
ning.

SAS DATA iar en division inom SAS-gruppen med ca 600 anstillda. Dataverksamhetens "hjarta” dr
centraldatorerna i Kopenhamn. SAS DATA har utvecklat ett eget foretagsinternt meddelandesy-
stern - INFOMAIL. Systemet hade vintern 1986 ca 10000 registrerade anvandare. Dessa anvandare

ar geografiskt sett spridda inom SAS globala organisation. Ett fatal externa kontakter har "brevla-
dor” i INFOMAIL.



Statskontoret

Statskontoret iir regeringens centrala rationaliseringsorgan och verkar for att statlig verksamhet be-
drivs under god hushallning med tillgingliga resurser. I Statskontorets huvuduppgifter ingar bl a
att:

- f6lja utvecklingen vad giller statsforvaltningens effektivitet och vidta atgiarder for att forbattra den
- gevigledning och stéd till myndigheter i fragor om arbetsmetoder och administrativa och tekniska
hjalpmedel

- anskaffa ADB-utrustning och verka for samordning i fragor om ADB

- att medverka i rationaliseringsutredningar och i genomférandet av forandringar

- svara for innehallet och medverka i utbildning inom verksamhetsomradet.

Statskontorets organisation omfattar under generaldirektdren sju enheter. Personalen omfattade
1985-06-30 265 personer. Arbetsstilie ar en kontorsbyggnad pa Lilla Essingen i Stockholm.

Statskontorets arbetsuppgifter medfor omfattande kontakter med omvirlden och manga projekt
oftast med externa deltagare; framst fran andra delar av statsforvaltningen. Uppgifterna gér det
mojligt att motivera och finansiera experiment i anvandningen av ny teknik, eftersom experimenten
bidrar till den egna kunskapsutvecklingen.

Statskontoret har hosten 1985 ca 70 registrerade anvandare av Stockholms Datorcentrals (QZ) da-
torkonferenssystem KOM. Statskontoret erhaller dirigenom datorstddd meddelandekommuni-
kation genom kop av dataservicetjanster fran en extern leverantdr, KOM Ar ert publikt system vilket
medfor att Statskontorets KOM-anviandare har méjlighet att utvixla meddelanden inte bara med
kollegor pa verket utan dven med andra KOM-anvandare.

Finansbolaget Svenska Finans

Svenska Finans huvuduppgift ar att ge finansiell och administrativ service at féretag. 1986 har man
mer an 30000 foretag som kunder. Verksamheten dr grupperad i fem affasomraden eller rorelsegre-
nar: Affarskrediter, Investeringskrediter, Kund-Kredit och Kredit-Inkasso och International. Stod
till affirsomradena ldmnas av de centrala avdelningama kredit, personal, marknad, juridik och
data,

I foretagets affarside ingar att tillsammans med kunder [6ridla och utveckla tjinsterna. En central
uppgift ar hér att forse kundfdretagen med system och rutiner som effektiviserar foretagens betal-
ningsfléden. Nya datoriserade tjdnster skall integreras i den service som olika rérelsegrenar erbju-
der.

Svenska Finans International ger stdd till exporterande kunder genom skriddarsydd finansiering
pa de viktigaste exportmarknaderna. Internationellt 4r ocksa Svenska Finans verksamt genomn
medlemskap 1 olika internationella korrespondentnat.

Personalen inom Svenska Finans tillhor till allra storsta delen verksamheten i Stockholm. Region-

kontor finns i Goteborg och Malmé samt representationskontor i Halmstad, Helsingborg och
Vixj6. Dessutom har Svenska Finans ett kontaktnat via moderbolaget Handelsbankens kontor.
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Antalet anstillda var under 1985 542 personer varav ca 500 pa huvudkontor och rorelsegrenar i
Stockholm. Dessa r fordelade pé fyra olika arbetsstéllen inom centrala Stockholm. Svenska Finans

iutlandet finns i Holland, Storbritanien, Luxemburg, Schweiz, Visttyskland, Danmark, Finland
och Norge.

Svenska Finans har hdsten 1985 ca 170 registrerade anvindare av sitt féretagsinterna MEMO-sy-
stem. Bland anvdndama finns ett antal kundrepresentanter. MEMO ir det datorbaserade meddel-
andesystem som utvecklats inom Volvo-koncernen.

Fallstudiernas enkatundersokning

En del i syftet med fallstudierna har varit att ta del av anvindarmnas asikter om nitverksbildningar
och inférandeprocesser. For detta andamal har ett enkatformulér distribuerats till ca 50 anvandare
inom vardera SAS, Svenska Finans och Statskontoret.

Rapportens upplaggning

Rapporten integrerar erfarenheterna fran projektets fallstudier med mer allmant kunnande om
kommunikationstekniks relationer med manniskor och organisation. Var ambition ar att darmed
fa den bearbetning av materialet som gor vara slutsatser och rekommendationer vil grundade. Yt-
terligare belyses manga av de foreteelser som behandlas med konkreta exempel. Vi tror att manga
avrapportens kapitel 4r mojliga att lasa fristaende fran andra. For Din vagledning ger vi en kort pre-
sentation av varje rapportdel.

Kapitel 2 - Teknik {6r elektronisk meddelandekommunikation.

Avsnittet ger en dversikt for den "oinvigde”. Sarskilt profileras datorkonferenser och teknikens stod
for natverksbildningar. Infrastrukturens betydelse pa kort och lite langre sikt forklaras.”

Kapitel 3 - Verksamhet med inslag av natverk

I denna del beskrivs kommunikationsorienterade trender f6r verksamheter och organisationsfor-
mer. Nitverk som en "nytt” organisatoriskt alternativ sitts in i ett sammanhang.

Kapitel 4 - Manniskan i elektroniska moten

Avsnittet ger ett sammandrag av befintligt kunnande om manniskan och elektroniska méten. Dess-
utom redovisas anvindarnas forhallande till sitt nyttjande av datorbaserade meddelandesystem.

Kapitel 5 - Elektroniska natverk
Genom exempel visas hur samarbete i elektroniska natverk blivit en effekt av datorstédd meddelan-

dekommunikation. Enkatresultat om anvindarnas uppfattningar om nétverk och gruppkommu-
nikation redowvisas.
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Kapitel 6 - Arbete med inférande

[ avsnittet ges *bilder” frin SAS, Volvo, Svenska Finans och Statskontoret, om hur man dar har
arbetat med inférandet av meddelandekommunikation. Férhoppningen ar att dessa bilder inne-
haller delar som kan dverforas till andra inférandeprocesser.

Kapitel 7 - Anvandningsomraden

Om anvindarna inte finner nadgon anvindning, kommer de aldrig att bli bestaende aktivasadana. I
kapitlet beskrivs - ofta med konkreta exempel - ett stort antal tinkbara anvandningsomraden.

Kapitel 8 - Utveckling av kommunikationerna

Kapitlet sammanfattar projektets erfarenheter och ger rekommendationer till hur inforandepro-
cessen/forandringsarbetet kan bedrivas med utgangspunkt fran ledningens policysignaler och krav
pa helhetssyn.

Kapitel 9 - Litteraturreferenser

Bilagor

Rapporten innehaller tre bilagor. Den {orsta fortecknar begrepp tillhdrande omradet elektronisk
post. Den andra redovisar projektets litteraturundersdkning. Resultatet 4r att fa forefaller tidigare

skrivitom hurinforande av elektronisk post kan bedrivas. Den tredje bilagan - den mest omfattande
- redovisar data och analyser frin projektets enkitstudier.
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2.TEKNIK FOR ELEKTRONISK MEDDELANDE-
KOMMUNIKATION

Funktionella utgangspunkter

Terminalisering

Informatonssamhallet 4r forknippat med anvandning av datoriserade och teleanknutna informa-
tions- och kommunikationssystem for ett stort antal iandamal. Det blir titare mellan terminaler och
persondatorer savil pa kontor, i bostdder som pa offenliga platser.

Den som till en bdrjan nyttjar enbart en tillampning, t ex ordbehandling, utdkar efterhand sin
anvandning till andra tillimpningar. Detta genom att skaffa sig behdrighet till och fardigheter for att
bruka de olika system, vilka alla kan anvandas fran samma "allterminaler”. En effekt av detta ar, att
nyttan [6r individ och organisation dr den sammanlagda nyttan av olika tillimpningar. Nar investe-
ringsbeslut fattas, ar det den totala nyttan som skall varderas i forhallande till kostnaderna for fort-
satt terminalisering och utbyggda méjligheter till datakommunikation.

Utan terminaler blir det ingen elektronisk meddelandekommunikation. Men terminalisering dr ett
vittomfattande begrepp. Terminaler, persondatorer, hemdatorer, fickmottagare, till och med verk-
stadsmaskinens styrskap samt den vanliga telefonen kan vara utrustning for hantering av elektroni-
ska meddelanden.

Arda en hég terminaltiithet inom ett féretag en tillricklig forutsitining for inférandet av elektronisk
post? Nej, var fallstudie pa finansbolaget Svenska Finans visade, att trots hag terminaltithet var ak-
tivanvandning (hosten 1985) begransad till uppskattningsvis 10 - 20 % av samtliga terminalanvin-
dare.

Ett gllvaxtomrade

Inom Volvo-koncernen fannsi slutet av 1980 ca 660 anvindare av meddelandesystemet MEMO och
vintern 1986 ca 18 000 anvandare. SAS hade 1981 ca 50 anvandare av det system som numera kallas
INFOMAIL. Vintern 1986 dr antalet anvandare ca 10 000. Tillvaxten kan aven utldsas ur uppgifter
om trafikvolym:

- SAS; 4 240 % fran nov 1984 till nov 1985

13



ANTAL ANVAN -
DARE | SVERIGE

MEODELANDE-
SYSTEM

TELEX, TELETEX,
TELEFAX

B TI0
Tendenser inom elektronisk post

Studieri USA visar att det sammanlagda antalet anvandare av foretagsinterna och publika datorba-
serade meddelandesystem i USA var 225 000 ar 1982 och i slutet av 1985 817 500 anvandare. Prog-
nosmakarna - Eastern Management Group - menar att mer anvandarvinliga system och relativt
sett lagre kostnader kommer att vara drivkrafter for en fortsatt kraftig tillvaxt i anvindningen av de
datorbaserade meddelandesystemen. Intikterna for "electronic mailindustry” i USA berdknas 5ka
fran 80 miljoner dollar 1983 till mer 2n 2 100 miljoner dollar 1988.(Communications Daily, 1985).

Sardrag for datorstodd meddelandekommunikation

Vid datorstédd meddelandekommunikation skrivs meddelanden pa terminaler. Meddelandena
skickas Gver teleledning till en dator dar de lagras i datorminne. Mottagaren ansluter sin terminal
till datorn och liser det som finnsiden egna delen av datorminnet, dvs den personliga, elektroniska
brevladan. Anvindningen bygger pa att savil sdindare som mottagare tar egna initiativ till anviand-
ning av systemet,

Kommunikationen forutsitter inte att parterna ir samtidigt narvarande. Kommunikationen har
blivit oberoende av bade tid (mellanlagring i datorminne), avstand (6verforing pa teleledning) och
plats. Oberoende av plats f6ljer av att den dator i vilka meddelandenalagras kan nas fran - vanligen -
ett stort antal terminaler.

Andra funktionella sirdrag for den datorstédda meddelandekommunikationen ar (Adrianson &
Séderstrom, 1983):
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- Den mdjliggor en omedelbar distribution av meddelanden aven till manga mottagare.

- Den skrivna texten finns i maskinlasbar form och kan darfor omedelbart lagras i ett elektroniskt
arkiv.

-Den &r dn sa linge begransad till anvéndning av text som informationsform dven om utvecklingen
gar mot "multimediameddelanden”, dvs meddelandet kommer att kunna vara sammansatt av
text-, grafik-, bild- och taidelar.

- Den ér for sin funktion beroende av sikerhet och prestanda i en komplex, men vanligen vl prévad
dator- och kommunikationsmiljo.

- Anvandarna har tiligang till systernet enbart fran terminaler/ persondatorer vars kommunika-
tionsfunktioner Gverensstimmer med systemets dator- och kommunikationsmiljd.

De grundfunktioner som anvandarna méter ger stad for att lista, lisa, besvara, skriva, sdnda och
lagra meddelanden. Dessa grundfunktioner kompletteras av tillaggsfunktioner vars syfte ar att yt-
terligare effektivisera posthanteringen.

Det ir vanligt att leverantorer av meddelandesystemens programvara utokar den funktionella re-
pertoaren i nya systemversioner. Utvecklingsspiralen har bade positiva och negativa effekter. Det
positiva 3r att den enskilde anvindaren kan finna de funktioner som passar just dennes behov. Det
negativa ir att en stor mangd funktioner gor det hela odverskadligt. Systern uppfattas som instabila
om nya funktioner alltfor ofta adderas.

Den genomsnittlige anvindaren lar sig inte hantera mer an en brakdel av systemets finesser. 1 basta
fall kan anvindaren genom bestimning av sin egen anviandarprofil individuellt programmera sin
gransyta till systemet alternativt kan systemet automatiskt anpassa sig till anvindaren.

Den funktionella utvecklingen ror dels sjilva meddelandehanteringen dels integration mellan
kommunikation, textbehandling och arkiv samt aven andra ADB-system. Utvecklingen gar ocksa
mot l6sningar dir de centrala systemen samverkar med lokala systemn i anvindarnas persondatorer
(Mantelman, 1985).

Datorkonferenser

En del av den datorstddda meddelandekommunikationen dr bruket av s k datorkonferenssystem.
Erfarenheter gervid handen svarigheter bade att beskriva ett datorkonferenssystems funktioneroch
att forklara pa vilket sétt ett sidant kan anvandas. For att fa en uppfattning om funktionerna kan det
finnas anledning att jimfora med en *vanlig” konferens.

En "vanlig” konferens innebir att foredragshallare fangas in genom “Call for paper” samt att sam-
mandrag av foredrag skrivs for att godkinnas eller forkastas av programkommitteen. Konferens-
programmet sammanstills och distribueras tiil tinkbara deltagare. Deltagarna anmiler sig och
konferensen inleds. Dokumentation delas ut, foredrag presenteras muntligt, deltagarnalyssnaroch
i nagon man stiller de frigor till férelisaren eller en expertpanel. Till varje konferens hdr ocksa ett
socialt liv och sjalvklart resor till och fran konferensorten.
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I ett datorkonferenssystem overfors nagra av konferensens hindelser till datorsystemets miljd.
Datorkonferensens zmne publiceras inom systemet. Deltagare anmaler sig och registreras som del-
tagare. "Féredragen” presenteras som skrivna inldgg adresserade till datorkonferensen. Deltagarna
kan sinda meddelanden med fragor till forfattarna av inldgg. Alla fragor och svar narsamtliga delta-
gare. Dokumentationen motsvaras av att alla skrivna meddelanden lagras och kan atervinnasinom
datorkonferenssystemets ramar.

Det finns ocksd minga olikheter mellan de tva konferenstyperna. [ ett datorkonferenssystem kan
i princip vem som helst starta en ny konferens. Annonsering i systemet naranvandarna av datorkon-
ferenssystemet. Det forsta bidraget kan publiceras nagra fa minuter efter det att datorkonferensen
annonserades. Denna kan paga under nagra {a dagar eller vara utstrackt under lang tid. I stallet {or
reskostnaderna tillkommer dator- och telekostnader. Det sociala livet begransas till att knyta och
underhilla de "elektroniska kontakterna”.

Men mycket fa datorkonferenser ersitter “vanliga” konferenser. Datorkonferenserna kan i stillet
betraktas som ett nytt satt att kommunicera.

- En avideerna bakom datorkonferenssystemet KOM vid Stockholms Datorcentral (QZ) var att ta
datorn till hjalp for att stodja ett fritt flode av information utan kontroll bortsett fran etiska och frivil-

liga regler.

- Drivkraft bakom utvecklingen av ett nu framgangsrikt amerikanskt datorkonferenssystem var be-
hovetatt underlatta kommunikationen med de ca 14 000 personer som limnade gavor for att stédja
ett program mot dgonsjukdomar i Nepal (UPI Domestic News Wire, 1986).

Gruppkommunikation

En allt mer vanlig utgangspunkt i bedomningar av funktioner i datorbaserade meddelandesystem
ar behovet av stéd f6r grappkommunikation.

Gruppkommunikation inom en redan etablerad grupp innebar att funktioner skall finnas som ger
stod for sandning av meddelanden dllallaigruppen. Varje mottagare skall kunna svara antingen till
hela gruppen eller enbart till avsandaren. Delar av gruppens sammanlagda kommunikation kan
behdva lagras och atervinnas i systemnet. Detta skall ocksa halla ordning pa vilka meddelanden som
ar lasta och olasta av respektive gruppmedlem. Medlemmarna i gruppen bor i sin tur kunna halla
sig informerade om i vilken utstrickning dvriga gruppmedlemmar tagit del av informationen.

Datorkonferenser ar ett medel for gruppkommunikation. Andra funktioner som tillh6r omradet 4r
”sandlistor” och "elektroniska anslagstavior”.

Stod for natverksbildningar

En projektgrupp kan bildas genom bestut som definierar ansvarig, arbetsuppgifter, tids- och resurs-
ramar och deltagare. En sidan grupp kan valja att utnyttja datorstédd meddelandekomrmunika-
tion for sin interna kommunikation. Gruppen upptrader i forhéllande till andra terminalanvinda-
re som en sluten grupp. Man kan vilja halla gruppens existens dold for utomstaende.
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Datorkonferenssystem innehaller funktioner som gér det mdjligt att 5ppet annonsera konferensens
férekomst och att registrera deltagare. Sadana funktioner ger stod for att bilda informella natverk.

Oppenheten kan vara sidan att vilken anvindare som helst har tillatelse dels att starta en ny dator-
konferens dels att bli medlem i varje 6ppen datorkonferens.

Ettsystem kan stodja gruppbildningar dven pa andra satt, Varje anvindare kan i katalogen registre-
ras med uppgifter om namn, adress och telefonnummer samt ocksa arbets- och intresseomraden.
Den som tar initiativ till en ny akrtivitet inom ett visst imne kan genom sékningar i katalogen bilda
sig en uppfattning om vilka anvindare som kan vintas ha intresse i zmnet (Videotex Products,
1985). Initiativtagaren kan genom meddelanden informera om planerad nitverksbildning och ar-
beta for deltagande. Det nédtverk som pa detta sitt formeras behdver inte annonseras utan kan leva
i det fordolda bortsett fran de sirskilt inbjudna. :

Nar det datorbaserade meddelandesystemet ger stod for nitverksbildningar, kan helt ny kommu-
nikation uppsta. Den 4r ny eftersorn det informationsutbyte som kommer till stind inte skulle ha
agt rum utan tillgang till datorstédd meddelandekommunikation.

Anvinds den har tekniken? Ett exempel: Inom S-E-Bankens datorkonferenssystem SEBPOST
fanns hosten 1985 163 "diskussionsgrupper” bland ca 1000 anvindare.

Infrastrukturen

Terminalen - del 1 infrastrukturen

Fa foretag anskaffar terminaler, datakommunikationssystem och datorer enbart for elektronisk
post. Det 4r avgdrande for rimlig ekonomi, att terminaler och datakommunikationsméjligheterna
redan finns tillsammans med den dator, som kan vara "vird” for det datorbaserade meddelande-
systemet.

Av dessa faktorer ir tillgingen till terminal eller hemdator/persondator med kommunikations-
funktioner den mest kritiska for varje individs anvindning. Nar sidan utrustning finns, ar det alltid
mojligt att genom datakommunikation na elektroniska brevlade- och datorkonferenstjanster.

I princip dr det tekniskt méjligt att fran varje rum med telefonjack pa kontor, i bostad eller fritidshus
fa tillgang till datorstddd meddelandekommunikation. Dessa mdjligheter utnyttjas ocksa. Exem-
pelvis har saval SAS, Statskontoret och Svenska Finans anvandare som fran hemmen hanterar sina
elektroniska meddelanden.
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Infrastrukturen i foretagen

Utgangspunkten for resonemanget dr den slutna datakommunikationsmilj6 vars fysiska ramar be-
stams av kontorshusets viggar. Typiskt arattidatorrummet star en eller nagra stérre datorer. Sprid-
da i huset finns ett antal mindre datorer. Terminaler och datorer ansluts till varandra med kablar
sarskilt avsedda for datakommunikation.

Ibland 4r det interna datakommunikationssystemet ett s k lokalt datanit som skall underlatta en ra-
tionell hantering av den interna infrastrukturen. I ett exempel pa en sadan infrastruktur visar det sig
att investeringskostnaderna kan delas i tre néstan lika stora delar: En for de centrala datorerna, en
for det lokala datanitet och en for terminalerna (Rymdbolaget)

Kontorshuset kan vara ett arbetsstille inom en koncern. Arbetsstallena - ett antal kontorshus och ett
antal fabriker - 4r geografiskt spridda. Inom koncernen finns ett koncerndatabolag som dr en resurs
for koncernens gemensamma informationsbehandling och kommunikation. De lokala arbetsstal-
lenas infrastruktur knyts med hjilp av publika datakommunikationstjanster samman med koncer-
nens datacentraler.

Datakommunikationstjansterna ar vanligen fasta ledningar hyrda av teleférvaltningar eller f6rbin-
delser som etableras inom allménna datanit. Over hela koncernen finns terminaler som genom da-
takommunikationssystemen kommunicerar med programvaror i koncerncentrala datorer. Dessa
datorer ir bland svenska storforetag oftast IBM-stordatorer,

Denna infrastruktur tillsammans med "de-facto™-standardiseringen till IBM-lésningar innebar
att:

- Ett datorbaserat meddelandesystem utformad som programvara f6r IBM-stordator har en stor
potentiell marknad bland svenska storforetag.

- Ett datorbaserat meddelandesystem som installeras centralt har en stor potentiell marknad i de
personer som redan dr terminalanviandare.

- De ornedelbara kostnaderna blir relativt 1aga eftersom investeringen dr begransad till anskaffning
av programvara till befintlig dator.

- Samordningsproblem kan upptrida nir en del anvinder meddelandesystem i central dator
medan andra utnyttjar meddelandesystem installerat i nagon lokal dator.

En oppnare infrastruktur

Iresonemanget tidigare beskrevs foretagens och koncernensinfrastrukturer som helt slutna system.
Den enda méjligheten var att kommunicera via terminal som var del av systemet. Infrastrukturen
kan Gppnas pa tva olika satt:

- Ingangar till systemet kan nas via dataférbindelser som kopplas upp i publika telenit - telefonnit
eller datanit.

- Anvindare vid terminaler inne i systemet kan na datoreri omvirlden genom att anvanda utgangar
fran vilka dataforbindelser kan kopplas upp i publika telenat - telefon- eller datanat.
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Dessa oppningar har betydelse [6r anvandningen av den elektroniska meddelandekommunikatio-
nen. Den forsta -ingangar - tillater att medarbetare fran sin bostad eller under resa kan fa tillgang all
sin elektroniska brevlada inne i foretagets system. Den andra - utgangar - tillater att anvandare vid
terminal inom systemet kan fa tillgang till elektroniska meddelanden lagrade i brevidda i dator
utanfor foretaget.

Bade in- och utgangar granskas ofta kritiskt ur sekretesskyddssynpunkt. Dels kan obehdriga na det
interna systemet om ingangen ir oppen fran publika telenit. Dels kan en utgang anvindas {or att
obehdrigt fora ut information fran foretaget till extern mottagare.

Exempel pa infrastrukturer

SAS:s meddelandesystem INFOMAIL ir installerat i en IBM-dator i Képenhamn, Systemet ar
tillgangligt fran 14 - 15 000 terminaler spridda i hela virlden.

Svenska Finans anvander meddelandesystemet MEMO installerat i egen IBM-dator. Den fasta in-
frastrukturen ticker de olika arbetsstillena i Stockholm samt de regionala kontoren. Kontoren

utanfor Sverige kan koppla sina persondatorer via telefonnitet till datacentralen och darmed dven
MEMO. Svenska Finans:s IBM-dator har ca 400 terminaler.

Situationen pa Statskontoret var att man disponerade ett antal terminaler och persondatorer. Dar-
emot saknades egen central dator. Tjansterna for meddelandekommunikation kdps fran Stock-
holms Datorcentral (QZ), vars KOM-system anvinds. Dataférbindelserna kopplas upp i telefon-
nitet. Sommaren 1986 &r infrastrukturen forandrad genom installation av fyra basdatorer med till-
sammans ca 80 terminaler.

Enkitsvaren ger upplysningar om pa vilket sitt anvindarna har tillgang till terminal. For SAS och
Statskontoret galler att man har sirskilda terminalrum for de som saknar egen terminal. En del an-
vindare uppger att de har problem med att fa tillgang till systemet. Orsaken kan vara bristande tid
eller ingen terminal pa rummet.

Tabell 2: Terminaltillgang bland anvindarna

SAS SvF Stke
Terminal pa rummet 64 % 90 % 25 %
Terminal i bostaden 0% 5% 17 %
Problern med tid/tillgang 23 % 15 % 31%

Meddelandehanteringssystem

Samtrafik mellan olika meddelandesystem (MHS-samtrafik) skapar efterhand en ny infrastruktur
for elektronisk post. Det redan forverkligade ar "portar” mellan telex och datorbaserade meddelan-
desystem. Ytterligare kan en del datorbaserade meddelandesystem fran samma leverantér kopplas
samman sa att en installation i en dator kan kommunicera med sadan installation i annan dator. En
utveckling som innebar vidgade majligheter till sammankopplingar pagar.
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Varje infrastruktur som omfattar samtrafik mellan olika system stiller krav pa standardisering av
granssnitt. Behovet att standardisera grinsytorna mellan olika meddelandesystern har resulterat
i ett arbete pa internationell niva. Detta har medfért de, hosten 1984, antagna CCITT-rekommen-
dationerna inom serien X.400. Hosten 1985 finns de forsta produkterna som f6ljer X.400 pa mark-
naden (Data Channels, 1985). Samtidigt pagar det internationella arbetet med att forbittra och
komplettera X.400. Bland annat med att utforma regler for en katalogfunktion som skall gilla de
datorbaserade meddelandesystern som genom X.400 forvantas knytas samman i ett globalt med-
delandehanteringssystem. Annan vidareutveckling giller funktioner for gruppkommunikation
och meddelandehantering i persondator.

MHS-samtrafik innebar pa lang sikt inte bara samtrafik mellan olika datorbaserade meddelande-
system och telex/teletex utan ocksa konverteringar mot telefax och videotex samt en utvecklingsvag
mot multimediameddelanden for minsklig kommunikation.

OCEANIEN

- HWR16A VARLDEN

Bildidé fran televerkets material:
20 » Elektronisk meddelande-kommunikation pa 1990-talet



Utbudet av meddelandetjinster och ekonomiska aspekter

Interna tjanster

Den foretagsinterna anvandningen Ar alltsa i stor utstrickning baserad pa befintliga infrastruktu-
rer. Eftersom de flesta terminalerna tillhdr infrastrukturer "de-facto”-standardiserade till IBM, till-
hér ocksa de mest anvinda meddelandesystemprogramvarorna denna dator- och kommunika-
tionsmiljd.

Pi den svenska marknaden dr Verimation AB ledande leverantsr med sitt av Volvo-Data utvecklade
MEMO-system. Vintern 1986 fanns MEMO i ca 65 installationer i Sverige med sammanlagt ca
100 000 registrerade anvindare. Dar programvaran MEMO-TELEX finnsinstallerad tillsammans
med sirskild textformedlare tillats dven telextrafik till och frin MEMO-anvindarna.

Det finns emellertid ett stort antal olika leverantérer av datorbaserade meddelandesystem:
- Leverantorer som siljer programvara, vilken liksom MEMO zr avpassad for IBM-miljé.
- Leverantorer som siljer programvara for andra datorer och operativsystem &n IBM:s.

- Leverantorer av operativsystem, i vilka meddelandehantering 4r en delfunktion.

- Hela utbudet av sérskilda kontorsautomationssystem, i vilka elektronisk post nastan alltid dr en
del.

- Foretagsinterna systemutvecklingsresurser.

Huvudman for det interna utbudet dr n4stan alltid dataenheten eller koncerndatabolaget. Inom
denna blir oftast ndgon Infocenter-funktion ansvarig for den interna meddelandetjansten.

Externa tjanster

Utbudsbilden innehaller f6rutom de interna systemen ocksa olika serviceforetags forsiljning av all-
mainna meddelandetjédnster. Detta utbud kan delas in i tre grupper.

Den f{orsta bestar av de dataserviceforetag som siljer tjanster for elektronisk post med inriktning pa
att 18sa internationellt spridda foretags problem med snabb och saker meddelandekommunika-
tion.

Den andra gruppen kdnnetecknas av att tjansteleverantrens huvudverksamhet inte ar att silja
meddelandetjinster. Men leverantéren har i sin huvudverksamhet kunder som av olika skil ar
anvandare av dennes dataresurser, Exempel pa sadana relationer finns 6r databas-, bank- och rese-
tjanster. Elektronisk post som tjanst &r ofta i forsta hand motiverat av leverantérens behov (konkur-
rensmedel) att effektivisera kontakterna med de egna kunder.
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Den tredje delen i det allmanna utbudet irgenuint allméntinnebarande atti grunden kan vem som
helst bliabonnent och kommunicera med samtliga andra abonnenter. Trafiken kan ga bade mellan
medarbetare inom ett foretag, mellan tva eller flera fretag eller till och fran privatpersoner. Svenska
tjinsteleverantdrer tillhdrande denna grupp ar t ex QZ (KOM), STD Svenska Teledata (Datapost)
och Televerket (Telebox). :

Prissattning

Avsikten &r inte attjam{Ora systern utan att ge 3saren indikationer pa prisstrukturer och prisnivaer.
Enbart datorkostnader diskuteras. Terminal- och telekostnader tillkommer.

For de foretagsinterna och IBM-baserade meddelandesystemen dr det vanligt att tjanster betalas
genom en avgift per transaktion. En transaktion registreras vid varje tillfalle som anvandaren tryck-
er terminalens SEND/ENTER-tangent. Sandningen innebir att innehallet i en skdrmbild (ca 80
tecken x 24 rader) 6verfors fran terminalen till datorn. Exempelvis kan ett meddelande med fem
mottagare och omfattande 1 000 tecken skrivas och sindas inom en transaktion.

De publika systemen, badei Sverige och internationellt, bygger diremot vanligen pa en teknik som
forutsitter att terminalerna sénder tecken for tecken till datorn och inte skdrmbild for skarmbild.
Avgiftsstrukturen skiljer sig fran system till system. En del leverantdrer later priset vara en avgift per
minut och tiden raknas fran upp- till nedkoppling. Andra har avgifter som forsdker spegla anvinda-
rens forbrukning av datorresurser.

Kostnadsbilderna 1 fallstudierna

Det finns skillnaderikostnadsbilden mellan de tre fallstudierna. De resultatbirande avdelningarna
inom SAS betalar 50 6re per transaktion till SAS Data (beriknad sjdlvkostnad 25 6re). Inom Svenska
Finans betalar anvindarna inget for sin MEMO-anvindning utan den betalas genom dataavdel-
ningens egen budget.

Statskontorets KOM-anvindande enheter betalar avgifter till QZ. Avgiftsstrukturen ar svér att
dverblicka. Kostnader for KOM-anvindning vid QZ 3r beroende av kontorstid/kvill/natt/
veckoslut, taxor for olika kundkategorier, sirskilda rabatter och utnyttjande av datorkraft. Tva
exempel (QZ; Kostnader f6r KOM-systemet):

- En session som innebar att ett meddelande pa 6 rader ldses och ett pa 6 rader skrives kostar exkl
rabatter ungefar 22 kronor under kontorstid for kund utanfor universiteten.

- Det kostar ungefar 6 ggr mer att skriva ett meddelande an att lasa.
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Loénsamhetshedomningar

Jamforelsematerialet i en l6nsamhetsbedémning kan innehalla historiska uppgifter om kostnader
for vanlig posthantering, telexhantering, telefon och méten. Dessa kostnader stélls i relation till for-
vantade kostnader, nar nya media kommer till anvindning.

En svarighet i kalkylsituationer ir reglerna for férdelning av kostnaderna. Nir en anvindare bérjar
sanda transaktioner fran sin terminal, belastas det kontonummer til] vilket anvindarens identitet 4r
knuten. Nar antalet transaktioner viixer, blir kostnaderna hdgre. Den kontoansvarige bar vanligen
ett resultatansvar delegerat en bit nedat i organisationen. Post, telex och telefon diremot betraktas
ofta som centrala omkostnader och f6rdelas inte pa samma sitt pa olika resultatomraden. Den
resultatenhet, som far bira kostnaden f6r meddelandekommunikationen, kan dirfor inte rakna sig
tiligodo de eventuella vinsterna.

Det ar relativt vanligt att man forsoker mata de tidsvinster som blir foljden av kontorsautomation.
Vad som daremot inte 4r sjélvklart ir att man i organisationen kan tillgodogdra sig tidsvinsterna.

- Mitningar pa Volvo visar att man kan spara 25 min per dag och anvindare genom MEMO-an-
vandning. (Verimation).

- Potentialen for rationalisering av de kommunikationsorienterade aktiviteterna: maten, resor, tele-
fon och posthantering berdknas till 5% av arbetad tid. Dvs pa en 8 timmars dag kan 24 minuter spa-
ras (Booz, Allen & Hamilton).

-En annan bedémning av rationaliseringspotentialen inom ett typiskt amerikanskt industriforetag
ar att 8,5% av arbetad tid kan sparas. I denna berakning férutsitts anvindningen av datorkonfe-
renssystern kunna ersitta en del gruppmoten (Vallee).

Men varje seriost forsok att mita, redovisas med kommentarer om "dolda fordelar” med datorstodd
meddelandekommunikation. En redogorelse for sidana, kvalitativa fordelar talar om battre beslut,
formaga att reagera snabbare pa forandringar och férbattrat samarbete mellan gruppmedlemmar
(Mattox).

Mitningar av effekter kan bara gorasi efterhand. Ett exempel pa hur en leverantdr hanterar behovet
av utvarderingar ar Telecom Canada. 1 sin referensmanual for systemet Envoy 100 har man inklu-
derat ett sirskilt avsnitt med formulir och instruktioner for hur kunderna skall vardera sin egen an-
viandning. Det man vill méta dr bade effektivitetsvinster och kvalitativa fordelar. Det man som lever-
antor "glommer” 4r att i samma utvirdering visa metoder for hur kostnaderna for anvandningen
stalls i relation till vinsterna.

Sammanfattningsvis innebar detta med lonsamhetsbedémningar att:
- Organisationen maste bedéma kvalitativa fordelar. Men lonsamheten kan med fordel berdknas

nar det ar friga om ersittning, t ex att traditionell telexhantering byts mot ny, att dyra USA-telefon-
samtal byts mot elektroniska meddelanden.
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3. VERKSAMHET MED INSLAG AV NATVERK

Kunskapsintensivare verksamhet

Inte bara teknik

Mojligheterna att 6verfora information 4r redan sa goda att det racker att med nagra knapptryck-
ningar pa befintliga persondatorer eller terminaler for att himta hem en nastan obegransad mangd
information fran omvirlden. I denna verklighet har meddelandekommunikationen betydelse for
personliga kontakter och natverksbildningar. De tekniska mojligheterna finns redan. Det som sak-
nas ar i forsta hand kunskap om hur de nya méjligheterna kan anvandas. Man maste finna former
for attlata nyttan for individen och organisationen fa avgora valet mellan att avsta fran eller att med-
vetet infora datorstédd meddelandekommunikation. For att na det malet kravs kunskap inte bara
om tekniken, utan ocksa om dess samhdorighet med verksamheten, organisationen och manniskor-
na.

Konsten att kommunicera

Det har aldrig varit latt att kommunicera. Férmagan att verfora budskap, sa att mottagaren upp-
fattar den mening som sandaren avser, ir eftertraktad. Ord, tonfall och kroppssprak dr exempel pa
éverforingskanaler. Dessutomn har kommunikationen mellan manniskor bade en saklig och social
sida. Det sakligt korrekta blir torftigt om inte ocksa en minsklig relation utvecklas.

De framgangsrika [oretagen kdnnetecknas bl a av sin rikedom pa kommunikation. Foretagen eller
snarare deras medarbetare behirskar konsten att kommunicera (Peters & Waterman, 1983). Man-
niskor och maskiner inom olika verksamhetsomraden forses med alltmer information. Nar denna
information kan integreras och nyttiggoras i verksamheten, blir den ocksa kunskapsintensivare.
Orosmoln infor ett framtida kunskapssamhille 4r att tekniken kan ge upphov till klassgrinser mel-
lan informationsrika och informationssvaga (Drambo, 1985).

Aven om nya mediastillstill forfogande, blir detinte littare att kommunicera. Fortfarande dr det en
konst att kommunicera. Varje konstart har sina forebilder och laromastare. Foregangares framsteg
och misstag ger impulser till hur individer, grupper och organisationer skall utveckla sin egen elek-
troniska kommunikation.
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Kommunikation ar en djupt ménsklig f6rmaga och darfor ett zmne fér manga skriftstéllare. I sin
sjalvbiografiska skildring av 1920-talets Berlin beskriver nobelpristagaren i litteratur, Elias Canetti,
inte hur minniskor paverkar och paverkas genom elektronisk kommunikation. Men han anvander
forrnuleringar som kan komma artt gilla den osynliga, elektroniska varld dar geografiska och orga-
nisatoriska avstand kan uppldsas.

"Allt fanns tatt inpd en | Berlin, all slags paverkan var tillaten; del var inle forbjudet for ndgon all gora sig
bemdrkt, om man inte drog sig for ansirangningen. Ty latt var det inte, det radde stort larm, och alltid, mitt
i larmel och trdngseln, var man medoeten om all det har fanns saker som det lonade sig atl ha sett och hort”(Canet-
u, 1981).

Det elektroniska larmet

Ledarskap och trender mot natverk

Kunskapsinnehalleti produkter och tjanster tenderar alltsa aw 6ka. Vart land konkurrerar allt ofta-
re pa varldsmarknaden med system och problemldsningar i stéllet for med specifika produkter. En
annan tendens ar att kundservicen, dvs omtanken om kundens onskemal, prioriteras. Bade kun-
skapsoverforing och kundkontakter stdller vaxande krav pa mansklig kommunikation. I nagra

nyckelbegrepp koncentrerar "'managementgurun” Tom Peters sitt budskap om foretagsamhetens
villkor:

“Forstklassig service ull kunderna, slandig innovation mojliggyord genom kreativileten hos samiliga manni-
skor 1 foretaget, styrd genom ledarskap med visioner.”

”Ledarskap med visioner”, men visioner om vad? En del i den framtida chefsrollen ar att vara "nit-
verkare”, dvs att skapa och utveckla sina egna och medarbetarnas nétverk av relationer med kunder,
leverantorer och andra centrala kontakter (Johansson, 1984). Dessa natverk av relationer kan bidra

till att skapa meningsfullhet for m@nniskorna i organisationen och att samla grupper och individer
kring gemensamma mal.
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Natverksideer innebirande "att alla lar av allas erfarenheter” (Naisbitt, 1985) star i viss m&n mot en
hierarkiskt orienterad delegering av ansvar och rattigheter. Jan Carlzon pa SAS harisitt arbete med
férandring av flygbolagets organisation, sorn synsétt att ledaren star {6r de strategier genom vilken
manga resurser kanaliseras till ordnad verksamhet. Ansvar och rattigheter delegeras till sjilvstindi-
ga manniskor i organisationen. Genom att ménniskan far ta beslut och ansvar frigérs resurser till or-
ganisationens tjanst (Carlzon, 1985). I en andra fordndringsvag pa SAS proklameras "forbattrat ho-
risontellt samarbete”. De horisontella kontakterna skir liksom nétverk igenom den vertikala hierar-
kins ordnade fléde av information fran en niva till en annan.

Natverken utesluter inte cheferna i organisationen. Det man vet ir att chefer inte i forsta hand plane-
rar verksamheten och fattar beslut. Snarare sysslar de med det ostrukturerade, okinda och unika
som ingen annan tar hand om. Detta vid sidan av att ge legitimitet till olika aktiviteter och personer.
Och detta med legitimitet ar alitid betydelsefullt for spridning av fordndringar. Nar konsten att
kommunicera utvecklas med hjilp av nya media, d2 kommer ledningens attityder och instillning
att vara en betydande paverkansfaktor.

Det finns alternativa organisatoriska strukturer. Men den struktur som valjs kan pa olika sétt stédjas
av tekniken. Och ny kommunikationsteknik kan gora nya arbetsformer mojliga.

Organisatoriska strukturer

Sorn motsats till den organiserade hierarkin med flera organisationsnivaer brukar stéllas den fria
marknaden. Daremellan finns mellanformer av typen projektorganisation, olika former av sjalvsty-
rande grupper och natverk. Vi skall har diskutera dessa alternativ mot bakgrund av mojligheten att
anvinda datorstodd meddelandekommunikation.

Tekniken mojligor att man i kommunikationsarbetet kan irikoppla sig fran beroendet av tid och
rum. Lite forenklat sa tréiffas man och kommmunicerar utan att vare sig vara pa samma plats eller gora
det vid samma tidpunkt. Dessutom kan tekniken genom bl 2 datorkonferensfunktioner ge nya satt
att kommunicera inom grupper.

Plattare organisation

Det ar pa modet att tala om plattare organisationer med vilket man vanligen menar hierarkier med
farre organisatoriska nivaer. Detta ar ofta en {6ljd av att verksamheter decentraliseras, dvs mer av be-
fogenheter fors nerat i organisationen. Effekten blir att varje 6verordnad i princip har fler underord-
nade 4n tidigare. Vanligt ir ocksa att man i den "platta” organisationen utfor en stor del avsitt arbete
i projektform.

Studier visar ocksa att chefer genom meddelandekormmunikation har kontakter med flera medar-
betare. De kommunicerar inte bara med sina direkt underordnade utan dven med personer pa yt-
terligare lgre nivaer. Detta ar gjalvialletinte unikt for meddelandekommunikation! Det finns dock
chefer som anser att den nya tekniken har méarkbart bidragit till att de sjalva har dkade sidana kon-
takter (Adrianson & Soderstrom, 1983).
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Sjalvstindiga - utlokaliserade enheter

Utvecklingen med teleanknutna informations- och kommunikationssystem inverkar inte bara pa
den minskliga kommunikationen utan ocksa pa all annan informationshantering med register, da-
tabaser och elektronisk publicering. Féljden blir nya majligheter att bedriva verksamhet. Dels ges
storre frihet i den geografiska lokaliseringen, dels kan den eller de som utfor arbete knytas pa olika
satt till organisationen. Den geografiska dimensionen visar alternativen huvudkontor, regionkon-
tor, lokalkontor, grannskapscentral och hemarbete. Med avseende pa knytningen till organisatio-
nen finns exempelvis dimensionerna fast anstillning, kontraktsforhallande och eget foretagande.
Den sammanlagda effekten blir ett flertal tinkbara organisationsformer. Geografisk lokalisering
och grad av marknadskoppling bliri 5kande grad variablervid organisationsutformning (Lowstedt,
1984).

Det finns exemnpel pa hur parter som samarbetar anvander elektronisk post. Ett sadant ar utveck-
lingen av programvara markstationen till Tele-X-satelliten. I projektet deltar personal
i Helsingfors, Kiruna och Stockholm.

Det var dei finska konsullforelaget som var oroliga for kommunikationen i projektet. De tre VA X-datorer som skall
ingd i marksiationen upphandlades tidig!. En plocerades illfalligi pa vardera de tre ortema. Dalorerna knols sam-
man 1 efl ndtverk och elektrontsk post borjade anvandas for den dagliga kommunikationen. Della gjordes redan in-
nan de omfatlande kontraktsforhandlingama med konsullen var slutforda. Vi vann myckel tud nar kontraktet
skrevs. Sakert sparade vi redan da tid molsvarande postgdngen over Ostersjon 15 ganger”. (Rymdbolaget)
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Matrisorganisation

Matrisorganisation innebar att man i stillet for som i hierarkin har en uppgift eller ett ansvarsomra-
de 83 har man tva eller flera. Detta kan exempelvis innebira att man i stillet for att specialisera indi-
vider pa produkter eller geografiska omraden Liter varje person handligga uppgifter som géller
bade produkt och geografiska omrade. Organisationsformensstyrka ligger i kapaciteten att hantera
information. Méjligheten att vara effektiv i flera dimensioner 8kar. Matrisorganisationen har
beskrivits ofta och positivt i litteraturen men verkliga och bestiende exempel ir relativt ovanliga.

Dataforetaget Digital Equipment med 97 000 ansiillda beskriver sig sjilva som vdrldens storsta matrisorganisa-
tion. Elektroniska meddelanden anvinds for att sprida information. Foretaget har funktioner vars uppgift r ait
hdlla distributionshistor aktuella. Exempelvis innehdller en distributionslisia samtkiga inom tnkipsorganisationen
ner tillviss organisatorisk nivd. En annan Ksta omfattar alla chefer i den europeiska hierarkin ocksd den avgrinsad
till vss chefsniva.

En chefsperson inom svenska Digitals inkopsorganisation fir dels information genom “inkapslistan” dels genom
Europa-listan. Chefen tar { ndsla steg stallning till vilka av de underordnade medarbetarna som skall fd ta del ay
informationen. Meddelandena ndarebefordras fortfarande i elektronisk form tillytlerligare mottagare. Pé ett dygn
kan information spridas fran toppen av Drgitals hierarki genom hela foretaget (Digital).

Natverk

I natverksbegreppet ligger att samordningen inte sker hierarkiskt utan friare och mellan mer 16st
kopplade enheter. Aven niitverket har eller skapar sig en uppgift. Inom nitverket sker en arbetsfor-
delning och medlemmarna spelar olika (arbets)roller. Relationerna mellan dem bygger pa beroen-
deforhillanden och/eller formell organisation.

Vilka typer av nitverk finns? Har kan man tinka sig en indelningsgrund baserad pa tre dimensio-
ner, inom vilka ges alternativ for:

- Pa vilket sitt det bildas
- Vilka som deltar
- Vad som avhandlas.

Den forsta dimensionen ger alternativen formella och informella nitverk. Det formella styrs av be-
slut i organisation medan det informella bildas, verkar och avvecklas genom enskilda manniskors
gemensamma agerande. I den andra gors en distinktion mellan om natverket ar sammansatt av
personer inom en organisatorisk enhet (internt) eller mellan olika enheter (externt). Den tredje di-
mensionen pekar pa skillnaden mellan ett huvuduppgifts-, stdduppgifts- eller relationsorienterat
syfte med natverket. De tre dimensionerna ger flera tinkbara alternativa nitverkstyper.

Det huvuduppgiftsorienterade kan gilla att handlagga ett kreditéirende eller genomfora en utred-
ning. Det stoduppgiftsorienterade kan vara inriktat pa kunskapsuppbyggnad och skapas av perso-
ner med viss gemensam kompetens, vilka finns utspridda geografiskt och organisatoriskt. Det rela-
tionsorienterade kan vara sammansatt av manniskor som helt enkelt tycker att de hér samman. Ett
val fungerande uppgiftsorienterat natverk blir sannolikt ocksa efterhand relationsorienterat.

Ytterligare en aspekt av nitverk dr de som inte i forsta hand bestar av personer utan av organisatio-
ner som knyts ihop pa liknande sitt av en gemensam uppgift. De 4r beroende av varandra och dar-
igenom utvecklas en arbets- och rollférdelning. Men for att astadkomma denna férdelning finns
ofta ett eller flera nitverk av personliga relationer.
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4. MANNISKAN I ELEKTRONISKA MOTEN

En mals3ttning vid inforandet av den nya tekniken kan vara att ge stod till samarbete 1 natverk. Vid
ett sidant inforande behdvs ett samlat kunnande om manniskan och hennes uppfattning av elektro-
niska moten. Ett mote kan vara en "samling” med tva, tre eller fler deltagare.

Kunskap om elektroniska moten

Kommunikation mellan manniskor

Nar svarigheterna i arbetet skall 16sas i samarbete med medarbetare foredrar manniskan direkt,
muntlig kommunikation med nagon person i dess narhet (Hjelmquist, 1983).

Men det man foredrar ir inte alltid liktydigt med vad som dr genomforbart. Den eller de man vill
kommunicera med kan vara svira eller oméjliga att triffa i ett mote. I praktiken 4r darfor inte direkt-
kommunikation alltid ert reellt handlingsalternativ. I sidana situationer anpassar manniskan sina
férvantningar och ansprak. Den 6nskvirda direktkommunikationen kan ersittas av effektiv med-
delandekommunikation.

Elekironiskt fortroende

Det finns exempel pa ménniskor som agnar ¢in fritid at att uppticka nya kommunikationsméojlighe-
ter och skaffa sig nya komrnunikationspartner. Detta har dels allménna sociala effekter, dels effekter
pa arbetet. Inom ett dataforetag talar man i detta sammanhang om foreteelsen "midnight projects™

Efter ki 17.00 samarbetar manniskor ¥ genuina informella natverk. De utbyler vdéer. Idéuivecklingen konkretise-
7as kring diskussioner om en ny produki. Kraven pd produkien utmejslas och consensus nds. Forst nar produklen ar
ndslan fardig bifts den fram Ul beslutsfattarna och det mer formella och resursplanerade arbetet kan borja nar
nastan allt ar klart (Digital).

Detta sattatt arbetastiller krav pa tillit mellan manniskorna. Om godaidéer stjils utan att entrepre-
norerna far sin beloning, kommer nista midnatsprojekt inte ens att inledas.

Idéutveckling &r en process inom vilken deltagarna bade ger och tar information. I s fall far t ex en
datorkonferens inte uppfattas som en arena dar fria idéer kan himtas utan krav pa egen insats.
Nagot drastiskt uttryckt sa dor datorkonferensen nir den sistaidéen hamtats av denssiste deltagaren
(Tombaugh, 1984).
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Icke-verbal information

En viktig aspekt pa datorstédd meddelandekommunikation &r att den néstan helt saknar formed-
ling avsinnesintryck. Det skrivna ordet ar den enda kommunikationskanalen. Det som dr mgjligt ar
att med olika typer av markeringar betona olika ord och att texten ange om man ar glad, ledsen etc.

*This will also be a great chance for us to meet the people we have been talking lo online! You shall want to BE
THERE! grin:* (ur Netweaver, 1985)

Denna inskrankning till en begransad kommunikationskanal kan medfora att kommunikationens
innehall férskjuts fran manniska mot uppgift. Detta kan vara en férdet i de fall da man vill undvika
att manniskor paverkar varandra genom gruppdynamiska mekanismer till konformitetstryck etc.
Kinslan av "anonymitet” kan ocksz leda 6l en rattfram och avspand atmosfar i ett elekironiske
meddetandeutbyte. Bristen pa icke-verbal information kan ocksé innebara att distraherande infor-
mation tas bort, vilket leder till att uppmarksamheten koncentreras pa vasentliga aspekter i kom-
munikationen (Short & Chrisue, 1976).

Etablera kontakter

Det personliga métet har speciell betydelse (6r att manniskor skall 1ara kinna varandra. Nar beho-
vet 4r att Jara kidnna en person foredrar de allra flesta direktkommunikation.

Erfarenheter fran datorstddd meddelandekommunikation pekar dock mot att man kan knyta var-
aktiga vanskapsband aven via terminal. Man blir bekant med manniskor som man inte hort 1alas
om annat an som anvindare av samma meddelandesystem som en s)alv (Adrianson, {982).

Forskning harvisat att vid gruppkommunikation finns behov av att frimja ett elektroniskt samarbe-

te genom att bryta av med umgange och socialt smaprat i "elektroniska kaffepauser”. Effekten av
dessa blev 6kad samhorighet och solidaritet i arbetsgruppen (Hiltz, 1983).
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Acceptans av nya media

Acceptansen av datorstddd meddelandekommunikation varierar mellan olika individer.

En del personer blev genast mycket forjusta och ivriga atl sjalva fa prova pa systemet (datorkonferenssystemet
EIES), medan andra uttryckte skepsis och ogillande (Hilz & Kerr, 1981).

Acceptansen ar sammansatt av manga faktorer och 4r saledes langt mer komplex &n enbart inliran-
de av férdigheter, dvs att lara sig kommandon och olika systemfinesser. En kategorisering av vad
som paverkar individers acceptans ar (Hiltz & Kerr, 1981):

- Attityd till uppgiften (prioritering, intresset)

- Attityd till mediet (datorer i allminhet, f6rvintningar)

- Attityd till kommunikationspartners (gillande, respekt)

- Fardigheter (erfarenheter, individuellt kunnande)

- Demografiska karakteristika (alder, kon, nationalitet)

- Omgivningen (stéllning pa arbetsplatsen, terminaltillgang)
- Psykologiska variabler (personlighet, virderingar),

En studie visar att de forvantningar man hade innan systemet bdrjade anvindas hade den starkaste
korrelationen med resulterande anvindning. Ju positivare attityd till anvindningen och ju hdgre
forvantan paresultatet, desto meranvandes systemet (Hiltz, 1983). Dessutom ir instillningen till ett
nytt kommunikationsmedium relaterad till anvandarens uppskattningen av de manniskor som
man moter genom mediet.

Erfarenheter visar ocksa att en del manniskor utan tidigare terminalvana accepterat anvandningen
av meddelandekommunikation. Detta har paverkat deras attityd till datorer i allménhet. De har
efterhand inlett anvindningen av terminal dven for andra andamal. A andra sidan kan andra grup-
per av manniskor, som ir bundna av annat terminalarbete, se kritiskt pa att terminalen ocksa skall
utnyttjas for minsklig kommunikation.

Resultat fran elektroniska moten

Forskning har visat att vid problemldsning i det elekironiska matet blev 16sningen ofta mer generds
an i det personliga motet. I det senare var deltagarna mer eniga, men man kom fram till mer extre-
ma lésningar och dominanta ledare tvingade fram besluten. Méingden av olika ideer och 16snings-
forslag var stirre i det elektroniska motet. Det var vanligare att fragor stilldes om de andras uppfatt-
ningar. Det man kan redovisa ar saledes skillnader i processen or att 16sa problem, medan man dar-
emot inte kunnat styrka skillnader i beslutskvalitet. (Hiltz, Johnson, Aronowitch & Turoff, 1980).

Enigheten 4r allts4 sannolikt stérre i det personliga métet 4n i det elektroniska. Det ir en gamrnal
sanning att personligt deltagandeioch enighet om beslut skapar forutsittningar for genomférande.
Kinslan av delaktighet dr i verkligheten viktigare 4n att det allra basta beslutet fattas. Det elektroni-
ska matet ersdtter dirfor knappast det personliga. Men de elektroniska ger fordelar som bar tas till
vara. Egenskaper som stdrre generositet, fler ideer och mindre extrema 16sningar ar inte att férakta
som tillskott vid problemldsning, beslutsfattande och genomf6rande.
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I elektroniska moten kan det behdvas lang tid fran det att det inleds till att det avslutas - inte nédvan-
digtvis arbetstid men kalendertid. Detta eftersom varje meddelande lagras i vintan pa att varje del-
tagare skall ta del av informactionen. Detta forfarande forsvarar ocksa kontinuiteten, Det kan vara
svart att beddma om tystnad innebdr instimmande, ogillande eller helt enkelt att de andra deltag-
amna inte deltar. Det finns ett behov av regler for arbetet i elektroniska maten.

Enkitresultat om anviandarna och meddelandesystemen

Anvandningsmonster

Varje anvandare av ett kommunikationssystem utformar sin relation till tekniken och dirmed uill
deltagandet i elektroniska méten.

Datorstodd meddelandekommunikation staller krav pa anvindaren genormn att denne sjalvmaste ta
initiativ till att kontrollera den egna elekironiska brevladan. Inkommen post kan bli liggande om
hindren for *paloggning” uppfattas som alltfor stora. Olika atgérder vidtas ocksa for att 8ka upp-
marksamheten pa inkommen post.

Ett satt ir att pa skrivare fa en kort utskrift av meddelandehuvudet (SAS). En annan ar att fran drift-
sansvarig skickas ett pappersmeddelande nir post ligger och vintar alltfor linge i den elektroniska
brevladan (Philips). En annan typ av atgard foratt skilja ut inaktiva anvindare fran aktiva genom att
den forre efter en manads inaktivitet avregistreras i systemet. (S-E- Banken).

Utveckla fardigheter

Nédvindigt for att meddelandesystemn skall accepteras 4r firdighet i att behirska systemens kom-
mandon. Det dr vilkint att manga tekniska system har resurser som inte till fullo utnyttjas av sina
anvindare. Anviandare viljer ut en delmingd av mojligheterna och ndjer sig med dessa. Ofta 4r
denna delmingd inte vald efter nagon analys av eget specifikt behov. Den 4ristillet {6ljden av att an-
vindaren i kontakt med arbetskamrater eller genom studie av manual endast lart sig en del kom-
mandona.

Vara enkiiter visar att alla anser sig kunna hantera de kommandon som gor att meddelanden kan

lisas. Med nagra enstaka undantag behirskar man ocksa sandningen av meddelanden. Nagra
exernpel pa hur stora andelar som anser sig klara av olika kommandon:
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Det kan synas som om dessa brister i fardigheter visar p4 ert uppdamt behov av anvandarutbild-
ning. Anvindarna menar att en av de viktigaste delarna i inforandet ir anvindarutbildning vid
start. Daremot ir intresset f6r vidareutbildning efter en tids anvindning relativt svalt. Den som pla-
nerar for utbildning maste betanka att manga av anvindarna kan véntas "vara otiliga, krdva snabba
resultat, ¢j ha tid ga kurser och ej vara stryktiliga” (Lindberg, 1983).

Anvandare som slutar

Enkdtundersékningen har visat att manga har slutat anvinda meddelandesystemet. Fragor har
stillts till denna grupp bl a avseende orsak till att de slutade, vilka fordelar de anser férknippade med
tekniken och vad som skulle kunna fa dem att pa nytt bli anvindare.

De orsaker till att anvindare slutat ir bade av organisatorisk, individuell och teknisk karaktér. Svar
om orsaker ar:

- det projekt systemnet anvindes i upphérde
- bytte arbete inom foretaget
- ¢) totalinfort pa foretaget

- battre och enklare med direktkommunikation
- hade ingen att kommunicera med
- de externa kontakterna fattades i systemet

- kranglig paloggning
- dalig integration med andra system

Trots att dessa, en gang anvindare, har slutat sa ser de férdelar med tekniken:

- ersitter telefon, internpost, papper

- kan meddela flera samtidigt

- korrekt information som gar att {6lja upp
- frihet i tid och rum

- odvertraffat sitt att na svarnadda personer
- bra for informationsspridning

En del ger ocksa besked om vad som skulle kunna férma dem aut ater bli aktiva anvandare:

- egen terminal

- fler kontakter som anvander systemet
- enklare paloggning

- "uppstramning” av kommunikationen.

Enkaterna visar ocksa att de anvandare som ansag sig ha stor nytta av systemet i forhallande till hela
anvindargruppen skrev fler och laste farre elektroniska meddelanden. En sannolik tolkning &r att
stor nytta av elektronisk meddelandekommunikation ar forknippad med aktiv anvindning inte
bara genom att lasa utan att sjalv "vaga” skriva och sinda meddelanden.
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5. ELEKTRONISKA NATVERK

Erfarenheter av elektroniska natverk

Chefer och medarbetare

Inom centralt styrda enheter finns ett behov av att chefer till stor del "attesterar” vad medarbetarna
skall och kan gora. I mer decentraliserade organisationer dr behovet anda stort att stimma av med
eller informera chefen. ] kombination med att cheferna ofta inte ar ul.lganghga kan elektronisk med-
delandekommunikation ha en viktig funktion att fylla.

*Det ar ett oovertraffat hjalpmedel for bl a mindre rutindrenden. fag skulle kunna skota 50 % av mina admim-
strativa uppgifier med hjalp av terminal och meddelandesystem.”(Chefmed tillgang till terminal i bostaden)

Den interna administrationen inom en organisationsenhet tycks alltsa kunna effektiviseras med
hjélp av elektronisk meddelandekommunikation. Det ir emellertid inte riktigt att detta giller en-
bart rutindrenden. Mediet kan bade anvindas for diskussion om nya synsitt i organisationen och
tid for ndsta méte. Effektiviseringen i relationen mellan chef och medarbetare kréver att viktig infor-
mation sprids genom systemet. Detta innebdr i praktiken att aven chefspersoner maste vara aktiva
som anvandare.

Chefsrollen kan dock bli ndstan ohallbar. Chefen tillbringar sin "lediga” tid med att besvara alla de
fragor han/hon bombarderas med av sina medarbetare. Kommunikationsarbetet flyter omkring
i granslandet mellan arbete och fritid. Fragorna spanner ifran det mycket viktiga till det triviala.

Samarbetsforhallandena paverkas av mediet. En méjlig effekt dr att mediet genom sin existens
frambringar 6kad rorlighet och saledes bidrar till minskade tillfallena till direktkommunikation
inom den organisatoriska nargruppen. En motsatt effekt 4r mer tid for viktiga samtal mellan chef
och medarbetare eftersom rutinarendena snabbt kan hanteras genom elektroniska meddelanden.
Det ir inte tekniken i sig utan anvandningen av denna som ger olika konsekvenser.

Réd och upplysningar

Den informella kontaktytan anvinds bade privat och i arbetslivet for att soka rad och upplysningar.
En undersékning om "muntliga informationskallor” visade att storre delen av det lopande arbetet
med att efterfraga rad och upplysningar skedde inom egen avdelning/ort. Men ca 40% av de tll-
fragade hade dagligen eller varje vecka denna typ av kontakter utanfSr egen avdelning/ort. 10-15%
hade med samnma regelbundenhet kontakter utanfor foretaget. Dessa med omvirldskontakterna
var i sin tur efterfragade radgivare” inom det egna foretaget (Televerket, intern undersékning).



Personliga méten for alla rad och upplysningar i arbetet ar inte alltid mjliga. Exempelvis kan fragor
till andra delar av féretaget eller utanfor foretaget ofta inte stillas utan hjalp av vanlig post, telefon el-
ler elektroniska meddelanden. Meddelandesystemets katalog blir ett viktigt instument fér att hitta
fram till den eller de personer som kan ge eftertraktad information.

Jag fér ofta elektroniska meddelanden med frigor till mig som specialist. De flesta komme frdn sddana jag kin-
ner. En hel del har for mig okénda avsindare. Frigama finns inom foretaget. De kan likaval silta s Svenge som ut-
omlands (SKF).

Den som konstaterar detta agerar som internkonsult inom en stor industrikoncern, Han tycker sig
ocksa mirka att datorstddd meddelandekommunikation inbjuder till 5kad anvindning av rad frin
specialister. Det sprids tips mellan kollegor om att den eller den kan du fraga om det eller det. Det ar
enkelt att skicka ivig ett meddelande.

Datorkonferenssystem tillater ocksa andra mgjligheter att handskas med rad och upplysningar.
Tva exempel.

Vi dr en grupp personaladministratorer som arbetar inom olika foretagsdelar. Ett meddelande med en friga
skickas till hela gruppen. Pa kort tud kan jag fé flera synpunkter som svar pd min fraga. Alla i gruppen kan lisa
aven svaren” (Adrianson & Soderstrém, 1983)

Inom Digital kan grupper anmala att: *Vi vill ta ansvasel for en kunskapspool om det hiy omsidet.” Ofta dr
amnel ett teknik- eller produkiomrdde. En dalorkonferens arrangeras och annonseras. Frdgor formuleras i lext-
meddelanden och skickas till datorkonferensen. Den eller de som lagit initiatsvet ansvarar ocksd for atl svar lamnas
(Digital).

I exemplet fran SKF ar fragan nastan alltid av teknisk natur. En fardighet skall dverforas till fraga-
ren. Forenklat ar problemet av typen "Skall omkopplaren vara ilage ON eller OFF?” Fragan och
svaren ar latta att formulera. Missforstand behdver knappast uppsta.

Exemplet om samverkan mellan personaladministratdrer innehaller ofta fragor vars svar inte ar rat-
linjiga utan garna ges med varderingar. Fragan kan vara: "Hur skall jag tolka det har avtalet?”. Det
ar for fragaren en fordel att fa sarnmna sak belyst fran olika hall. I det forsta exemplet gallde det att ut-
veckla fardighet. I det andra snarare att utveckla kunskap.

Skulle dessa rad och upplysningar spridas utan méjlighet att bygga elektroniska natverk? Detskulle
inte vara méjligt att inom Digital bygga denna typ av globala natverk pa traditionella media. Det
kan ocksa finnas en attitydskillnad. Den som har en fraga kan tycka att ett brev i drendet blir alltfor
formelit och ett telefonsamtal alltfor personligt. Detta om fragaren saknar personlig relation med
den som har svaret. Mediet med elektroniska meddelanden inbjuder dzrfor till "ny” kommunika-
tion mellan for varandra tidigare, okinda parter.

En risk ar att alla stéller fragor till nagra fa specialister. Dessa blir dverbelastade av bade viktiga och
mindre viktiga meddelanden (Tombaugh, 1984).

Osynliga organisationer

Samarbete i nitverksliknande former har alltid funnits. Det nya ar att datorstédd meddelandekom-
munikation skapar annorlunda betingelser for existensen av natverk.
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Ett exempel: "Det hade uppstatt en praxis att vissa irenden hanterades via méten och samtal me-
dan andra hanterades enbart via ett datorbaserat konferenssystem. Pa detta sitt behandlas vissa
drenden/fragor i organisationen utan att de nagonsin syns” (Docherty, Werngren & Widman,
1984),

Och en vision: "Jag gillar tanken pi att anvéinda sig av datorkonferenser till att lata nya slags "vin-
rankor” vaxai gamla organisationer, och fungerasom djungeltelegraf. Informella nat har alltid varit
ett samhalles verkliga fortroendekilla och drivfjader.” (Vallee, 1984)

[ vara intervjuer har vi métt sma chefsgrupper som anvander datorstddd meddelandekommunika-
tion for att samordna mellan sina parallella organisationsenheter. Det har visat sig svart att i redan
tranga almanackor fa plats ocksa f6r nddvandiga samordningsméte. En stor del av samarbetet sker
darfor i ett elektroniskt natverk. En del av kommunikationsarbetet laggs {or dvrigt utanfor egentlig
arbetstid eftersom man har tillgang 1ll terminaler i bostiderna.

Genomgaende talar man om den kvalitetshojning som ar resultatet av det elektroniska samarbetet.
Férutom att de fatt ett fungerande forum for att behandla gemensamma fragor sa har de ocksa for-
mat ett informellt maktcentra i organisationen. Detta genom att infor direktionsméten kunna dis-
kutera fragor och komma 6verens om gemensamt agerande.

En ytterligare effekt ar att samma former for samarbete som finns inom chefsgruppen ocksa sprids
till andra grupper av medarbetare inom ber6rda organisationsenheter. Ett led i personal- och orga-
nisationsutvecklingen ar stod till 6kat horisontellt samarbete.

Horisontellt samarbete

Fo6rrad och upplysningar aktiveras det elektroniska natverket i héandelser av engangskaraktar. Men
dessa natverk kan som exemplet om chefssamarbetet visar ocksa vara grunden for ett bade langva-
rigt och regelbundet samarbete. Det organisatoriskt dnskvirda kan vara ett bittre horisontelit sam-

arbete.
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Den "andra vdgen” initierad och ledd av Jan Carlzon inom SAS omfattar bl a battre horisontelll samarbete. Eit
forsoksobjekt ar flyglinjen till Chicago. Horisontellt samarbete innebdr ait SAS:s mark- och flygpersonali Skandi-
navien ochk USA skall samverka med avsikt atl nd battre resultal for resendrer och for SAS.

Bittre horisontellt samarbete som strategiskt initiativ ar inte orsakat av att SAS har tillgang dll ett
datorbaserat meddelandesystem INFOMAIL. Strategien ar snarare en kombination mellan en
uppfattning om vad som r nédvandigt och vad som dr mojligt att genomf{ora med datoriserade in-
formationssystem i allmadnhet. I det operativa genomfdrandet har emellertid datorstédd meddelan-
dekommunikation blivit en betydelsefull link mellan berdrda manniskor och organisationsenhe-
ter. SAS Data har givit INFOMALIL ett sarskilt tilligg som skall gora det lattare for berdrd personal
att anvénda. I forsta hand ca 400 manniskor med uppgifter i anslutning till Chicagolinjen.

Bade flyglinjen till Chicago och chefssamarbetet ger exempel pa horisontellt samarbete for vilket ny
kommunikationsteknik har stor betydelse. Men exemplen visar skillnader:

- Flyglinjen berdr ca 400 personer medan chefssamarbetet galler ett fatal.
- Inom flygsamarbetet finns en geografisk spridning mellan ber6rda medan cheferna alla har sina
kontorsrum i samma kontorshus.

Det gemensamma och sannolikt avgorande for framgang ar att berdrda manniskor uppfattar-
behovet av horisontellt samarbete. Detta bidrar till forvintningar och en positiv attityd till anvand-
ning av hjalpmedel for nédvindig kommunikation.

Enkat om natverksbildningar

Mojligheter till gruppkommunikation

En av avsikterna med projektets enkiit var att fa information om vilken betydelse nitverken har och
kan forvintas fa for anviindare av datorstédd meddelandekommunikation. Anvindarna vid Stats-
kontoret utnyttjar datorkonferenssystemet KOM vid Stockholms Datorcentral (QZ). Funktioner
for gruppkommunikation ar diremot inte unika for KOM-anvindarna. Anvindarna av SAS:s IN-
FOMAIL-system kan skapa egna szndlistor och direfter adressera till manga mottagare med ett
koxc-lmamn. Svenska Finans anvindare av MEMO kan ange ett antal mottagare av samma meddel-
ande.
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Enkitfragor om natverk

Enkiterna har innehatlit flera fragor i anslutning till gruppkommunikation och nitverksbildning-
ar. Dessa fragor har berort:

- Orsak till att man blir anvindare

- Gruppkommunikationernas betydelse
- Antal kontakter

- Paverkan pa arbetet

I presentationen av materialet ges medelvirden och i nigra tabeller dven andel svarande vilka upp-
fattar fragan som viktig eller mycket viktig.

Orsak

En fraga stillldes om orsak till att man blev anvindare av datorstédd meddelandekommunikation.
Ett av svarsalternativen gillde om de deltog i en arbetsgrupp/projektgrupp som gemensamt beslu-
tade bli anvindare. Ett annat avsag vilken betydelse viljan att vidga kontaktnit hade for det egna be-
slutet att bli anvindare. (Gradering i skala 1 till 5, hégt varde innebér stor betydelse.)

Tabell 3: Deltog 1 grupp Tabell 4: Vidga mitt kontaktnat

Foretag Medel- Andel Foretag Medel- Andel
virde  viktigt virde  viktigt

SAS 1,2 5% SAS 3,0 41 %

Stkt 30 50 % Stkt 2,4 30%

SvF 1,3 5% SvF 1,6 15 %

(Stkt = Statskontoret, SvF = Svenska Finans)

Gruppkommunikationernas betydelse

En fraga stilldes anghende betydelsen av anviandningen av datorstddd meddelandekommunika-
tion for utbyte av information inom olika grupper. Svaren visar att mest betydelsefull ir kommuni-
kation inom projekt/arbetsgrupp med deltagande frén flera avdelningar. Anvindningen inom for-
eningsverksamhet pa arbetsplatsen diremot hade ringa betydelse.

En bearbetning av svaren visar att den grupp som generellt ansig sig ha stor nytta av meddelande-
kommunikationen ocksa gav gruppkommunikationerna relativt sett stor vikt. Aven hir var kom-
munikationen inom projekt/arbetsgrupp hégst rankad foljd av kommunikation med befattnings-
havare med liknande arbetsuppgifter inom andra avdelningar., Svaren ger intryck av att de som har
stor nytta av systemet hade funnit anvindning som ar klart arbetsrelaterad, dvs ndrmare arbetets
huvuduppgifterna én mer allminna sidouppgifter.

I tabellen redovisas medelvarden for den totala gruppen av anviandare pa de tre foretagen. Tabellen

visar ocksa medelvirden for den del av de syarande som sagt sig ha stor nytta av meddelandekom-
munikationen. (Gradering i skala 1 till 7, hégt varde innebér stor betydelse.)
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Tabell 5: Virdering av gruppkommunikationer

Svarsalternativ Medelvarde

Totalt Stor nytta
Kommunikation inom projekt/arbetsgrupp med
deltagande fran flera avdclningar 3,8 53
Utbyte av information mellan anvandare inom
egen avdelning 3,7 4,6
Ett totalt sett vidgat kontaktndt 3,7 3,7

Kommunikation med befattningshavare med liknande
arbetsuppgifter inom andra avdelningar 3,5 4,9

Kommunikation inom projekt/arbetsgrupp med
externa deltagare 3,2 4,4

Utbyte av erfarenheter och ideer med personer
med liknande intressen 3,0 4.0

Skicka fragor till och {a svar frén en
"elektronisk panel” av experter 2,8 34

Kommunikation inom de féreningar som finns :
pa arbetsplatsen 1,8 1,6

En bakomliggande faktor som paverkar svaren ovan ar att Statskontoret anvinder sig av det allman-
na KOM-systemet medan SAS och Svenska Finans nyttjar interna system. BAda de senare har dock
vissa, sma mOJhgheter till kommunikation med externa deltagare genom att sidana har blmt an-
vandare av det interna systemet.

Resultaten tyder pa att gruppkommunikationen betyder mest pa SAS och Statskontoret och min-
dre pa Svenska Finans. Datorkonferenssystemnet KOM har sérskilda funktioner for stod till grupp-
kommunikationer och nitverksbildningar. Men detta ger inte genomslag i hogre vardering av sy-
stemets betydelse for gruppkommunikationer pa Statskontoret an pa SAS.

Typisk datorkonferensanvindning sasom erfarenhetsutbyte och expertpanel virderas nagot dver-
raskande ungefir pa samma satt pa SAS och pa Statskontoret. I bada anvindargrupperna ar det
ungefir 20 % sorn anser dessa tva anvindningsomraden som viktiga.

I detta sammanhang kan ndmnas att 44 % av Statskontorets KOM- anvindare var medlemmari da-
torkonferensen "Annonsering av nya méten”. Ovriga KOM-anvindare foljde siledes inte denna
annonsering och hade darfor mindre méjligheter att fi information om de nya méten som eventu-
ellt skulle kunna vara av intresse,

SAS-anvindarna menade att kommunikation mellan befattningshavare med liknande arbetsupp-
gifter (medelvarde 4,4) och vidgade kontakmat (4,3) hade stor betydelse. Anvandarna pa Statskon-
toret virderade kommunikation inom egen avdelning (4,1) och gruppkommunikation inom pro-
jekt/arbetsgrupp med deltagare frin flera avdelningar (4,0) hagt.
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Antal kontakter

Nir ett installerat datorbaserat meddelandesystem inte blir anvint i forutsedd omfattning, forkla-
ras detta ofta med franvaron av "kritisk massa”. Antalet anvandare 4r {or litet for att kommunikatio-
nen skall uppfattas som rationell och locka nya anvindare. Detta leder till att de som skulle kunna
vara anvandare viljer att inte vara anvindare. Kommunikationen inom systemet blir alltmer av-
gransad till ett litet fatal. Trafiken och darmed intdkterna eller atminstone engagemanget kring sy-
stemet kan minska. Detta gor att servicen till kunderna/ anvindarna paverkas negativt. Utveck-
lingsspiralen blir negativ och inférandeprocessen knappast framgangsrik.

En avsikt med enkiiten var att fa grepp om hur omfattande kontaktnit som anvindarna har genom
elektroniska meddelanden. Férutsattningarna skiljde sig avsevart mellan de tre olika enkitstudier-
na. Hosten 1985 hade INFOMAIL ca 9 000 registrerade anvindare, KOM nagra tusen varav ca 70
fran Statskontoret och MEMO p4 Svenska Finans har ca 170 anvindare. Med anvindare avses hir
alltsa registrerade personer. Trots stora skillnader i forutsittningar redovisade de tre anviindargrup-
perna (SAS, Statskontoret och Svenska Finans) var for sig néstan samma genomsnittliga antal kon-
takter med vilka man hade tvavigs meddelandeutbyte: 14,6 +/- 0,5 (totala gruppen: 14,4).

INFOMAIL-anviindarna pa SAS hade flest kontakter pa andra avdelningar (medelvirde 8,3) och
relativt sett manga internationella (2,3). Statskontorets KOM-anvandare hade i sin tur relativt
manga externa kontakter (4,2) medan anvindarna inorn Svenska Finans frimst fann sina kommu-
nikationspartners inom den egna avdelningen (9,1).

En redovisning av enbart medelvérden &r emellertid inte réttvisande. Spridningen i svaren mellan
de enskilda respondenterna ar stora. Spinnvidden i antal kontakter var fran en till 75 kontakter.

[ en bearbetning har svaren fran samtliga med ”stor nytta” sérredovisats. Resultaten visade att den-
na grupp genomsnittligt har 25 kontakter vardera, dvs ungefar dubbelt 82 manga som 6vriga anvan-
dare. Dessa ytterligare kontakter fanns nistan helt utanfor den egna avdelningen.

Paverkan pa arbetet

Det fijarde frigeomradet avsig paverkan pa arbetet fran anvindningen av meddelandesystemen.
Négra av delfrigoma hade anknytning till effekter pa ndtverken och gruppkommunikationer.

Tva fragor gillde paverkan pa sociala och professionella kontaktnit. Anvindarna pa Svenska
Finans identifierade knappast nagon sidan paverkan. For Statskontorets del var det {2 som uppgav
nagon effekt pa det sociala kontakmitet. Daremot ansag ca en femtedel av anvindarna pa SAS att
systemet var viktigt for det sociala kontakinitet och 40 % ansag det viktigt for det professionella.
Bland Statskontorets KOM-anvindare ansag ca en femtedel att systernet var viktigt for deras profes-
sionella kontaktiit. Den i bearbetningen sirbehandlade gruppen "stor nytta” ansag ocksa dkat
professionellt kontaktnit relativt sett som viktigt.

Den enskilda faktor som beddmdes frimst paverka arbetet pa ett positivt sitt var den tidsoberoende
kommunikationen.



6. EXEMPEL FRAN INFORANDEPROCESSER

INFOMAIL pa SAS

SAS Datas arbete med sitt INFOMAIL-system dr ett exempel pa hur en sjilvstzindig dataenhet ut-
vecklar och arbetar med den interna forsiljningen av datorstédd meddelandekommunikation
inom ett stort foretag. Historien har hér sina rotter 10-20 ar tillbaka i tiden.

Utvecklingen av INFOMAIL

Inom SAS Datas systemutvecklingsenhet ingar en avdelning, Information Technology (IT), som
bland annat har till uppgift att introducera system som ger generella Idsningar pa olika informa-
tionsproblem. Ett sadant generellt omrade ar elektronisk post.

Sedan linge har SAS halt ett internt system for distribution av telexmeddelanden och i bérjan av
1970-talet introducerades textkommunikationssystemet ISR. Funktionernai ISR paminner om de
elektroniska anslagstavlor som finns inom datorbaserade meddelandesystem. Under olika projekt-
namn som skapas av anvandarna kan bildskirmssidor med text lagrasi den centrala IBM-datorn i
Képenhamn. Alla terminalanvindare som kénner till projektnamnet och tillhérande 16senord kan
lasa texten och ldgga till egna sidor.

ISR utvecklades for ett bestaimt behov.  ett stort systemutvecklingsprojekt behdvdes stod for att dis-
tribuera forslag pa bildskdrmslayouter till anvindarna. Systemet upptécktes av andra projekt - fore-
tradesvis dataprojekt - och anvindningen blev omfattande. Vid ett skede under 70-talet bérjade
nagra SAS-anstallda anvinda ISR som anslagstavla f6r roliga historier. "Man bérjade prata om
ISR, anvidnda och férsta det utan att vara datakunnig.”

Inom SAS Data blev ISR alltmer nyttjat f6r meddelandekommunikation, person till person, inom
olika projekt. De funktionella bristerna var sadana att IT besldt att som ersittning utveckla ett sar-
skilt datorbaserat meddelandesystem. Detta hinde omkring 1980. Beslutet om egen utveckling
skall ses mot bakgrunden att SAS:s dldre generation av bildskirmsterminaler ar annorlunda an
IBM 3270-kompatibla terminaler. Detta omdjliggjorde for SAS att utifran kdpa fardiga program-
produkter fér detta andamal. Utvecklingen var inte orsakad av ett akut behov eller av bestillning
fran organisationen. IT och SAS Data trodde pa tillampningen och forsokte i forlangningen finna
en generell produkt for hela foretaget. Utvecklingen av en prototyp gjordes under nagra sommar-
manader 1980.

Anvéndningen spred sig fran IT till andra delar av SAS Data och i nasta steg till anvindarrepresen-
tanterisystemutvecklingsprojekt. Anvandningen gjorde ocksa att synpunkter pé forbattringar 1am-
nades. En del av dessa inférdes efterhand.
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Dentill en bérjan spontana tillvixten i anvindning planade ut under 1983. 1984 beslét SAS Data att

systemet skulle ges en funktionell dversyn, dépas om till INFOMAIL (frin AAMAIL) och ges en
formell Jansering.

Lanseringen av INFOMAIL

INFOMAIL lanserades hosten 1984 av SAS Data {6r bruk som intemt meddelandesystem. Ansva-
riga for lanseringen och den interna forsiljningen av INFOMAIL-tjanster var SAS Datas Infocen-
ter. Ett led i detta arbete var en omfattande informationsinsats.

En anvindarhandledning togs fram pa fyra sprak; svenska, danska, norska och engelska. Handled-
ningen visar systemets kommandon (engelsksprakiga) och anvindningen av dessa. Denna bruks-
anvisning skickades till 20 000 SAS-anstillda. En kort version av handledningen trycktes i SAS:s
fickalmanacka som fore arsskiftet 1984/85 distribuerades till personalen. En ideaffisch samt en ide-
folder spreds. Lappar klistrades pa alla terminaler och artiklar skrevs i personaltidningar.

Utbildning gavs genom att avsnitt om INFOMAIL blev delar i andra datakurser som SAS Data
arrangerade.

Den breda kampanjen kompletterades med riktade insatser. Under ett méte for 200 hogre chefer
inom SAS fanns Infocentret med och gjorde reklam fdr sin produkt. Med skyltar, terminaler och
personal som visade tillriitta presenterades INFOMAIL. En del chefer hade redan egen "brevlada®,
andra blev intresserade. Liknande uppsékande verksamhet har gjorts mot nagra utvalda avdel-
ningar inom SAS svenska organisation. En del blevisamband med detta registrerade som anvénda-
re. Andra som redan var anvandare fick tilifille att fraga om funktionerna.

Lanseringen har givit resultat. I november 1984 hade INFOMAIL ca 3 300 och i oktober 1985 ca 9
100 registrerade anvandare. Aktiviteten matt i antal transaktioner var i november 1984 ca 176 0600
och i oktober 1985 ca 546 000. Detta betyder att trafikvolymen under samma tidsperiod dkade fran
53 till 60 transaktioner per anvindare och manad.

Fortsatt utveckling

Eftersom INFOMAIL i4r konstruerat av SAS sjilva, finns dar ocksa kompetens for att vidareutveck-
la produkten. En typ av atgérder i detta sammanhang ir att gora systemet enklare att anvanda.
Exempelvis har sarskilda férprogram till INFOMAIL utformats. Dessa skall ge stéd for den ovane
anvandaren i dennes speciella anvandning,.

Vidare har INFOMAIL vidareutvecklats for att kunna distribuera meddelanden som genereras
inom andra ADB-system. Nar t ex bagageforiustsystemet med INFOMAIL-koppling infordes fick
INFOMALIL i ett slag ett stort antal nya anvindare, dvs de som hade behov av bagageférlustrappor-
ter. Ytterligare pagar forberedande arbete med syfte att INFOMAIL via X.400-granssnitt  skall
kunna sammankopplas med liknande system pa andra foretag.
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Policybeslut pa Volvo Personvagnar

Det iir vintern 1986 &nnu inte vanligt med policybeslut pa hég ledningsniva om anvindning av da-
torstédd meddelandekommunikation. Ett exempel 4r dock Volvo Personvagnar som ér anvindare
av det av Volvo-Data utvecklade MEMO-systemet.

Volvo Personvagnar har som policy f6rsin MEMO-anvindning att vid arsskiftet 1985/86 skall samt-
liga inom kontorsdelarna anvinda MEMO fér meddelandekommunikation. En konsekvens av be-
slutet &r stora insatser for att 5ka terminaltéitheten inom foretaget. Terminalerna motiveras emeller-
tid inte bara av MEMO- anvindning utan av ett antal olika tillimpningar, varav MEMO ir en och
en strategiskt viktig sadan.

Volvo Personvagnars policy i friga om MEMO éren del av en genomgripande satsning pa att med
hjalp av ny CAD/CAE-teknik fordndra konstruktion och produktion. Mals#ittning for hela denna
satsning Ar att utveckla produktframtagningen sa att effekterna blir sinkta ledtider, lagre framtag-
ningskostnader och bittre kvalitet. Ett delomrade inom delprojektet arbetsmiljs och yrkesutveck-
ling” &r nya arbetssitt och samverkansformer. Ett exempel ar strdvan efter "ny” kommunikation
mellan konstruktdrer och produktionstekniker. Aven hir finns siledes synsittet med bittre hori-
sontellt samarbete. Kommunikationen skall 6verbrygga geografiska avstand. Oversatt till informa-
tionshantering kommer férindringarna att innebdra "mer information till bAde ménniskor och
maskiner”. Datorstddd meddelandekommunikation 4r da ett medel for denna fordandring (Teldok,
1985). -

Dataavdelningen pa Svenska Finans

Det ir kostsamt att terrinalisera ett foretag. Det ar darfor naturligt att bestut om anviandning lattast
fattasi redan terminaltita miljGer. Flest terminaler per capita finns oftast pa dataavdelningen, som
dessutorn ansvarar for anskaffningen av de datorbaserade, foretagsinterna meddelandesystemen.
Vad adr darfor naturligare Zn att dataavdelningen forst blir pilotkund tll sig sjilv!

Den nytilltrddande datachefen pa Svenska Finans hade fran sin férra anstallning viss erfarenhet av
- MEMO-systemet. Efter det att han kom till Svenska Finans anskaffade foretaget ett eget MEMO-
system som driftsattes hosten 1982.

Det forsta steget innebar att anvinda MEMO inom dataavdelningen. En malsittning var att belast-
ningen pa sekreterarna skulle minska genom beslut om att all intern korrespondens skulle skrivas
av handliggarna sjalva pa terminal och distribueras genom MEMO.

Alla interna meddelanden, kallelser, protokoll, piAminnelser och rapporter distribuerades via
MEMO. For pappersutskrifter frin MEMO gjordes anpassningar i utskriftsformular sa att sekre-
terarnas dnskemal uppfylldes. En stor del av informationen fran dataavdelningen siands via
MEMO till mottagare i andra delar av foretaget.

Arbetet gir nu vidare med integrering mellan MEMO-systemet och andra ADB-system. Malet 4r
att det skall vara enkelt att byta fran att anvinda ett system till ett annat samt att kunna kopiera data
mellan system. Vidare arbetas med redigeringsmdjligheterna for textbehandling samt MEMO till
MEMO-kopplingar. Ett centralt arkiv stir ocksa pa 6nskelistan for framtiden.



Spridningen himmas av att foretagsledningen inte har terminaler i 8nskad utstrackning. Anled-
ningen r att man frén datasidan menar att in s linge alltfor fa tillimpningar egentligen ir avpas-
sade for chefernas behov. MEMO ir visserligen en sadan, men MEMO ensamt kan inte motivera
terminaler - och motivera cheferna till anvindning av terminaler. Sedan hésten 1985 pagér arbete
bade med att inféra "hot key-funktion” och utforma ett dataservicepaket till chefsgruppen. Med hot
key-funktion avses mdjligheten att med en knapptryckning limna ett ADB-systemn for att kora
MEMO. Ytterligare en knapptryckning och anviandaren skall pendla tillbaka till sitt utgangsliige
i ADB-systemet. En nybildad Infocenterfunktion pi dataavdelningen planerar aktiviteter for att
mer malinriktat verka for spridningen av MEMO-anvindningen.

Inforande pa Statskontoret

Anvandning pa tre enheter

Statskontoret har genom sin roll inom statsforvaltningen ett sirskilt intresse att prova ny teknik,
Dirfor finns goda skal till egen experimentverksamhet. En del forsok har sedan 1977 avsett anvind-
ningen av datorkonferenssystem, forst det amerikanska FORUM och sedan KOM-systemet.

KOM-anvindarna pa Statskontoret tillhor forutom nigra f2 undantag nagon av de tre enheter vars
uppgifter 4r antingen vigledning och stod i rationaliserings- och metodirenden eller upphandling
av ADB-utrustning. Pa samtliga dessa tre enheter ir cheferna aktiva och drivande anviandare. Man
kan dock urskilja tre lite olika attityder fran cheferna till spridningen av KOM- anvandningen bland
personalen inom respektive enheter:

- "Alla bor vara med.”
-"Alla far vara med.”
- "Totalt inom enheten max 20 anvindare.”

Det ar emellertid inte korrekt att se spridningen enbart som en process driven fran chefsnivan och
nedat. Verkligheten visar pa en rad beslut inom olika grupper att prova tekniken. Nagra exempel:

- De som arbetar med kontorsinformationssystem ville sjdlva prova anvindningen av datorkonfe-
renssystem.

- De som arbetar med upphandling 4t QZ valde att prova systemet for sin kommunikation med kon-
takter pa QZ.

Troligen férklarar ocksa gruppbesluten och experimentbehovet att relativt manga av anvandarna
valjer att efter en period avbryta sin KOM-anvandning. De har fatt erfarenhet av tekniken men inte
ansett sig ha tillrdcklig nytta av den for att fortsitta sin egen anvandning. Hindren ar bristande till-
gang till terminal. Ett annat hinder ar kostnaderna. Detta eftersorm man som rationaliserare inom
statsforvaltningen forsoker vara kostnadsmedveten. En del tycker att kostnaderna blir alltfor hoga
med kommunikation via ett externt dataserviceforetag for det interna sambandet fran rum till rum
i sarnma byggnad.



En personlig berattelse

Utveckling fran tidiga experiment till nuvarande anvandning finns som bakgrund till denna per-
sonliga berdttelse 1dmnad fran Krister Gustavsson, enhetschef pa Statskontoret

"Jag ér syaly ratt gammal KOM-anvandare. Det borjade lite losligt dd vi var nagra stycken kring ett projekt. Vi

glorde viss utvérdering. All driva projekt i KOM-miljo ar tnle helt enkell. Lile problem med tidsaspekien. Man fdr
inte kontinuiteten klay for sig. Det andra ar att grafik saknas. Lite negativt alltsd men positiva bieffekter i annan
kommuntkation. Sjalp vant relativt entusiastisk hela tiden.

Det som hdnt nu Gr alt vi pd min arbetsplatsdr ca 80 anvandare, varav kanske halften pd min enhet. Det finns flera
ddrutover som vi forsokt fa med, men inte lyckats overtyga. Jag har drivit det har att vi skall anvanda KOM. Gan-
ska hardhant genom att syalo anvanda det for mina meddelanden till enheten.

Min egen inforandeprocess hanger delvis samman med mina privata forhallanden. Under en period om caett och ett
halt dr var jag barnledig och jobbade deltrd langre tid. Jag jobbade dd hemma via KOM ganska myckel, tex pd
kvallarna nar bamen lagt sig. Genom KOM kunde jag std : forbindelse med arbetel pd enheten. Ndgra av medarbe-
tarna som sjdloa ar flitiga KOM- anvdndare har dd fungeral som frivslliga mellanhander. Jag star pd sd satt for-
bindelse med verksamheten pa elt satl som jag tycker ar utmarkdt.

Jag tror dverhuvudiaget att arbelssituationen pd min arbetsplats pdverkar vir anvandning. Alla forutsatts ju ha
en stor del av sin arbetstid utanfor huset, tex i samband med utredninguppdrag och kontakiverksamhet. I en sddan
organtsation har man valdig nytla av etl kommunikationsmedel som gor oss bdde lids- och rumsoberoende. Frin
bopan var val det hela mest ell experiment, men nu tror jag att vi skulle ha ganska svdr! atl klara oss ulan denna typ
av kommunikationsmedel

Fortsatt utveckling

Inom Statskontoret pagar arbete med inférandet av en ny infrastruktur byggd pa s k basdatorer
(operativsystem UNIX). Internt installeras ett datorkonferenssystemn men basdatorerna ger 4ven
mdjligheter tll utgingar mot externa system sisom det nu anviinda publika KOM-systemet pa

QZ.

Detta innebar ocksa att KOM-anvindningen styrs till frimst kontakter med personer utanfor Stats-
kontoret.



Individers stallningstagande

Detiiri forsta hand foretagets dataexperter som forst skaffar sig kunskap om datorbaserade meddel-
andesystemn. Men dessa harinte rollen att fatta beslut om sina "kunders” anvandning. I stallet sdger
man ofta: "Vi tror pa det hir men vill absolut inte tvinga fram anvindningen”. Det saknas dock ofta
en stark kundsida som representerar organisationen och som bade kan stilla krav pa tjanster och
i verksamheten driva fram beslut. DArfor har den egna viljan att sjilv fatta beslut om sina arbetsred-
skap fatt en stark stillning i spridningen av datorstddd meddelandekommunikation.

Enkitsvaren visar de viktigaste orsakerna till anvindning var:

- behovet av komplement till telefon
- arbetskamraternas anvandning
- viljan att vidga kontaktnat.

Anledningarna ir samtliga ganska individorienterade. Det man ansag hade haft liten betydelse var
handhavandemanualer, systemkurser och kontakter med séljare.

Tabellen nedan visar vilket viirde de svarande (totala gruppen och gruppen "stor nytta”) ger olika al-

ternativ med avseende pa deras betydelse som drivkraft for stillningstagande till anvandning. Sva-
ren ges som medelvirde dir hogre virde innebar storre betydelse.

Tabell 6: Orsak till anvandning

Faktor Medelvirde
Totalt Stor nytta

Sokte komplement till telefon 2,9 2,6
Arbetskamrateina bdrjade anvinda 2,7 29
Ville vidga kontaktnitet 2,4 2,0
Beslut inom egen organisationsenhet 2,2 2,9
Policybeslut inom foretaget 2,0 2,3
Deltog i grupp som beslot anvanda 2,0 2,2
Blev "pionjar” inom egen enhet 1,9 2,3
Externa kontakter foreslog 1,6 2,1
Deltog i kurs om systemets anvandning 1,5 1,2
Handhavandemanual till terminalanviandare 1,4 i1
Blev kontaktad av systemsaljare 1,3 1,0
Deltog i ADB-kurs, datalirakurs etc 1,2 1,1

Det 4r intressant att notera att det inte forelag nagra betydande initialskillnader mellan den totala
gruppen och de som bedomt sig ha stor nytta av systemen. Den enda markanta avvikelsen ar att
gruppen "stor nytta” ansag beslut inom egen organisationsenhet hade relativt sett stor betydelse.
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Det{oreligger en del smérre skillnaderi friga om vilka faktorer som i olika delgrupper bedémts vara
mest viktiga och minst viktiga.

Mest viktiga Minst viktiga

SAS - Komplement all - Kontaktad av

' telefon siiljare

- Arbetskamrater -~ Beslut i
bérjade arbetsgrupp
- Ville vidga - Deltog i allman
kontaktnit datakurs

Statskontoret - Beslut i - Fick handhavande-
arbetsgrupp manua]
- Komplement till - Kontaktad av
telefon saljare
- Arbetskamrater - Deltog i allman
bérjade datakurs

Svenska Finans - Policybeslut - Deltog i allmin
- Komplement till datakurs
telefon - Fick handhavande-
- Beslut inom egen manual
organisation - Beslut i arbetsgrupp

Det som saledes var gemensamt ir arbetskamraternas betydelse och telefonens brister sorn medel
for kommunikation. Man har ett behov av ett medium som ger tidsoberoende. Detta var ocksa den
effekt pa arbetet som ansetts mest betydande.

Enkitsvaren tyder pa att beslut fattats och att en stor minoritet paverkats av dessa till egen anvand-
ning. Intervjuerna visade pa fa formella beslut. En tolkning kan vara att chefer genom sin anvand-
ning ger legitimitet - ibland stark sadan - och att detta av medarbetamna i organisationen tolkas som
beslut. Resonemanget kan vara: "Jag bor nog ocksé bli anvandare. Dom vill nog det.”

Beslut inom arbetsgrupp var viktigt for hilften av Statskontorets anvandare medan det i 6vrigt nas-
tan saknat betydelse. For SAS var ett vidgat kontaktnit viktigt for ca 40 % av anvindarna, Majligen
kan detta forklaras av att den “kritiska massan” hade uppnatts. Nir denna finns kan fler vilja vara
med for att allmant sett inte hamna vid sidan av informationen och kontakterna.

Installning till inforandeprocessen

En del av enkitundersékningen har behandlat nuvarande anvindares syn pa innehallet i en fram-
gangsrik inférandeprocess. En bakgrund till detta ges av svaren pa hur anvindarna sjélva blev an-
vandare och erhdll de fardigheter som gav formaga att hantera systemen.

- Nioav tio anvandare menade att de nddvandigaste kommandona inlirdes pA mindre &n 3 timmar.
Undersékning visade ingen skillnad mellan anvindargrupperna pa SAS, Statskontoret och Sven-
ska Finans.

- Majoriteten hade lirt sig anvandningen av arbetskamrater medan ca en fjirdedel ansag att ma-

nualen var den frimsta killan till dessa fardigheter. Ett fatal hade lart sig systemet genom att ga pa
kurs.

43



Anvindarutbildning har alitsa haft liten betydelse fér nuvarande apvﬁx}dare.. ].Dett'a star i byart kon-
trast till samma grupps beddmningar om behovet av anvandarutbildning fm‘- mforandepmccssen.
Ungelir tva tredjedelar ansag att anvindarutbildning vid start 4r viktig for ml‘g}-a_mdet. Vidareut-
bildning efter en tids anvindning ansigs mindre viktig och hégre vikt gavs mdjligheterna att ha
nagon person i nirheten att radfriga. Mest betydelsefulla var cn}ellem.d inte dessa utbildnings-
orienterade aspekter. Viktigare var att det finns manual och terminal pa rummet.

En fréga stilldes till enbart SAS-anvindarna om behovet av bittre forstaelse for anvéindningsomré—
den i organisationen. Svaren visar att nistan hélften ansag detta mycket viktigt. T 8vrigt menade an-
vindarna generellt att de organisatoriska aspekterna som chefers egen anvindning, behovsanalyser
och policybestut har mindre betydelse [or inférandet. Knappast nagon menade att detta behover
forenas med organisatoriska forandringar.

..MEN,VAD
SKA JAG AN-
VANDA DET
TILL....24

LEFFEKTIVT,
ELEKTRON|SKT,
INTEGRERAT,

KOMPATIBELT...

Firstdelse for anvindningsomrdden

En del av frigora gillde systemnegenskaper. Ungefar en tredjedel av de svarande ansag forbattring-
ar av systemen som viktiga. En svag tendens var prioritering av sekretessaspekter och integration
med andra ADB-system jamfort med battre gruppkommunikation, extern kommunikation och
enklare systemanvindning.

Allmant anses ett datorkonferenssystem vara sarskilt avpassat for gruppkommunikation. Dirfér
skulle detta kunna vara vantat att KOM-anvandarna hade relativt sett 1ag prioritering av bittre
funktioner fér gruppkommunikation. Svaren gav emellertid inte indikationer pa nagra skillnader

mellan de tre anvindargrupperna. Samtliga grupper gav bittre gruppkommunikationer liknande
relativt laga prioritet i inférandeprocessen.

Delgruppen "stor nytta” gavi sina svar en relativt sett 1agre vikt at anvandarutbildning och vidareut-
bildning. De ansag t ex att det ar viktigare for inforandet att sekretessaspekterna klaras ut an att ut-
bildning ges. Visserligen &r sekretess och utbildning knappast direkt jamforbara. Men for leveran-
torer av produkter och tjénster inom detta omrade bor denna markering fran en troligen opinions-
bildande grupp vara vird att beakta i fortsatt produktutveckling.



7. ANVANDNINGSOMRADEN

Forstaelse for anvindningsomraden

Anvandare av datorstédd meddelandekommunikation ansig alltsa att att det dr mycket viktigt att
man i organisationen forstir anvindningsomradena. For att ge upphov till denna forstaelse behovs
forebilder. Dessa skall visa pa pa hur féregangare har integrerat datorstédd meddelandekommuni-
kation i sitt arbete.

_I det har avspittet ges exemnpel pa anvindningsomraden. Vi vet att manga lisare kommer att kiinna
igen delar fran egen erfarenhet. Vissa exempel irméjligen nya for en del. Syftet dratt ge underlag till
den kreativ process dir manniskor i samarbete med varandra finner sin egen anvandning,

Gammal och ny kommunikation

Kompletterande, ersattande och ny

Det informationsutbyte, som effektueras med elektroniska meddelanden, kan i relation till den
kommunikation som tidigare igde rum utanfor det nya mediet delas in i tre grupper:

- kompletterande
- ersittande

- ny.

90 % av de som besvarade enkiten ansig sin kommunikation huvudsakligen kompletierande
medan resten beddmde den som framst ersattande.

Den forsta gruppen - kompletterande - innebiratt idigare kontaktvagar finns kvar. De elektroniska
meddelandena blir komplement till exempelvis direktkommunikation i personliga méten eller
i telefonsamtal. Ett vanligt komplement ar att elektronisk post anvands f6r snabbt meddelandeut-
byte under perioderna mellan tva méten. Effekten av komplementet blir ofta snabbare genom-
loppstider.

Den andra gruppen - ersittande - omfattar den kommunikation av meddelandekaraktar som tidi-
gare dgde rum i telefonsamtal men som nu sker genom elektroniska meddelanden. Ett annat exem-
pel ar att det som tidigare varit deivis manuell telexhantering ersétts av direktvagar mellan det
datorbaserade meddelandesystemet och telexnitet. Meddelande i internpost blir elektroniska.
Om parterna i en kommunikation inte dr vaksamma kan det finnas en risk med ersittning. Detta
om den sakligt och socialt meningsfulla direktkommunikationen helt ersitts med elektroniska sam-
band.
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En del av kommunikationen ar ny, dvs den skulle inte blivit till utan tillgangen till ett nytt kommuni-
kationsmedium. Detta behéver inte alltid betyda att kommunikationen inte tidigare varit mgjlig.
Men hindren har uppfattats som alltfor stora. Exempelvis ar det markbart lauare att regelbundet
kommunicera i grupp genom elektroniska meddelanden an aut hitta tider for personliga maéten.
Sirskilt om deita méte inte omedelbart har betydelse {or ens huvuduppgifter, dvs det prioriteras
inte utan har karaktiren av stéduppgift.

Ny kommunikation, som diremot aldrig tidigare kommit till stand, ir den som kan blir méjliggjord
genom funktioner fér gruppkomrmunikation och datorkonferenser. Sérskilt nar systemet i sig inne-
haller funktioner for att stddja natverksbildningar. Ett exempel 4r att kunna stilla fragor utan att
veta vem som har svaret.

Rationalisering av befintlig kommunikation

Det vardagliga kommunikationsarbetet pa manga arbetsplatser innehaller telefonsamtal, interna
meddelanden och ”16sa” lappar. Problemen ar att telefonen kan stora och de egna samtalen blirinte
besvarade. De interma meddelandena skall skrivas, kopieras, laggas 1 internpostkuvert och egen
kopia skall arkiveras. De ”(6sa” lapparna med besked om ring den och den, kontakta mig etc kan
komma bort bland andra papper.

Effekten pa det vardagliga kommunikationsarbetet ar ait: Telefonsamtal av meddelandekaraktar
inte langre avbryter. Det elektroniska meddelandet skickas snabbt och enkelt till flera mottagare.
De tidigare ”16sa” lapparna {orsvinner, men innehallet finns kvar pa meddelanden lagrade i syste-
mets breviador.

Enkiten visar attanvindarna varderade den tidsoberoende kommunikationen, som den mest vikti-
ga paverkan pa det egna arbetet. Detta podngteras ofta, sdrskilt av dem som har behov av kommuni-
kation over tidsgréanser.

Istallet for att passa telefonen for USA-samtal ki 74.00-77.00 54 skickas et meddelande. Rationellt ock billigt.
Svaret finns ofla nar jag kommer till jobbel dagen darpa (Flera foretag med USA-verksamhet).

_—

HAR DU FATT

NAGRA

KONTAKTER?
il

Telefonproblemet
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Effektivare telexhantering

Inom manga inkdps- och forsiljningsenheter ar telexhanteringen en tung funktion. Datorstodd
meddelandekommunikation kan har direkt ersitta ett gammalt sitt att arbeta,

Telex zmubar tidl:gare alt chefen dikierade, sekreteraren skvev renl, chefen kontrollerade, sekveteraven ratiade,
lelexet lamnades tll lelexrummet ddr det skrevs pd nytt. Nu skrivs ett meddelande som skall ga som lelex direkt vid

terminal ay den som formulerar texten. Inkommande telex styrs direkt till mottagarens elekironiska brevidda(Vol-
vo Lastvagnar).

I'telexhanteringen finns en tydlig rationalisering mellan férr och nu. Vinsterna ir inte bara effekti-
vare hantering utan ocksa snabbare genomloppstider. Men samtidigt innebir "porten” mellan de
interna meddelandesystemen och telex en extra investering i data- och programutrustning.

Exempel pa anvandningsomraden

Informationsspridning

Enkelheten i att sinda ett meddelande till flera mottagare 4r en drivkraft till anvindning av medi-
umet f6r informationsspridning. I t ex INFOMAIL kan anvindaren sjilv sammanstilla sandlistor,
ge listan ett namn och addera deltagare. I datorkonferenssystemet KOM kan en datorkonferens
organiseras. Organisatdren adderar deltagare och ger datorkonferensen ett namn. Ett meddelande
som sedan skickas med sindlistan eller till datorkonferensen distribueras av systemet till alla deltag-
arna. Tre exempe! pa informationsspridning:

SAS:s system som ger passagerarstalistik har anvandare over hela varlden. Detla system forandras varfor anvind-
arna skall nds med dels forslag till forandringar dels med besked om genomforda forandringar. Den som dr ansva-
ng for kontakterna med anvandarna har inom INFOMAIL skapat sandlistor med vars hyalp ca 700 utvalda per-
soner far sin information. Dessa kan i sin tur skriva meddelanden till konlokiansvang med forslag och synpunkler.

Nar en enhetschef inom Statskontoret vill na samiliga pa sin enhet med nagot meddelande, anvands tbland rutinen
att meddelande skickas 11l mottagare som finns pd kontoret. Denne tar en pappersutsknift och papperet satls upp pd
anslagstavian.

En strateg: vid inforandet av datorstodd meddelandekommuntkation har vant alt sprida information till nya an-
vandare. Informationen ulformas medvetet ofullstandig. Mottagama forvantas ha ett behoo att fa kompletiering-
ar. For att {d dessa borjar de formulera fragorna 1 meddelanden, de lockas till att bls mer aktiva anvandare. “Ge
dem en liten bit och fd dem ait fraga efter mer.” (Citibank, USA i ENA Conference, 1985).

Spridning av information ger meddelanden i manga mottagares breviddor. Om den information
som lamnas 4r nédvandig for mottagaren, si kommer denne dirmed att stimuleras till att regelbun-
det anvinda systemet. Denne vinjer sig vid sittet att arbeta, utvecklar viss fardighet i handhavan-
det och den eventuella terminalrédslan kan avta.
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Insamling av information

For att kunna sprida information behover nagon forst samla in och sammanstilla informationen.
Den som gér sammanstillningen kan behdva begéra in underlag fran, ibland, manga informa-
tionslamnare.

En anvandning inom Philips avser sammanstallning av tidrapporter. Den ansvarige vill nu fd sina underlag som
elektroniska meddelanden. Mediel gor del enkelt atl bevaka att rapporter kommer, all skicka paminnelser och bega-
ra kompletteringar (Philips).

Philips rapporterar ocksa svarigheter i inférandet av meddelandesystemet: "Anvéindarna ar alltfér
egoistiska”. Exemplet ovan visar hur arbetet rationalieras till och med avsevirt (6r den som ansvarar
for insamlingen av underlag for tidrapporter. Men anvindningsomradet kraver medverkan ocksa
frin minga informationslamnare. Det &r svart att Svertyga dessa om fordelarna. Arbetssattet kan
for deras del kriva t o m storre resurser &n tidigare. Visserligen kanske den sammanlagda eflekten ar
rationellare hantering men informationslimnarna saknar egen motivation for att vaxla till nytt me-
dium.

Kunskapspooler

Inom systemets ramar samlas meddelanden om ett bestamt zmnesomrade. Syftet dr att dessa med-
delanden tillsammans skall beskriva den foreteelse som amnesomradet foreskriver. En brevldda
i systernet far funktion somn databas eller elektronisk anslagstavla. Tillgangen 6ll kunskapspoolen
kan antingen vara fri for alla anvandarna eller begransad enbart till en grupp behoriga. Skillnaden

J&mfért med en "vanlig” textdatabas 4r att ordinara elektroniska meddelanden, som man 4nda ir
van att skriva, dr indata till kunskapspoolen,

En del av de s k diskussionsgrupperna (datorkonferenser) inom SEBPOST innehdller uppgifter om specifika kun-
der. En stor kund kan ha konlakler med olika gevgrafiska och organisatoriska delar av banken. Besknpningar av
vasentliga skeenden § kundrelationen skickas till diskussionsgruppen. Nar t ex ndgon frdn banken skall ha en mer
overgripande diskussion med kunden kan denne som forberedelse lisa igenom meddelandena (S-E- Banken).

Projektarbete

En forvintning pa resultat fran var undersdkning var att ménga intervjuer och enkitsvar skulle visa
paanvandningen av elektroniska meddelanden inom projekt. Exemplen finns men de drinte alls s
rikliga som vi vintat. Men visst finns det exempel: Tidigare har vi skrivit om Rymdbolagets projekt

med programutveckling, Digitals midnattsprojekt” och hir ett exempel knutet till nordiskt samar-
bete.

Statskontoret bedriver samarbete med sina molsvarigheter inom vriga nordiska linder. Meddelandekommunika-
tion anvands for kontakler mellan motena. 1delta finns speciella fordelar med mediat. Alla inligg gors skniftligt.

Vazje enskild moitagare fdr darmed god tid for att klara av eventuella sprakproblem. Kommunikationen blir doku-
men
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En redan etablerad projektgrupp kan valja att utmyttja datorstddd meddelandekommunikation for
sin interna kommunikation. En annan méjlighet kan vara att beslutsfattarna férutsdtter att projekt-
gruppen skall anvinda datorstddd meddelandekommunikation. Nir gruppen bemannas kan man
anse att tidigare restriktioner i geografiska granser upphivs av den nya tekniken, varfér gruppens
deltagare kan utses med stor frihet i rumslig placering. De mest lampliga medarbetamna far utgora
gruppen! Om detta forfarande far genomslag kan tidigare centraliserade grupper, lattare fa ett
geografiskt spritt medlemsskap. Ett annat exempel pa datorstédd meddelandekommunikation f6r
projektarbete ir anvindningen av datorkonferenssystem inom EG:s forskningsprojekt ESPRIT.

EuroKOM (en KOM-installation ¥ Dublin) introducerades 1 ESPRIT i augusti 1983. Ett 1000-tal anvandare
producerar nu ca 3 000 meddelanden per manad. Inom ESPRIT-projekten deltar forskare fran de olika EG-lin-
derna. De kan nu sitla i olika linder och kommunicera med varandra vid den tidpunk! som passar dem bdst. Ett
enda mote t Bryssel (ddr sekvetariatet sitter) kostar 1 genomsnitt ca 6 000 kyonor per person. (Information fran
QZ, dec 1985)

Erfarenhetsutbyte

Det dr vanligt att inom datorkonferenssystem bilda konferenser {or erfarenhetsutbyte. Typiske dr att
anvindare av samma produkt, t ex persondator, samlas inom en datorkonferens och fritt byter in-
formation. Ett bra erfarenhetsutbyte stiller krav pa Sppenhet, tolerans och ansvarstagande. Miljon
isig inbjuder tillanonymitet vilken kan motverkas genom nagon form avnorm for det etiska ageran-
det. Det dr ganska naturligt att det erfarenhetsutbyte som forst kommer till stand i ett nytt medium
ror mediet sjilvt och dess omvirld. Exempelvis innehéller bade KOM vid QZ och PortaCOM vid
Lunds Datacentral ett antal datorkonferenser dér deltagarna vaxiar erfarenheter om persondatrer.
Men mediet som sadant ar inte begrénsat till enbart datavirldens egna upplevelser. En datorkonfe-
rens kan lika girna anvindas for erfarenhetsutbyte om bamlitteratur, perenna vixter, metoderi so-
cialt arbete, industrirobotar och ombyggnad av bankkontor.

Inom S-E-Banken pdgér ett omfatiande arbete : samband med dvergdngen till en ny terminalgeneration. Detla
péverkar bankens allo kontor Gver hela landet. Terminalbytet dr inte bara ett byte ap terminal utan den pdverkar
arbelsorganisationen, uthildningen och den fysiska miljon. 1 anslutning till detta hay elt antal olika diskussions-
grupper startats inom SEBPOST- systemet. For durigt kan vem som helst av SEBPOST s interna anvindare la
initiatty 6l och starta nya diskussionsgrupper (S-E-Banken).

Radgivning

Erfarenhetsutbyte kan ses som en jamlik form for et givande och tagande av personliga erfarenhe-
ter. Ett sirfall av erfarenhetsutbyte ir det i vilket svaren pé fragorna som stills i forsta hand besvaras
aven eller helst ndgra specialister pa omradet. Dessa har som uppgifter att tahand om de fragor som
stalls och ge svar.

I enkiiten stilldes en friga om vilken betydelse anvindningen av datorst5dd meddelandekommu-
nikation har for att skicka fragor till och fa svar frin en "elektronisk” panel av experter. Detta had?
enligt svaren ingen betydelse for anvindarna pa Svenska Finans medan ca 20 % av anvidndarna pa
saval SAS som Statskontoret ansag detta som viktigt. Dataforetaget Digital Equipment har en orga-
niserad radgivningsverksamhet genom vilken olika grupper tar ansvar for olika kompetensomra-
den.
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Styrning av enhet

I miljder dir samtliga eller nastan samtliga inom en enhet dr anvandare av ett datorbaserat meddel-
andesystem finns exempel p4 att chefer genom systemet styr sina enheter. Medarbetarna limnar
rapporter. Fragor stills och besvaras. Order ges i meddelanden.

En chef pi Svenska Finans sager: "For min personliga del r MEMO et verktyg som gjort mig effekiwvare. Jog
hinner med mera arbete. Jag styr bittre genom attjag nay jag far omkring pd olika hall s foretaget eller ar hemma
i bostaden kan gd in i min “brevldda” frin olika terminaler”®.

Och en chef pé Statskontoret: " Jog laser upp mot 500 sidor per vecka som jag ska ge synpunkiter pd. Kan jag géra
del via KOM ar det bra. Ofta sitter jag och liser pd kvallar och kan skriva in direki. Det leder ibland tll overbear-
betning. Man blir s intresserad av dmnet och bygger pd varandsas inligg. Det Gr svart att satta granser for jobbel.
Men kvaliteten blir battre.”

Bada cheferna som citerats menar att deras och medarbetarnas anvandning har medfért farre
madten och mindre telefonsamtal.

Battre kundkontakter

I det material som tillforts projektet finns inte minga men dock nagra exempel pa att meddelande-
kommunikationen r en del i forbindelsen mellan kund och leverantdr. Vart intryck ar dock att nér
en sadan kommersiell relation finns, da dr det I4tt att motivera de presumtiva anvandarna till att bli
aktiva anvandare. Det som tidigare uppfattats som tekniska besvarligheter blir snabbt underordnat
viljan till goda kundkontakter.

Nar Svenska Finans utvecklar nya produkter sa ar kommunikationen med kunden vikiig - elt konkurrensmedel.
Dels skall denne sjaly kunna gad in i databaser. Dels skall kundens representanter kunna utbyla meddelanden med
sina kontakter pa finansbolagel.

Var uppfattning ar att denna typ av anvindning dar kundkontakterna blir till en konkurrensmedel
kommer att spela en stor roll for spridning av tekniken. Detta kanske sarskilt nar de fristiende med-
delandesystemen kopplas samrman och blir komponenter i ett gemensamt meddelandehanterings-
system.

Idéutveckling

*Pd sdtt och vis elt bra anvandningsomrdde. Det blir pd ndgot sall mer ocensureral. Man spdnar ganska fritt dr
vid terminalen. Mer kreativi. Men vi har inle funnit sallet att ta hand om dessa idéer och fora dem vidare™ (Stats-
kontoret).

[déutvecklingen kraver tydligen sina praktiska regler. Det forefaller som om nycklarna till effektiv
anvandning [or idéutveckling ar att:



- skapa fortroende och viljan att dela information
- finna former for att féra det hela vidare

Detta ar sannolikt svarare dn i vanliga moten eftersom inget ar s litt i meddelandekommunikation
som att tiga ihjal en lovande utveckling genom att den entusiastiske innovatdren inte far nagot gen-

svar. Ingen svarar pa inldgget vare sig med berém eller klander. Idéen upplevs som stendéd redan
innan den borjar vidxa.

I enkaten stilldes en fraga om vilken betydelse anvindningen av datorstédd meddelandekommu-

nikation hade for nya idéer och impulser i arbetet. Ungefér en femtedel av anvindarna pa SAS och
Statskontoret ansag detta som viktigt.

Flexarbete och distansarbete

En vanlig instélining ar att de som har en terminal hemma skall kiinna sig "lyckligt lottade”. Trots

att man vid anvindning sjilv far sta fér tid och telefonkosmader. Det finns dven exempel pa mer
regelbundet distansarbete:

“Nar jag fiyttade frin Stockholm kunde jag behdlla mitt jobb pd SAF genom alt anvinda meddelandesystem for
kommunikation med mina medarbetare. Under tre veckor har jag skrivit 110 meddelanden”(Datavirlden 29/4
1985).
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Det (Srefaller rimligt att eventuella framtida forsok med s k grannskapscentraler bor innehilla moj-
ligheter att kommunicera med elektroniska meddelanden.

Rorligt arbete

Inte ovintat finner vi exempel fran SAS hur rorlig personal anvinder sig av sitt INFOMAIL-
system:

Flygande personal gdr vid sina stationer till SAS- kontoret, linar en lerminal, loggar pd systemet och kontrollerar
stn post.

Servicetekniker har ulrustats med fickmotiagaren Metagram (Comuik) vilket innebay alt korla meddelanden kan
overforas med radvo fran INFOMAIL direkt till fickmottagarens minne.

Det kan synas enkeltatt generellt under resor kunna anvinda den terminal man finner pa hotell och
flygplatser eller hos kunder man besoker for att hantera sin egen post. Detta dremellertid oftast inte
tekniskt méjligt. Det kraver bade ingangar till det egna systemet och utgangar frn det system som
terminalen tillhér.

Anvandare om anvandningsomraden

De genom enkiten dllfrdigade ansig datorstédd meddelandekommunikation mest anvandbar
inom fdljande ormnraden:

® Information och diskussion inom o Kontakter med andra @ Snabba fragor och svar
grografiskt spridda projelagruy, avdelningar/kontor ® Externa kontalkter
e [nformationsdelgivning pee ® Samla in information ® Kallelser till mten
och inf idni ® Kommunikation med personer & Samarbete
® Kontakt med kolleger som &r svira att nd
® Bevalm utvecklingen inom olilka
omrden och bygga p4 kunskap

Ytterligare nagra exempel pa anvindningsomraden for datorstédd meddelandekommunikation
ar (EDP Analyzer, 1985; Wilson, 1983):

Hantering av kriser; Behoven kan vara intensiv dygnetruntkommunikation med deltagare geogra-
fiskt spridda.

Budgeteringsprocess; Budgetforslag sinds pa remiss, motforslag samlas in och olika intressenters
krav sammanjimkas.

"Publicering av nyhetsreportage; En journalist publicerar artikel i systemet och 13sarna kan direkt ge
sina synpunkter i svarsmeddelanden (interaktiv journalistik).

Distansundervisning; Fasta kursavsnitt publiceras i systemet varefter deltagarna genom sina fragor
begir svar och delvis styr kursens inriktning.

Annonsering och forséljning; Elektroniska anslagstavior eller massbrev anvinds for att sprida infor-
mation om produkter och tjanster for forsiljning. Orderinformation distribueras genom systemet.
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8. UTVECKLING AV KOMMUNIKATIONER

Behovs en inforandeprocess?

Detlattatt dvertyga om att kommunikationer ir viktiga for varje framgangsrikt foretag. Det ir svira-
re att s forhallandet mellan detta och anvindningen av ny teknik.

Det &r mojligt att i de flesta féretag och organisationer finna anvindningsomraden for datorstddd
meddelandekommunikation. Denna anvindning kan férbéttra den personliga effektiviteten, ge
kvalitativa férdelar och skapa forutsittningar for strukturell férnyelse. Dessa effekter forefaller nira
forbundna med hur tekniken ger st6d for nya nitverksbildningar. Kunskapspooler, informella
makitcentra, “midnattsprojekt” och distansarbete ar nagra exempel pa arbetsformer, som vore
omojliga atr realisera utan den nya kommunikationstekniken. Om dessa effekter nas, 4r dock bero-

ende av hur tekniken anvinds. Nagot som leder 5ver till frigan om hur tekniken infors i organisatio-
nen.

Dirfor kan inte vi finna annat &n att svaret pa fragan om behovet av en inférandeprocess ir ett obe-
tingat: Ja. Varje sddan process maste emellertid hantera helheten, dvs samspelet mellan verksam-
heten, tekniken, manniskorna, organisationen och natverken.

Nutida och framtida kommunikationsmonster

Kommunikationsmanstret beskriver vem som kommunicerar med vem, pa vilket satt och vid vilka
tidpunkter. En drivkraft till fSrandring av detta m&nster ar ny teknik. En annan 4r foretagsledning-
ens signaler om hur arbete skall bedrivas.

Mot de krafter som verkar for fordndring star de konserverande krafterna i organisationen, Den
kanske mest patagliga trogheten ar de beteenden som f6ljer av invanda sitt att utfora huvuduppgift-
erna i det dagliga arbetet.

En del av dessa beteenden priglar det nuvarande kommunikationsmonstret. Nar meddelande-
kommunikation redan ir ett anvant arbetsredskap, kan nyttan begransas pa olika sitt. Dels vet vi
genom bl a vara fallstudier att anvandarna ofta enbart behérskar en mindre del av tillgangliga funk-
tioner, dels "vigar” inte alla skriva egna meddelanden utan néjer sig med att Jdsa information
i systemet. For forandring av kommunikationsmonstret behdvs dasfor atgarder som vidareutveck-
lar "kommunikationsmognaden”. '
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Forutsittningar for foréndringar finns forst efter det att en ny insikt orm ble}fov?t av kommumkauo—
ner bbrjat spridas. Detta 4r ett behov som maste vixa fram pa flera olika nivaeri organisationen. F6-
retagsledningen, rorelsegrenarna, nétverken och individen mésta alla klarlégga sina behov av for-
dndrade kommunikationer for att kunna fatta egna beslut om anvandning av den nya kommunika-
tionstekniken. [ dessa beslut ar kostnaderna for ny teknik en inte ovisentlig faktor. Priset 4r lagt om
infrastrukturen redan finns. Kostnaderna kan bli avsevirda om forandringen av kommunikatio-
nerna ocksa skall bdra en omfattande nyanskaffning av terminaler och persondatorer.

MODELL FOR UTVECKLING AV KOMMUNIKATIONER
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En kommunikationsorienterad foretagspolicy

Policysignaler inom SAS om "horisontellt samarbete” forenas dir med operativa atgdrder inneba-
rande utokad anvéndning av meddelandekommunikation. Ar detta ett enstaka exempel eller finns
en mer allmén tendens inom modern fGretagspolicy att arbeta med och paverka kommunikatio-
ner? Det senare forefaller vara néra verkligheten. Malformuleringarna uppmanar nu tll:

"Tata kundkontakter for bittre kundservice, projekt i samarbete mellan olika parter, geografiskt
spridda projektgrupper, battre horisontellt samarbete, kreativitet och tillit i informella natverk.”

Kommunikationer bade inom eget foretag och med omvirlden blir prioriterade. Detta innebirinte
nédvandigtvis elektronisk kommunikation, men det stiller krav pa stillningstagande tll ny teknik.

Féretaget maéste darfor ha forméaga att att bearbeta kommunikationsorienterade policyforklaringar
till beslut om handlande.
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Fran policy till operativt agerande

A enasidan finns policysignaler, 4 andra sidan finns ofta den egna dataenhetens marknadsféring av
sina meddelandetjénster. En betydelsefull del i varje meddelandetjinst 4r en flexibel och alert
kundstSdsfunktion, vars arbete skall bidra till att sikra bestiende anvindning av meddelandekom-
munikationen. Mellan policysignalerna och marknadsféringen av tjinsten finns utrymme for att
iden langsiktig inférandeprocessen hantera relationerna mellan olika rorelsegrenar och leverants-
ren.

I en modell som beskriver spridningen av strategiska ideer identifieras aktérerna: Foretagsledning,
resultatansvariga och planerare. Enligt modellen planerar ledningen "portféljen” av verksamhet.
Resultatansvariga chefer planerar och genom{or strategier. Planerama stdder cheferna med goda
rad, hjdlp med information och driver pa. Resultatet blir att strategierna genomfors pa ett realistiskt
sitt (Ansoff, 1984)

Dataenheten mar vil av att pa sin interna marknad méta kompetenta kdpare. Rorelsegrenarna mar
val av att kunna stilla kvalificerade krav pa kommunikationstjanster och att kunna ta ansvar for sin
egen inférandeprocess. Rorelsegrenens planerare - eller snarare férindrare - trideri detta samman-
hang fram som radgivare, inspiratorer till "genomférandedialoger” och teknikupphandlare. For-
&ndraren forenar kunskap om verksamheten, tekniken och resultatgivande férandringsarbete.

Anvandaren 1 genomforandedialoger

Elektronisk meddelandekommunikation ar aldrig nigot som bara berér en enstaka individ, utan
individers relationer till hela sin omgivning. En enbart individinriktad inforandeprocess blir darfor
missriktad.

Det behovs alltsé en forestiliningsram for inforandeprocesser som vidgar perspektivet utover syste-
mens funktioner, atgirder for utbildning etc till forstaelse for hur manniskor férdndrar sitt satt att
kommunicera. Denna forstaelse finns i anslutning till upplevt behov och nyttan av ett nytt medium
for mansklig kommunikation. :

Fragorna ar alltsé inte isolerade till enskilda individer och deras installning till tekniken. De ar i stal-
let mer beroende av den verksamhet och de nétverk, inom vilka man agerar eller t o m kommer att
agera.

T utbildningen av anvindare eller battre genomforandedialoger dr det darfor viktigare att ta upp {ra-
gor om sitt att kommunicera, nytta och behov 4n att lira sig systemets olika kommandon och fines-
ser. Det innebdr vidare att man inte i forsta hand utbildar personer utan snarare hela grupper.
Chefspersoner ir nyckelpersoner, da dessa for de allra flesta definierar de Gvergripande kraven paen
persons arbete, Resultaten fran genomférandedialoger bér bli gemensam forstaelse for lampliga
anvandningsomraden.



Meddelanden med kvalitet

Inférandet behover alltsa kopplas till funderingar éver vad det 4r som skall uppnas. Grupper i ge-
nomférandedialog behdver formulera sina egna mal {or bestiende anvindning. Fér manga organi-
sationer ar det troligen tills vidare bittre med malsattningar om begransade men livskraftiga "dar”
och specifika nitverk 4n att snabbt na en aliomfattande "kritisk massa” av anvindare. Men malséct-
ningarna kan mycket val striicka sig till vidgade kontakter ut dver bide geografiska och organisatori-
ska granser. Det kritiska ar inte antalet anvindare eller antalet l3sta meddelanden utan kvaliteten
pa kommunikationen.

Vi utgar alltsa fran den sjalvklara tesen att det inte &r mangden information utan rdtt information
i ratt tid med tillracklig kvalitet som avgor nyttan. Verkligheten, redan i utgangslaget, ar {fér manga
dverflod av information.

A ena sidan kan datorstédd meddelandekommunikation méjliggdr minskat kommunikationsar-
bete pa ett fortjanstfullt satt. Man kan na utan att stora (tidsaspekten) och hélla kontakt utan att ses
(den geografiska dimensionen). A andra sidan kan samma teknik m&jligéra 6kad kommunikation
med kopior och extra kopior samt ytterligare nagra deltagare i varje datorkonferens.

Det arsa liitt att skicka information for sakerhets skull till ytterligare ndgra mottagare! Man kan dar-
for inte utan vidare instimma i de "langtansfulla suckar av avund” som enligt referat foljde det kon-
ferensframtridande dar Proctor & Gambles "lyckosamma” inforande av datorkonferenser kvanti-
fierades till genomsnittligt 15 lasta meddelande per anvindare och dag (Netweaver, Nr 4, 1985).

Krav pa tekniken och infrastrukturen

Det finns fa exempel pa att anvandarnas krav pa meddelandekommunikation har resulterat i an-
skaffning av meddelandesystem. I stallet ir det nistan alltid sa att tekniker insett méjligheterna och
konstruerat nddvindig programvara eller - vanligare - upphandlat sddan standardprogramvara
sorn ger funktioner for meddelandehantering.

Anvandarnas stillning bor kunna stirkas, Den langsiktiga inforandeprocessen far inte vija for méj-
ligheterna att férindra och vidareutveckla systernens anviindarfunktioner. Olika anvandargrupper
kommer att ha olika krav. "Anvindarféreningar” och systemansvariga nira rorelsegrenarnas an-
vindning kan bidra till att den fortsatta utvecklingen inte bara bli teknikerdriven utan ocksa tll en
del anvandarstyrd.

;J.tvcckling av kommunikationerna innebér ocksa planering av infrastrukturen. Viktiga fragor ir
a:

- Hur fortsétter spridningen av allterminaler?
- Vilken ir instillningen till arbete med terminal i bostaden ete?

- Hur kommer den egna meddelandekommunikationen att ansluta till ett framtida, allmant med-
delandehanteringssystem?
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Elektronisk meddelandekommunikation under 1990-talet 4r antagligen avseviirt mer utvecklad in
den vi liirt kiinna i mitten av 1980-talet. Darfor behévs strategier for tilimpningsomradet kommu-
nikation. En strategi for den elektroniska postens infrastruktur bér emellertid inte formuleras fristi-
ende frin andra data-och kommunikationsstrategier.

Summering om inférandeprocessen

Inférandet av elektronisk meddelandekommunikation r en i tiden utstriickt process. Den varar
fran det att de forsta ideerna slér rot inom foretaget till dess att tekniken fatt en allmin anviindning.
Langsiktighet 4r avg6rande {or framgang. Efterhand kommer fler av varoch ens kontakter att bl; till-
gangliga med elektronisk post.

I sammanfattning finner vi st6d for inférandeprocessen i foljande:

- Krav pa kommunikationer i foretagsledningens policy
- Radgivning, inspiration och planering {6r anvindning
- GenomfSrandedialoger for grupper av anvindare

- Kundst6d fran leverantér till kunderna

- Anvindarforeningar for styrka i leverantérsrelationer
- Funktionell vidareutveckling av meddelandesystemen
- Strategi for meddelandehanteringens infrastruktur.

Den elektroniska meddelandekommunikationen ar alltfér betydelsefull for foretagens framtida,
affarsmissiga arbetsformer {or att fa spridas utan en medveten inforandeprocess.
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BEGREPP

Terminologin inom omradet elektronisk post dr dnnu ej fullstindigt standardiserad. I det féljande
forklaras kortfattat innebdrden av begrepp som anvinds i denna publikation.

Natverk

- En grupp manniskor som samarbetar utanfor den organisatoriska hierarkins synliga och formella
kontaktvagar.

Formella natverk

- De natverk - t ex projekigrupper - som bildas, verkar och avvecklas efter beslut i organisationen

Informella natverk

- De nitverk som bildas, forindras och uppldses pa initiativ av enskilda ménniskor eller grupper
utan att darfor styras av formella beslut.

Elektroniska natverk

- Nitverk vars interna kommunikation bygger pa anvindningen av elektroniska media fér informa-
tionsutbyte och informationsspridning.

Elektronisk post

- Samlingsnamn pa de tjanster som innebdr att elektroniska media anvands for att verfora med-
delanden mellan ménniskor.

Multimediameddelande

- Ett meddelande inom vilket informationen uttrycks med hjilp av olika informationsformer (tal,
text, grafik, bild).

Meddelandehanteringssystem

- En samlande benimning for de olika systemtyper som kan anvindas for elektronisk post.

Datorbaserade meddelandesystem

- Den systemlosning som innebdr att terminalanvindare ges tillgang till elektronisk post genom
programfunktioner i gemensam dator.

Bilaga |



Bilaga

Elektroniska brevladesystem

- En popular bendmning p2 datorbaserade meddelandesystem.

Datorstodd meddelandekommunikation

- Elektronisk post genom anvandning av datorbaserade meddelandesystem.

Elektromisk meddelandekommunikation

- Overforing av meddelanden med elektronisk post.

Datorkonferenssystem

- Ett datorbaserat meddelandesystern vars funktioner tillater att datorkonferenser hanteras.

Brev
- Ettmeddelande - inom ett datorbaserat meddelandesystemn - sorn adresseras och sands till person.
Inlagg

- Ett meddelande - inom ett datorbaserat meddelandesystem - som adresseras och sands till dator-
konferens.
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Litteraturgenomgéang
om datorstodd meddelandekommunikation
och inférandeprocesser

Lillemor Adrianson

Datorsokningen dr utford av Universitetsbiblioteket i Goteborg
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LITTERATURGENOMGANG

Den litteratursdkning som gjordes angdende datorstédd med~
delandekommunikation och infdrandeprocesser gav en mycket mager
utdelning. En orsak till detta kan vara att man inte tidigare
knutit samman dessa begrepp i rapporteringen. DBet kan ocksd vara
s4 att de fdéretag/organisationer sam utnyttjar datorstédd med-
delandekommunikation inte sjidlva genomfdért ndgon djupare analys
av organisatoriska och kommunikativa behov. I en tidigare TELDOK-
rapport konstaterades att detta var fallet for de féretag som
ingick i studien (Adrianson & Séderstrim, 1983).

Inférandeprocesser

Infirande av ny teknik har olika betydelse fér olika minni-
skor, beroende pA var man befinner sig i den organisatoriska
hierarkin (Johansen, McNeal & Boone, 1984). Man har darfor
fdrsdkt att utveckla generella teorier fér hur inférandeprocessar
utvecklas. Rogers och Rice (1982) identifierade fem olika nivaer
i denna process:

- definiera organisationens problem

- matcha problem och méjliga ldésningar

- definiera innovationer i termer gom Aar relevanta f6r
organisationen

- etablera innovationen i organisationen

- integrera innovationen i arbetet

PA varje niva forekommer aven anvédndarnas initiativ till att
effektivisera fdrdndringar som dr relaterade till anvdndandet av
ett nytt system.

Dessa nivder har sedan applicerats pa datorstidd kowmmunika-
tion varvid processen reducerats till tre nivaer:

- definiera behov, beslut om systemval, applikationer
~ information om teknikfordndring, utbildning pAd systemet
~ omorganisation av det individuella arbetet

Keen och Morton (1978) pdpekar dock att det inte ar lampligt
att endast involvera anvdndarna av systemet; implementation maste
inkorporera en fdrstdelge f6r anvdndaren och hans/hennes amgiv-
ning och dessa erfarenheter bir sedan pdverka systemets design.

Verkligheten ser dock sallan ut pad detta satt. Genarellt
gadller vid inforande av ny teknik att det &4r ovanligt att slut-
anvdndare fAr vara med och diskutera infdirande av nya arbetsred-
skap pad ett tidigt stadium, vilket man som slutanvandare beklagar
i ett senare skede. Maskinerna, eller programmen, har inte tagit
hansyn till arbetets art, vilket gir dem begrdnsade i det prakt-
iska anvidndandet (Johansson & Aronsson, 1980} eller fdrandrar
arbetsuppgifterna pd ett icke avsett sdtt (Hedlund, 1984). Det
finns givetvis midnga faktorer som 4r av stor betydelse f8r fram-
gang i inférande av ny teknik men tva férefaller vara av stor
vikt fdr att potentialen skall bli rdtt utnyttjad: Dels mlste
anviandarna involveras i betydligt hogre grad, ooh pd ett tidigare
stadium, dels midste foretagsledningen delta i heslutsprocessen pa
ett mer aktivt sdtt (Adrianson, Sandberg & Sdderstrdim, 1982).

Inom fdéretag som sjdlva utvecklat meddelandesystem var det
mycket ovanligt att anvandarna fick vara med och padverka utform-
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ningen frdn bérjan. Det var, med fA& undantag, dven ovanligt att
ndgon utbildning gave pad systemet, wutan man informerade om dess
existens. Vanligtvis bo6rjade personalen anvdnda systemen av ny-
fikenhet. Om de forefdll effektivisera arbetet sd fortsatte man
att utnyttja dem (Adrianson & Sdderstrdm, 1983).

Johansen w.fl. har utarbetat ett fdirslag dar wman tar i
beaktande bAde de krav som bor uppfyllas innan man infdér systemet
och de faser som fol jer under sjalva inforandeprocessen.

De krav forfattarna anser att man skall se pd innan dator-
stodd kommunikation infdrs ar:

S8téd fran ledningen. Ledningen ses inom en del organisa-
tiogner som madell fdér andra anstdllda i organisationen. Om
ledningen acoepterar ett system sd kan detta leda ¢till att
resten av fdretaget ocksd accepterar det. Detta dr givetvis
forutsatt att systemet av de anstidllda inte betraktas som
ett verktyg for ledningen sjilv, eller att de tvingas anvan-
da systemet.

bppenhet f6r innovationer. Eftersom manniskor ar olika &ppna
féor fdrdndringar sa bdor man fdrsika gira en bedimning av
vilka potentiella anvandare som finns och hur motstand mot
innovationer skall hearbetas.

En effektiv nyckelperson. Denna person har till uppgift att
madverka i det manskliga ndtverket i organisationen far att
fdnga upp vad som pagar, att vara uppmdrksam pad nidr det ar
lampligast att informera om ny teknologi, att beakta de
organisatoriska effekter som kan félja med ny teknik och att
forsika bibehalla bade ledningens ach anvandarnas
fértroende.

Identifiera behovet. Om anvdndarna inte upplever nidgot behov
av ett system sa kommer de inte att anvdnda det. Dastta &r en
1ipande process som innebdr modifikationer och tilligg till
den ursprungliga planen. Aterkoppling frAdn anvandarna spelar
har en stor roll.

Trdningsprogram och utbildning. Detta innebdr inte endast
att lara anvdndarna utnyttja systemet, utan ocksd utbildning i
hur systemet kan vara anvidndbart i olika situationer. Traning och
utbildning skall fortgd under hela inférandeprocessen och inte
endast vara en inledande fas.

Johansen m.fl. anser sdledes att det fdorsta steget mot ett
framgadngsrikt inférande av ny teknik som datorstédd kommunika-
tion, &r att det f6regds av en noggrann analys av krav fére
inforandet och en uppféljning av sjidlva processen. Det finns fler
metoder utarbetade fér sddana analyser (Sirbu, Schoichet, Kunin,
Hammer & Sutherland, 1984) som steg £6r steg beskriver hur
foretag/organisationer skall g4 tillviga. Det firefaller dock
inte som om dessa analyser och metoder fAtt nAgon stbérre genom-
slagskraft. Rapporteringen om inférande 4&r sparsam. Det ar
exempeivis avsevirt vanligare wed rapporter om effekterna av den
nya tekniken f6r slutanvidndarna och deras arbetssituation.
Resultat av vara studier i denna rapport tyder pad att firetag och
organisationer inte utfdért ndgon analys av ovanstaende slag, utan
man infér systemet och later anvindarna sjdlva préova ut effektiv-
itet och nytta. En firdel med detta ar kan vara att motivationen
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hos anvindare com forsdtter utnyttja systemet ir hég men man kan
frdga sig hur organisationens nytta av systemat férhdller sig
till kostnaden. Manga anvandare slutar ocksd att utnyttja
systemen, 4dven om de stAr kvar som registrerade anvindare. Bland
de svar vi fatt om orsaker till detta, kan tydas brist pd stéd
fran ledningen, brist pA nyttoeffekter och brist pA ett effektivt
handhavande av sygtemen. Huruvida dessa personer Hhade varit
hjdlpta av ett mer planerat infdrande ar svart att siga, men dst
ar var tro att en planerad infdrandeprocess dkar mdjligheterna
till ett framgdngsrikt anvdndande, bAde f5r arganisationen och
individen.
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Datorstédd meddelandekommunikation,
nitverksbildning och inférandeprocesser.

Resultat fran en enkitundersokning

Enkitundersékningen har utforts av Lillemor Adrianson,
Géteborgs universitet, Psykologiska institutionen

innehallsforteckning

1. Enkéitundersékningen, 1

3

Svenska Finans: MEMO-anvandare, 1

SAS: INFOMAIL-anvindare, 8

Statskontoret: KOM-anvéndare, 15

Totala gruppen anviindare och [amféreiser, 27

Signifikanta skillnader, 31

N e o & 0

Ett enkéitformular, 33
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1. Enkitundersdkningen

Avagikten med enkitundersfkningen inom projektet KOMTEX _11
var att 1dra kinna anvidndarnas uppfatining om effekter pd wniab-
verksbildningen och insteg i inférandeprocessen. pe tre enkdterna
sindes Gtill Svenska Fimans {(MEMO), BAS CINFOMAIL) _nch Stats-
kontoret (KOM-systemet). Fortularen ae utformade sa lxki varandra
som mbjligk, fér att kunna genomféra statistiska jimfdrelsec pd

materialet.

Enkiten bestAr av 5 delomrddenj apvidndning av datoriserade
informationsaystem, systemanvindning,’ nitvarkabildning, driv-
wrafter till egen anvindning och infbrandeprooessen.

Fér att fanga upp de anvindare som ej lingre utnytt jade
systemat, kompletterddes enkiten med ndgra friger om orsaken.

MAlsBttningan var att vardera enkidten shkulle distribueras
til] ecirka 50 slumpvis utvalda anvandare inom respektive tirstag.
Enkiten till Statskontoret delades 1 tvd delar, varav en be-
svarades under varen 1785 och en under histen 1985. Anvindarna pd
SAS och Svenska Finans besvarade sina enkdter histen 1985.

Drsaken till att enkaten till Btatskontoret delades var var
farhandsupptattning att det pdgick an gpontan spridning av KOM-
anvandningen. Vi. bedémde det darfdr vara av v3rde att kunna gd in
I =tt pAgiende skeende vid tva tilltallen.

2. Svenska Finans: MEMO-anvéndare.
Pataingamlingen

Enkiten sandes till 50 personar pd Bvenaka Finans. Det
visade slg dock aktt mdnga av dessa inte var anvandare, utan
endast hade deltagit i an demonstration av MEMO. Daessa personer
evsatted =4 lAngt som mdjtigt. Totalt sindes enkidten till 5%
personar varav 43 Atersinde forpuliret. Svarsprocent blir da 73%.
En pAminnelse gjordes.

Av de 43 persuner som svarat, bortfdll 23. Tolv respondenter
hade endast medverkat vid demonstration av systemet. Elva anvind-
are hade slutat utnyttja KHEMO ooh gav kommentarar kcing daetta.
Nedanstdende reaultat bygger saledes pd 20 MEMO-anvindare.
Tabellarna, som ger {&rdelning i medelvirden aller prooent,
aterfinns t slutet av avsnitt 2.

Resultat

Flertalet respondenter (65%) var mén. I bortiallet {inns
flest kvinnor. De mest fdrekommande befattningarna var chef pa
mellannivd (30%) oeh specialister (20%). De personer som svarat
pA enkdten kom fdretrddesvis fran dataavdelning, Lnvestecings-
krediter och kundkredit.

Anvandpning 2y datpriserade ipformatlgnssyakem

Respondendentacna anvinds terminat/dator friamet ti1l MHEMO-
systemet opoh administrativ databehandling samt till ord/textbe-
handling ach informationssékning i databaser., ©0Oet var mindre
vanligt att anvinda tecminal/dater till kalkylering, teknisk

databehandling och programmering (tabell 1). MEHO-anvindarna
ambads dven atk vikta de svar de givit pd altecnativen I8LAND aah
OFTA i ovanstdende friga, wmed avseende pd nykttan fir arbetet
(tabell 2). Resultatat visar att respondenterna lade storst vikbt
vid ord/textbehandling ooh minst vikt vid kalkylering osh prog-
rammering. Ingen anvindare hade placerat MEMO-systemebt i gruppen
stérst nytta.

Majoriteten av respondenterna hade terminal p3d rummet, ett
fatal hade tillging till terminal hemma coh ingen hade en barbar
terminal, Nigra personer var hdnvisade till att anvinda andras
uktrustning. '

HEHR-anvidndning

HEMO-anvindarna beddmde .sin skrivmaskinsfdrmidge som bra
{45%), mycket tbra (40%) eller "hyfsad", En tredjede! {(35%) av
respondenterna anvinde MEHO-systemet mindre &n 4 gdnger i veckan,
30% anvadnde systemet 1 ging per dag och 25% mer &n en ging par
dag. Det var ovanligt att MEM0O anvidndes frén bostaden; endast 2
personer uppgav att detta hiénde ibland. F& hade problem med
tillgidng till terminal (85%) men nigra personer ugpgav dook att
de hade problem, eller ilbland hade problem, att fA tiligdng till
terminal.

Respondenternas HMEMO-anvdndning firdelade sig enligt {81 jan-
de {medelvdrden av angivna procentsiffcord:

antdel ldsta inligg s0.6
andel skrivna inldgg 7.4

antal mottagare av skrivna inlagg 7.1

Man liste gsdledes mer 3n man skrev | MERO-~systemet. MVaria-
tionen &r dock stor i denna friga, fridn 5% skrivna inldigg till
90% skrivna inligg. Vanligast var att skriva 50% inldgg. Lista
inlagg varierade mellan 10% ach 95% och vanligast var 50%. Antal
mottagare per skrivet inligg varierade mellan 1 och 35 parsoner.
Vanligast var att ha en mottagare till varje skrivet inligg.

Raspondenterna ombads glira en beddmning pA en 7-gradiqg shkala
hur MEHO-anvéndningen pldverkat deras arbetet (tabell 32). De
framhéll 1 fidrsta hand den tidaoberoende kommunikationen och att
MEM0 var ett roligt arbetsreadskap. Ny kowmmunikation och rums-
obercende kommunikation hade ocksd betydelse. Som oviktigt
frawhdlls tvang att anvinda systewmet och ett dkat socialt
kontaktnitk, medan ett ©OGkat professionellt konktaktndk bedimdes
néget hégre.

PA en dppen fraga om £ill vilket arbete HEMO ansdgs vara
mest anvindbart nimndes (inom parentes anges om mer &n en
respondent angivit samma svar)i

Fir meddalande till manga
personer, snabbt och enkelt (2 resp}

Information {2 resp)

Distribuera informatian
och kommuenicera med
ménniakor som ar

FA information ti11
ett stille

£ vivpg
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Protokoll och alma-
nacka

avdra att nd (2 resp)
Sammankallelser (2 resp}
Kommunikation med andra kontor

Handligga arhete med externa
kontakter

Flertalet av kommentarerna till denna fréga gallde séledes
kammunikation och di frénst med stirme grupper. Hedeltal mok-
tagare av ett MEM0 var, som nimnts avan, 7 personer vilket kan
tyckas vara f4 med avseende pd betoningem av kommunikation med
manga personer. Detta beror med sikerhet pA att de som angivit
svar pd denna irdga ar Jjust de anvindare som hade fler wmottagre
till varje MEMO. En majoritet av anvindarna (74%) ansdg att MEMOD
1 firsta hand kompletterar informationskanaler som de hade innan
de bdrjade anvidnda systemet och 24% ansdg att HEMO ersitter
sédana kanaleg,

De HMEMO-kommandon som respondenten ansidg sig beharska
{tabell 4) var att l&sa ett MEND, skriva ett MEMO, konitrollera
om MEMO mottagits och beglra svar pd ett sint MEMO. Det ar fdr-
védnansvidrt laga procenttal pi en del vasentliga kommandon till
exempel att beordra utskrift, vilja erfarenhetsnivd och bladdra n
rader.

Matverksbildning

Respondenterna tillfrldgades om hur winga personer de tobalt
kommunlicevade mad i MEMD samt hur f{8rdelningen av dessa kontakter
549 ut. Regultaten ges i medelvicden:

Totalt antal kontakter 18.1

varay 0.5 wtanfdr Svenska Finans

§.7 pa andra avdelningar

%.1 inom egen avdelning

0 internationella kontakter
DPe {flesta kontakterna hade man alltsa inom den egna avdel-

ningen samt med andra avdelningar inom Svenska Finans. Det {&re~

kam fa kontakter wutanffr fb6retaget och iInga internationella

kontakter alls,

En friga om MEMO-systemet betydelse for kommunikation inam
alika grupper (tabell 5) visade att den mest vasentliga kom~
munikationen wvia MEMO skedde med alla MHEMO~anvindare inom den
egna avdelningen oah direfter med MEMO-anvindare {r&n andra av~
delnlngar, Minst betydelse fir kommunikationen hade utbyte med en
eipertpanel samt kommunikation med fdreningar inom arbetsplatsen.

Drivkppfter til} egen apvdndping

H&lften av respondenterna bdrjsde att anvénda HEHD 1983
(trdn startend, 30% Ar 1984 och 20% &r 1985. Flertalet respon-
depter lirde sig MEMO av arbetskamrater (40%) eller med hjalp av
manualen (30%), 25% hade genomgatt utbildning pad systemet och S%
lirde sig anvinda det via MEMO. MNirmare hdlften (42%) av respon—

denterna 1lirde sig de nidvandigaste kemmandona i MEMO pd mindre
in en timma, 42% p4 1-3 timmar, 11% pd 4-& timmarc och 5% pa 7-9

timmar.

De frimsta orsakerna fér att bércjas anvinda HEMO-systemet var
policybeslut inom Svenska Finans, beglut ilnom organisationszen-~
heten, att man sbkite ett komplement till telefonen och att
arbetekamraterna bdrjat anvénda systemet. Minst betydelses hade
deltagande i arbetsgrupp som besldt att anvinda HMEMO, deltagande
i ADB~kurs, handhavandemanual, férslag irin extgrna kontakter och
att man ville vidga sitt kontaktnat.

Iptirandeprocesssn

inférande o©och infGrande av system har betydelse {br hur
anvindandet kommer att upplevas i ett senare skede. ?i bad dacfdr
cespondenterna att bedéma ett antal pdstéenden rirande debtta
(tabell 7). Resultaten visar att respondenterna lade vikt vid att
det gavs anvEndarutbildning vid stapt men dven att det gavs en
xort vidareutbildning efter en tids amvindande av gystemet.
Tillgéng till terminal p& rummet, manual, samt att systemet
anvinds av cheferna pd Svenska Finans hade aven betydelse. Hinst
vikt tade respondenterna p3 att man dven skail genowmférs
organisatoriska fdrdndringar, att gystemets lqutloner allmént
sett forbittras och att det blir enklare att anvanda.

Pe elva personer som angivit att de glutat anvinda MEMO-
systemet gav {&ljande synpunktar:

- Man bérjade att anvinds systemet fir att det verkade vara ett
raligt och spdnnande system Som man gérna ville préva. I vigsa
fall fick man utbildning pd HEMD sller en kontaktman som intro-
ducerade systemat, Man hade dven ett "allmdnt" intresse av TnNya
gitt att moddela sig med varandra.

- N3r man val bérjat utnyttja systemet, anvinges det inte sar-
skilt mycket, Endast tre personer utnytt jade systemet dagligen.
Vanligast var svaret "sdllan". WNigra persener anvinde MEMO att

par gaAnger i veckan.
- Man anvinde systemet Eill akt:

meddela sig med pecson pd anpan plats

karta allmianna meddelandan

weddelanden till arbetskamrater

meddetande till persomer som var svira att na pid annat sidtt

l8sa meddelanden

- Man slutade att anvinda systemet beroende pd atts

man inte lingre hade terminal

ingen att kommunicera med

dat slutade kamma meddelanden

f6c {4 anvindare av HEMO

ingen brydde sig om att kentrollera sina HEMO om man shrev
hade inget behov/ingen tldsvinst

ej totalinfért pd féretaget

jobblg inloggning

ingen integrering med andra system

g osopg
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Det som i f8rsta hand skulle f& slutanvindarna att bhirja
anviénda MEHO eller MEMQ liknande system Lgen var ifall fler
personer/kontakter utnyttjade systemet. En egen terminal var det
andra dnskemdlet och det tredie att man skulle kunna fdcflytta
sig maellan olika system. Utbildning, 1&ttillgdnglighet ooph
méjlighet att kunna kommunicera nimndes ocksa.

Pe framsta férdelarna sam respondentecna =ig med MEMD-
systemet vari

slippa att skicka papper

slippa att Aterkomma (som vid telefonsamtal)
slippa lokalpost

slippa handskrivna meddelanden

meddela sig med flera personer sambidigt
snabbt och enkelt system

snabb och korrekt information

tatt att fdlja upp information

Pe frémsta naakdelarna var:

fér £4 aktiva anviandare

dalig rutin hos medarbetarna att lisa meddelanden

finna 8j hos vigsga “nyckelpersoner"

dubbelarbete

svart att veta nidr ett meddelande ar lhst/nybdrjarpreoblem

langsam kommunikation
inget effsktivt signalsystem nir man fatt ett maddelande

Det &r virt abtt notera att det frdmst dr anvidndningen av
systemet man inte var nbjd med, inte 84 ofta fupktionerna i MEMOD-
systemet.

Tabeller ~ Svenska Finans

oML AZ2ELEE 2420

Tabell t visar respondenternas anvindning av informationgsystem i
plika tillampningar:

ALDRIG IBLAND OFTA

% % %
ord/textbehandling 20 30 40
informationssokning/fragor till
databaser 30 3a 40
programmering -1 20 1%
kalkylering 75 20 L
annan teknisk databehandling as i0 5
annan administrativ databehandling 25 30 &5
MEMQ-systemet 5 SO 45

Tabell 2. HEMO-anvindarna ombads dven att vikta de svar de givit
pd alternativen IBLAND och OFTA | ovanstiende {raga, med avseends
pd nyttan fér arbetet. Viktenheterna var is=stérsta nyttan och
S=minsta nyttan f8r arbetet, I tabellen angegs svaren 1 praocent.

ord/textbehandling 35 10 15 5 35
informationsadkning/irdgor till 15 15 20 10 4D
databaser
programmering 15 15 10 &0
kalkylering 10 20 5 &5
annan teknisk databehandling i0 5 a5
annan administrativ databehandling 15 40 s 5 35
MEMO-systemet 40 15 15 30
BEMO-apvindning

Tabell 3. Respondenterna ombags gﬁr; en bedbmning pd en 7?-gradig
skala hur MEMO-anvandningen paverkat deras arbatet. 1 innebap
helt oviktigt och 7 var myoket viktigt.

smedelvarde

tidsobaroende kommunikation 4.9
ett roligt arbetsradskap 4.3
"ny"” kommunikation 4.1
rumsoberoende kommunikagtion 4.0
Gkad mingd nyttig Iinformation 3.5
spabbare svar pd fragop 3.2
dkad mingd anyttig information 3.1
t4 kopior av. meddelanden som saknar

vikt far wmitt arbete 2.7
fkat professionellt kontaktndt 2.5
nya ideer/impulser i mitt arbete 2.3
mer arbete i grupp/projekt 2.3
Gkat socialt kontaktnit 2.1
tvang att anvdnda ett system jag ej

tycker om 1.8

Tabeli 4. P3 frigan om vilka kommandon respondenten ansdg sig
behdrska gav fbéljande {fécdelning (svaren qes i procent):

x %
Lisa att MEMO 100 Skrlva ett HMEMO 75
Séka i en katalog med Kopiera destination fcan
val av sdkargument &0 katalog till MEMO S0
Sitta ankomstdatum 45 Radeditera 35
Inkopieca MEMO S0 8liddra n rader &5
Begira svar pd sdnt MEMO 75 Andra statusmask 35
Beordra utskeift &0 Kontrollera om MEMO mottag 80

Val ja erfarenhetsniva 40 Se pd anvindares praf{] 45
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Nityerksbildoning

Tabell &. MEMO-systemets betydelse fér respondenternas kommunika-
tign inom clika grupper bedémdes pi en 7-gradig skala, dir 1 var
helt ovdsentligt och 7 var mycket viktigt. Resultatem presenteras
i medelvirden: .

Fir utbyte av information mellan alla
MENO-anvindare inom egen avdelning 3.9

Fir komounikation inom projektgrupp/acbetsgrupp

ned deltagande fran flera avdelningar 3.6
Fir kommunikation med befattningshavare med

liknande arbetguppgifter lnom andra avdelaningac 3.1
Fiér ett totalt sett vidgat komtaktnit 3.1

For kammunikation inom projektgrupp/arbetegrupp
med deltagande frcdn externa deltagare 2.8

For utbyte av erfaremhet och ideer med personer
med liknande intresse som du sjilv 2.2

Fér att skicka fragor till och f& svar {cdn
en “"elektronisk” panel av experter 2.1

Fdr kammunikation inom fdeeningar (fackliga,
idrotts etc) som finns pd arbetsplatsen 1.9

Tabell 4. Orsaken till att respondenten bdr jade utnyttja systemet
redovisas i tabell 6. 1 saknar betydelse och § 3r mest betydelse-
fullt. Svaren anges i precent.

1 2 4 4 5
Arbetskamraterna bérjade anvinda
HEHD &5 s S - 25
Fiok héra talas om MEMO och bklev
“pionjir"” inom egen avdelning &5 s i0 5 15
Policybesiut inom Svenska Finans 55 14 - - 35
Beslut inom wmin organisationsenhet &0 5 5 10 20
Gegnam deltagande i AOB-kurs,
gdataldrakurs stc, ?5 - - - 5
Deitagande i Wurs om MEMO-anvdndning &% ] 10 - 20
Handhavandemenual £i}l alla
terminalanvindare 23] 10 5 - 5
Mina externa hantakbter fbreslog det 80 5 - B 10

fortsdttning tabell &

Deltog i en arbetsgrupp som besliét

anvanda MEHO 70 g 5
Yille vidga mitt kontaktndt 80 5 132 5
Sékte komplement Ltill telefonen 50 S £ 3o
Blev kontaktad av MEMO-s&l jare 75 5 5 < 10

Inférande ooh infiérande av system har betydelse (&r hour
anvindandet kommer ati upplevas i ettt senare skede. Vi bad diaefir
respondenterna att beddma ett antal pastdenden rérande detta, pd
en skala fradn 1 tit! 7 dir 1 var helt ovisentligt och 7 nmycket
viktigt. Tabell 7 ger fdérdelningen i medelvirden. Ju higre vidrde
desto stérre betydelse,

nedelvidrde

Pet ges anvindacutbildming vid start

Man har tillging till terminal p& cummet

bet finns manual

Det ges en kort vidareutbiidning efter en tids anvindnirg
Systemet anvinds av cheter pa Svenska Finans

Gruppec beslutar att anvinda systemet

Systamet integreras med andra ADB-gysten

Det finns ndgon person |l nérheten som man kan radfraga
Anvandacnas krav tas tilivara | behovsanalvs
Spkretessaspekterns klaras ut

Det finns pollcybeslut om att man inom erganisationen
skall anvédnda systemet

Systemet blir enklaore att anvénda

Systemets funktioner allmint sett {drbittras

Systemets funktioner fér gruppkemmunikation fécbdttras
Systemets funktioner fiér extern kommunikation férbittbras
Kan genomfdr Sven organisatoriska féréndringar

[ R o S & A v v
A e
=) by Ry e e D) -0 o0

3. SAS: INFOMAIL-anvindare

Enkdten sandes till S3 persaner pad SAS, verev I7 dtersdnde
farmeldcet, dvs 70%. Av dessa bortidll 15 persomer, Tvd pErsoner
wteslits dérféc att enkiten var ofullstdnglyg, 2 perscrer hade
slutat pd SAS, tre persaner ville/kunde ej medverka, & personer
hade endast medverkat vid demonstration av INFOMAIL och 2 per-
soner anvinde inte langre systemet. En pAminnglse gjordes. Nedan-
stdende resultatredovisning bygger p3% 22 snvindare av systemat.
Tabellerna,som ger fdérdelning i medeivicde eller proce-t, ater-
finns i slutet pd avsnitt 3.

¢ viopg
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Regultat
8 terna var min, De mest
Cicka halften (54.%) av responden 2
firekommande befattningarna var handldggare (S50%) och SEkrEhEiaEE
(28%). Vanligast var att respondenterna arbetade inom specialle

omcddet (29%).
Anvéndnipn 2y datorigsecade informatignssysten

Respondenterna anvinde terminal/dator fram:gnﬁ%tll a;:;az_
matlonssbkning/iragor till databaser samt tx}l IN l'.t Anvand
ning {8 programmering ooh kalkylecing vat BIUCTCIVIE pa alterna-

rna ombads dven a W a
EEGe:n;gE:;o ooh OFTA i ovanstaende fréga, med avsaegdeh:in:yggzg
{dr arbetet (tabell ZJ. Resultatet visar_att resgnntenikt [hage
minst vikt vid kalkylering och programmering. St rzliv
vid informatianssdkning, INFOMAIL pch ord/textbeban ng.

i inal pa rummet medan
ioriteten av respondenterna hade termina

nAgraHag:de tillgéng till terminal i sérskz}t terminall:*uml (32:);
Nagon eonstaka person hade tillgdng till bérbar taermina meda

tarminal i bastaden inte {5prekom bhland respandenterna.

INFOMAIL-anv3ndnipg

INFOMAIL~anvindarna bedirde gin skrivmaskins{ﬁrmaga S::thi
(L4%), “hyisad® (23%} eller mycket«bva (9% . Fyrticen g;:cmindre
anvindarna utnytt jade INFOMAIL mer #n 1 géng per :ag, 27% mindre
an % ganger 1 veckan ooh 23% 1 ging pec dgg. be b;ar meg TR
anvinde INFOMAIL fran bostaden. Man hade inga pro e: med avb 12
tillgdng till termipnal ¢(77%), nagra personer ufggiv :t AP
hade problem (9%). aller ibland hade problem (1 , a
pang till terminal.

INFOMAIL-anviéndningen férdelsde sip enligt féljande (medel-
virden av angivna procentsiffror):

andel lasta inlagg LB.5
andel skrivna inldgg 27.0

antal mottagare av skrivna inldgg 6.0

Han liste sdledes mer dn man skrev i INF?gﬁlLéilga;;;h{g:::
13s¢a inlaogg
é dock stor i demns frdga, fran 5% 1 ! 1 . 2
izlégg. Vanligast var akt lidsa 50% inldgg. Skrivma Llnlagg varlier
ade mellan 0% oech 80% och vanligast ver S0% antal mott:garet zgi
skrivet inligg varlerade mellan O ooh &0 persaner, Vanligas
att ha en mottagsre till var je skpivet inligg (57%).

Respondenterna ombads glra en bedimning pa en T—gradégn:::i:
hur IMFOMAIL piverkat deras arbetet {(tabell 3). sespanuch Fne
framh#ll i férseta hand den Lidsoberoende knmmunikabxnnﬁvanda aLe
INFOMAIL var ett roligt arbebaredszati tivigghzgﬁan:evls nooe

man inte tycker om har skatta :
E;i::m s:;Tl ainte tolzas som att anvéndarna ej uppskattadi is:tz
aystem, utan att man bedidmer det som viktigt att ej vrng R
peta med ett system som man inte trivs med._ Snabbarg svakt ?t
ira or "py"  kammunikation och Gkat pPDfEGSLDh?llt Eonta nat
h:dg oéksa betydelse. Som oviktigt {ramhélls ava 1deerf1mgulee?d;
arbetet, ett Gkat soociatt kontaktnil samt rumsobeyroe

kommunikation.

P4 en oppen fraga om till vilket arbete INFOMAIL ansigs wara
mest anvindbart nidmndes (inom parentes anges anktal persc-er som
angivit samma svar):

Snabba frigor och

Informationsspridning oct
svar (4 resp)

informatlonsgivoning <4 rasp)

Snabh kommupikation Ersdtter telex

(3 resp’

Bekvamt
Kommunlkation med andra
avdelningar samt externa Sekretess

kontakter (2 resp)

N& personer som Ar svdrs att na
Samachete (2 resp)

Effektivt pd resor
Ge gruppinformation och
delge texter (2 resp)

Man betonade kommuniketicnsaspekten med avsesende pd snabbhet
och antal personer man kommunicerade med. Flertalet respcndenter
(71%) ansdg att INFOMAIL i férsta hand kompletterar informations-
kanaler som d& hade innan de bidrjade anvidnda syatemst z2gh 29%
ansdg att INFOMAIL ersdtter sddana kamaler.

De INFOMAIL-kommandon som minst hd3lften av cesponzanterna
ansdg sig behdrska (tabell &) var ott ldsa meddelande, sinda
meddelande, besvara list meddelande, ta fram abonnentlista, lisa
medelandestatus och spara i fil/acrkiv. De kemmandon som eit fdtsl
behdrskade wvar lista meddelanden lagrade undec ettt sdkzcd

ach
lidgga tili egna sdkord.

Nitverksbildnling

Respondenterna tillfragades em hur mdnge personer de totbalt
kommunficerade med | INFOMAIL samt hur fdrdelningen a. dessa
kontakter sidg ut, Resultaten presenteras i medelvicrden:

Totallb antal kantakter 14.0

varav 0.4 utanfir SAS
8.3 pd andra avdelnincar
2.6 inom egen avdelni-g
2.3 internatlionella kzntaktero
e {lesta kontakterna hade man alltsd inom andra avdeiningar
ach inom egen avdelning, ©Dessa anvindare hade akt fakal :nterna-
tionella kontakter &nmnu fdrre kontakter utamférc BAS,

En fraga am INFOHALILs betydelse f&r Yommunikatizn Lnam
olika gruppec (tabell 5} vigsade att den mest vigentliga ‘ommuni-
kationan via INFOMAIL skedde med befattningshavare med Ilknande
arbetsuppgifter inom andra avdelningar ooch direfter en brgxan att
vidga kontaktnidtet. Minst betydelise {8r kemmunikatiorza hade
kommunikation med féreningar inom arbetsplatsen pch kommu=-ikation
med projektgrupp med deltagande fran externa delbtagare.

¢ viopg
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Nirmare hilften av respondanterna biciade att anvanda
INFOMAIL 1985 och 24% 1984 medan 24% varit med sedan 1932 eller
tidigare. Av stirsta betydelse f6c atht bdcja anvinda INFCOHALIL
{tabell &) var att de gsikte ett komplement till telsfonen, atl
arbetskamcaterna birjade anvinda systemet samt att man vilte
vidga sitt kontaktndt. Minst betydelse hade kontakt med INFOMAIL-
sdl jare i(eftergom systemet ubveeklades Inom SAS), deltagande |
projekbtogrupp som beslutat apvanda INFOMAIL samt deltaaande i ADB-
kurs eller INFOMAIL Kurs.

Flartalet respondenter licde sig INFOMAIL av arbetskaorater
(48%) eller med hjilp av mapnualen (14%), 9% hade gemomgatt ut-
bildning p& systemet ach 9% larde sig anvdnda det via INFOMAIL.
Hélften (50%) av respondenterna lirde sig de nddvandigaste %om-
mandona 1 INFOMAIL p8 1-3 timmar, 3&% pd mindre 3n en timma ach
14% pd 4-4& timmar.

infdrandeprpcessen

Infdrande av system har betydelse {ér hur anvédndandet kommer
akt upplevags i ett senare skede, Vi bad dirféc respondenternma att
bedéma ett antal pidstdenden rdrande dettas (tabell 7). Resultaten
visar att respondenterna lade vikt vid att det fimns manual, att
man i organisationen béttre {brstdr anvéndningsméjligheterna och
att det gaves anvindarutbildning vid satart, Minst vikb lade
respondenterns pd att man dven skall genomféra organisatociska
térdndringar, att systemet anvlnds av cheferna p& BSAS, att
systemet blir enklare att anvanda sch att sekretessaspekterns
klaras ut. .

Slutat envépnde systemet

De tvd parsoner som angivit att de slutat anvinda INFOMAIL
gav mycket knapphindiga uppgifter. Det sam framkom var att

Man bér jade att anvinda systemet pd grund av pétryckning och
man anvdnde det s&dllan. Frdmst anvidndes INFOMAIL fdcr trdning ach
inte { arbetet. Anledningen ti)l att man slutat utnyttje systemet
var atkt det inte anvindes av de pecrsoner som man hade Konbakt
med, samt att man inte fann ndgon nytta 1 anvandningen. Vid
"padkallande" skullae man birja.anvanda INFOMALL lgen. Inga fér-
delar namndes medan en nackdel var att man helastades med ytter-
ligare ett medium.

11

Tarsztter E-1-1-1

Tabell 1 visar respondenternas anvingning av informationssystem i
alika tilldmpningar:

ALDRIG IBLAND DFTA
% X 1
ord/textbehandling 4 32 23
informationssokning/frigor till
databaser g 23 &8
programmering v3 5 23
kalkylering 8b : i4 -
ahrian teknisk databehandling -1 14 23
INFOMAIL-systemet 14 z7 59

Tabeil 2. INFOMAIL-anvindarna ombads dven att vikta de svar de
glvis pd4 alternativen IBLAND och OFTA i ovanstdaende (friga, med
avseende pAd nyttan fér orbetet. Viktenheterna vac 1lcsticsta
nvttan ogh S=minsta nyttan fir arbetet. I tabellen anges svaren i
procent.

i z 3 4 s
oog/textbehandling 18 14 18 ? 41
informationssékning/fragor till
databaser a1 18 14 ? 18
programmering 5 9 5 s 77
kalkylering s ? 85
annan teknisk databehandling -3 -1 g g 73
INFOHAIL-systemat 23 18 3z ? 18

INFealL-anvdndning

Tabeil 3. Respondenterna ombads gira en beddmning pd en 7-gradig
skala hur INFOMAIL-anvindningen pAveckat deras arbetet. 1 innebac
helt oviktigt och 7 var mycket viktigt. Ju hégee virde desto
viktigare.

tidsoberoende kommunikation
rumsoberaende kommunikabtion
snabbare svar pa fragor

*ay" kammunikation

dkad mingd nyttig information

ettt roligt arbetscedskap

tkat professionellt kontakbindt

nva ideer/impulser | wmitt arbete
gkad mingd onyttig infarmation

Bkat socialt kontaktnit

mer arbete i arupp/projekt

tvang att anvidnda ett wystem jag ej
tycker om

td kopior av meddelande#n som saknar
vikt for mitt arbete

PR + n w4
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Tabell 4, P& fré&gan om vilka kommandon respondenten ansdg sig
behirska gav féljende térdelning (svaren ges i procent):

% %
sénda meddelanden 5 etablera gruppadress 24
1dsa meddelanden 100 lista meddelanden lagrade 14
ta fram abonnentlista 71 under ett sikord
firteckna siénda meddelanden 38 besvara ldst meddelande 71
lisa meddelandestatus &2 spara i arkiv/iil 87
ligga till egna sikord 1% skieka vidare till 38
tista vem bhar lést 43 meddela frdnvaro
Nityerksbildning

Tabell 5. INFOMAlLl-systemets betvydelse {ér respondenternas kom-
munikabtion inom olika grupper bedimdes pd en 7-gradig skala, dar
1 var helt ovdsentligt och 7 var mycket viktigt. Tabellan visar
medelvicden:

Fér kommunikation med befattningshavare med
liknande acbetsuppgifter inom andra avdelningar 4.4

Fir ett totalt sett vidgat komtaktnit 4.3

Fér kommunikation inom projektgrupp/arbetsgrupp
med deltagande fran flera avdelningar 3.7

Fér utbyte av erfarenhet och ideer med persconer
med liknande Intresse som du s jélv 3.1

Fér att skicks frigor till och f4 svar f{ran
en “elektronisk" panel av experter 2.4

Fir utbvte av information mellan alla
INFOMAlL-anvdndare inow egen avdelning 2.8

Fir kommunlkation inom projektgoupp/arbetsgrupp
med deltagande fradp extecna deltagare 2.7

Fir kompunlkation inom f8reningar (fackligas,
idrotts eto) som finns pd arbetsplatsen 2.5

Tabel!l - Orgaken till att respondenten bérjade utnyttja
systemet. 1 saknar betydelse ach 5 &r den mest betydeisefulla
orsaken. Svaren anges | procent.

Arbetskamraterna pbrjade anvanda
INFOAMIL 23 14 18 23 23

Fick hbra talas om INFOMAIL och blev
"gionjér" inom egen avdelning 77 = 5 14

forksittning tahell &

Policybeslut inom SAS &8 5 14 14
Beslut inom min organisationsenhet &4 5 s % 1%
Genom deltagande i ADB-kurs,

datalidrakurs etc. 84 5 5 5
teltagande i kurs om

INFOAMIL-anvindning -2 5 2
Handhavandemanual till alla

terminalanvindare 73 2 5 14
Hina extarna kontakter fireslog det 77 2 e g

Deltog i en arbetsgrupp som beslot

anvinda INFOMAIL " 5 S
Yille vidga mitt kontaktnat 32 5 23 L4 32
Stkte komolemant till telefonen 41 5 5 50

Blev kontaktad av INFOMAIL-s31 jare 100

Respondenterna beddmde ett antal pldstdenden rirende faktorer som
kan ha batydelse d& mwan inf{ér ekttt meddelandesystem av denna tyg.
Beddémningarna skedde pd en skala fradn 1 till 7 d3r 1 var helt
ovisentliot och 7 mycket viktigt. Férdelningen ges I medelviarden,
Ju higre virde desto stérre betydelse.

medelvirde

Det finns mangal

Det ges anvdndarutbildning vid start

Systemet integreras med andra ADB-system

Det finns ndgon person { nirheten som man kan riddfradga
tan har tillgang t{ll tecrminal pd rummet

Systemets funktioner allmdnt sett ficbattras
Sekretessaspekterna klaras ut

Det ges en kort vidareutbildning efter en tids anvindning
Anvindarnas krav tas tillvara i behavsanalys

Systemets funktioner fir extern kommunikation firbittras
Systemet blir enklare att anviénda

Systemets funktioner for gruppkommunikation forbittras
Pet finns policybeslut am att man Llnom ocganisationen
skall anvinda syetemet

Grupper beslutar att anvénda systemet

Systemel anvinds av chefer pi SAS

Man genowfir dven organisstopiska férdndringar

Py [ (AR e T L
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4. Statskontoret: KOM-anvindare
pataipsamlipagn

1 den férsta enkdtomgdngen sdéndes till 53 pecsoner pd Stats-
kontoret varav 44 Atersinde formutlret. B8Svarsprocenten blir da
87%. En paminnelse g jordes.

Av de 44 personerna sem svarabt, bortféll 3. Tvd respondenter
var tjinstlediga och en respondent ansdg sig ha f8r lite erfaren-
het f&r att kunna besvara enkdten. BSju respondenter hade slutat
att anvinda KOM och gav kommentarer kring detta.

Nedanstidende resultat bygger siledes pd 36 HOM-anvindare, Tabell-
erna, sSom ger firdelning i medelvdrden eller procent, Aterfinng
i slutet av avsnitt 4.

Besultat

Flertalet respondenter, 75%, var min. Bet fdoreldg dock ingen
skilinad mellan kénen i hur ofta man anvande KOHM.

dpydndnipg av datopiserade ipfopmaticonssystem

Respondenterna anvinde terminal/dator framst till KOM--
systemet och till ord/textbehandling (tabell 1). Informations-
sékning/fragor till databaser, kalkylering och administrativ
databehandling uktfdrdes ibland. ©Det var mindre vanligt att an-
vénda datorn till teknisk databehandling och programmering.

KOM-anvandarna ombads dven vikta de svar de givit pa alter-
nativen IBLAND och OFTA i ovanstdende friga, med avseende pd
nyttan fir respondenternas arbete {(tabell 2). Respondenterna lade
minst vikt vid teknisk databehandling, programmering, informa-
tianssikning och administrativ databehandling. 8tdrst vikt lades
vid ord/textbehandling ooh kalkylering. KOM-systemets betydelse
med avseende pd nyttan fér arbetet farefaller ha stor spridning.
En grupp hade stor nytta av systemet medan en annan grupp placer-
ade gig 1 mltten. En tredje grupp hade ingen nytta av KOM |
arbetet.

Flertalet (B3%) 8av respondenterna hade tillgang till
terminal/dator i ett sarskilt terminalrum och 25% hade terminal
vid egen arbetsplats. Terminal i bostaden innehades av 17% och &%
hade en birbar terminal. Ndgra personer uppgav att terminal fanns
pa annan plats i narheten,

P& fridgan om hur ofta KOM-systemet anvindes, uppgav 3t1% av
respondenterna  att de anvinde systemet 2-4 génger | veckan och
31% mindre 3n 2-4 gaAnger i veckan. En ging per dag uppgavs av 17%
liksom av de anvandare som uknytbt jade systemet mer an en gdng per
dag,

Det var mindre vanligt att anmvinda KOM fradn tecwminal i
bostaden (75%). Fjorton procent av reapondenterna anvinde KOM
hemifridn och 11% gjorde det ibland.

Flertalet respondenter (47%) hade knga svirigheter att f4&

tillgdng tili terminal, vilket 25% angav vara fallet ibland. Tva
anvindare (&%) hade svirigheter att fA4 tillgang till terminal.
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KOH~anvindningen f{érdelade sig enligt téfjanda (modelvdrden
av angivna procent):

andel lasta inldgg £3,8
andel skrivna inldgg a,0
ande]l ldsta brev 21,7
andel skrivna brev 17,0

De respgndenter som anvinde KOM en ging per dag eller mer
liste firre irfldgg och skrev flec, dn de pecsoner som anvinde KOM
2-4 ganger i veckan eller mindre., De sow oftare anvinde KOM liste
oech skrev aven fler brev &n de som mer sdllan utnyttjsde syste-
met.

Vanligast wvar (47%) att man deltog i 1-5 Gppna miten eller
inget &ppet mbBte alls (22%). Sex respondenter (17%) var medlemmar
i 11-15 Hppna miten och 14% deltog i &-18 dppna miten. I medeltal
uppgavs 2 dppna miten som dorekt nyttiga f8r arbetet.

Niér det galler slutna méten s& var 78% av KOM-anvindarna med
i 1-5 méten, 12% 1 &-10 slutna miten och 12% var inte med L niget
slutet mdte. I medeltal ansdygs 2,2 slutna méten som direkt nytti-
ga f{ér acbetet.
!

BAde far Gppna och slutna miten gdller sidledes att man
deltog 1 betydligt fler mdten 8n man hade direkt nytta av.

Respondenterna ombads &ven att gire emn beddémning pa en 7-
gradig skala hur KOM-anvindningen pAverkat deras arbete (tabell
3). Man framhéll i férsta hand den tidsoberocende kommunikationen,
snabbare svar pd frdgor sambt dkad mingd nyttig information. Som
oviktigt framhdlls tvang att anvinda ett system som wman inte
tyckte om och mer arbete i grupp/prajekt. Ett fkat professionellt
kontaktnét beddmdes som viktigare 3n ett socialt dito.

P4 en dppen friga om till vilket arbhete KOM ansdgs vara mest
anvidndbart ndmndes frimst:

Information och diskussion inom peografiskt spridda
projektgrupper (8 svar)

Kommunikation med pecsoner som ar svira att nad (7svar)
Informationsgivning i specifika fragor (5 svarl}

Bevaka utvecklingen ipom olika omrdden samt bygga pd kunskap
(5% svar?

Brevkommunikation med kollegor (5 svar)

Vidare nimndes att KOM var bra d4& man skulle bestimma en
mitestid med ett flertal personec inom olika wyndigheter, ([&r
begrinsade diskussioner 1 smi grupper, {dr korta meddelanden oah
féc f{ragorfsvar obercende av tid ooch cum.

Vi stdllde en fridga om vilka Xommandon som rcespondanterna
ansdg att de behdrskade (tabell 4). L3sa ooh skriva brev samt
lisa inldgg behdcskade samtliga anvandare, medan skeiva inlidgg,
dterse inligg och kommentera inligg hade ndgot l3gre procentdel.
Hindre dn hilften av redpondenterna ansdg sig behdrska kommandona
skumma inl¥gg, endast ldsa senaste och fdr kEnnedom.
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Ni3tvecksbildning

Respondenterna tillfrdgades om hur ménga personer de totalt
kotmunicerar med I KOM samt hur férdelningen av dessa kontakter
sdy ut. Resultatet presenteras i medelvirden.

Tokalt antal xontakter 14,2

varav 4,2 utanfér Statskontoret
4,1 pad andra avdelningar
5,1 inom egen avdelning
0,% internationella kontaktee

De flesta kontakterna hade man gdledes inom den egna avdel-
ningen. Internationella kontakter var mycket ovanligt bland dessa
anvindare.

KOH-systemets betydelse f8r respondentarnas kommunikation
inom olika grupper baddéades pd en F-gradlig skala (tabell 5)., Den
mest vasentliga keommunikationen via KOM skedde med alla KOM-
anvindare inom egen avdelning samt kommunikation i projekt/-
arbetsgrupp frimn flera avdelningar, men Sven f6r samarbete med
externa deltagare. Minst betydelse hade kommunikation med f&r-
eningar inom arbetsplatsen,

Privkrpaft £ill egen apvindning

Tretton av respondenterna (34X) bbrjade att anvinda KOH
1984, 33% 1983, 17% 1985 och 14% 1982 eller tidigare. De flesta
lrde sig anvBnda KOM genem att llsa wmanualen (73%) ech via
arbetskamrater (41%). HMan lirde slg dven via KOM-systemets menyer
(33%) och i ndgra fall (&%) genom att g4 2n KOM-utbildning.

Av stirst betydelse {f6r att birja anvinda KDOH-systemekb
(tabell &) var att man deltog i en arbetsgrupp eller projektgrupp
som besldt att anvinda KOHW samt att man sdkte ett komplement till
teletonan, Fir en del respondenter hade det betydelse att arbets-
kamraterna bbrjade att anvEnda HKOM ellar att det togs ett beslut
inoo respondentens organisationsenhet. Deltagande i kurser, hand-
havandemanual samt kontakt med KOM—gdl jare hade ingen betydalse.

Infécandeprooeggen

Inférandet av ett system i en organisation kan vara av stor
betydelse {ér systemets senare anvindning och nybtta, Vi stillde
darfdr stt antal fragor dir respondenterna fick ta stdllining till
huruvida de fann pistdenden viktiga eller ovidsantliga {&r den
sjdlva ooh deras arbete (tabell 7). Resultaten visade att man
beddmde férekomsten av manual, terminal pd eget rum och att
grupper beslutar sig fér'att utnyttja systemet som mest viktigt.
Mingt wvisentligt {&r dessa anvindare var att man Bven genomfdr
organisatoriska férindringar och att det ges vidareutbildning.

Slutat snvinda gystemel

I avsikt att f4 med dsikter frdn pergsoner som slutat anvanda
KoM stilldes nAgra fragor till denna grupp. Atta personer angav
att de e} lingre anvinda systemet. Tva av dessa hade endast
medverkat vid demonstrationer av KOM-systemet och hade siledes
inga erfarenheter alls. &zikterna som framférs nedam bygger pd de
Atergtidende SeX p2rsonsrnd.

Anledningen till att dessa respondenter bérjade anvinda KOM
var frémst att de deltog i projektgrupper sum beslutat aig {&r
att kommunicera wvia systemet sawt att det btagits beslut inom
avdelningen att anvinda KOM. Han nimnde Bvan att det kunde vara
roligt att prova ett dylikt kommunikatlonssystem. KOM utnytt jades
inte sapecileilt myoket av denna grupp. Endast en person anvinde
systemet varje dag. vanligast var nagon gang i manaden.

Man anvande frimst systemet till kerta mweddelanden och brev.
Om respondenten var intresserad av ndgon speoifik frldga, (61 jdes
dven konferenser. Nagra anvindare utnyttjade KOM fér informa-
tionsspridning till projektgrupper eller far utbyte inom
Statskontoret.

Anledningarna ti11 att sluta anvdnda KOW varierade myoket.
Man nimnde att:

KOM anvandes inte pd det sdtt som det var tinkt Irdn bdrjan

Kommunikationen dog ut beroende‘pa att alltfdr f4 var aktiva
inom motet

Han fann det omstindligt att koppla upp sig via modem
Det furekom mycket onddig itnformation

DPet wvar bittre och enklare att kommunicera ansikte-mot-
ansikte

pet fattades externa kontakter i systemet
Fée 1A viktiga kontakter var KOM-anviandare
Han fick information bade fran KOM och via internposten

Det som } firsta hand skulle fi dessa respondenter att birja
anvianda KOM igen, wvar att f& battre tillgadng till terminal och
helst pd arbetsrummat. Tvd av personarna hade planerat att bérja
anvanda KOM inom en snar framtid. Det fanns dven Onskemdl om en
*uppstramning™ av kommunikablonen oah métena si& att man kunde {4
en vettig anvindning. Han dnskade {ler externa kontakter sawt att
flec inom Statskontoret skall birja anvinda systemet.

De f{ramsta f{érdelarna var att man enkelt kunde nd varandra,
att man enkelt ooch snabbt kunde informera mdnga personer, att man
kunde kommunicera utom arbetsplatsen samt att ep osorterad infor-
mationgspridning kunde ge ovintade uppslag.

Pe {framsts nackdelarna som nimndes var informationshelast-~
ning, att man inte fiok ut mycket av diskussionerna ("lekstuga™)
och att man mdste ha direkt nytta av det I arbetet fér att f4 en
stdrre nyttoefiekt, ’

Uppfglininasenkdt ti)) Statskontoreb

En uppfdlining av enkdten till Statskontoret gjordes &
manader senare, i syfte att undersika eventuella férindringar i
anvandningsfrekvens och attityd till KOM-systemet. Nigra till-
laggef{ridgor adderades samt ndgra kompletteringsfridgor {fdr att
mbjliggdra en jamfbrelse mellan f8retagen. Enkiten sdndes siledes
till! de parsonec som besvarat den férsta enkdten dvs 386 KON~
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anvindare. Av dessa 34 dtersidndes 322 enkdter. Av dessa 32 sgvar
hade 9 personer slutat anvinda systemet sedan det férsta enkdt-
killféllet. Resultatet nedan bygger pd de 23 gsowm fartifacande
utnytt jade KOM, De nic som slutat, redovisas fér sig.

TillEgasfipigor

Ett viktigt mbite for att f3 veta vad som hinder i KOM i&r
“Annonsaring av nya méten", dir samtliga nystartade méten presen-
teras. Ar mitet Gppet kan man sjilv gira gig till medlem wmedan
ett slutet méte krdver atbt organisatdéren adderar de deltagace han
vill skall medverka. Vi var intressefade av hur mbnga av KOM~
anvidndarna gom var medlemmar I detta mdte och stillde dirféc en
fraga om detta.

&r medlem 44% 4r ej medlem 56%

Vi fragade ocksi om anvindarna behirskade kommandot "Skapa
méte", vilket flertalet respondenter gjorde (&5%).

bat f&reldg inte speciellt mAdnga skillnader 1 anvindarnas
svar pd de 2 enkdterna,

Pa frégan om jimfirelse mellan oplika systems betydelse wmed
avseende pd nyttan fér arbatet framkom nagra skillnader.

kalkylering viktades li3gre dn i férsta enkiten
annan adminlstrativ databehandling viktades ligre
KOH-systemet viktades higre &n i tdrsta enkdten.

Respondenterna som besvarade uppfdl jningsenkdten viktade
sdledes KOM-systemets betydelse fo6r arbetet som hdgre n { den
férsta ankdten. Man angav dven fler kontakter pd andra avdel-
ningar, jimfért med férsta enkéten, vilket kan vara en bidragande
orsak till den stérre nytto-upplevelsen., Anvindare som slutat
vtnyttja systemet nidmner att brist pd kontakter 3r en orsak. Det
kan oeksd vara €4 att de anvindare som hade utnyttjat systemet en
kort tid vid det f&rsta mattillfdllet med tiden lirt sig hantera
det bdttre och didrmed fAtt stdrre nytta av systemet,

Nedan {il jer en sammanfattning av de skriftliga svar som de
% personer anglvit som slutat anvinda systemet de senaste
mdnaderna. Inom parantes anges antalet personer som givit samma
eller liknande svar pd frigan.

Orsak att bérja anvinda KOM

intagd av andra
avdelningspolicy
tvungen {dér att ej missa information

projektarbetat (2 svar)
férsdkgvarksamhet (2 svar)
nyfikenhet

information
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Hur ofta anvindes systemet

varje dag

3 ggr i veckan

2 ggr i veckan (& svar)
1 g i veokan (3 svar)

Yad anvidndes systemet till

lisa meddelanden (2 gvar)

brev

information till/fran chef

avdelningsinterna kentakter/avdelningsmite (4 svar)

Orsak till att sluta

projektet uwpphérde

byte av arbete/avdelning (3 svar)
krdnglig pilaggning (2 svar) .
systemet anviindes ej pad avsett sitt
orationellt

Anledning t111 att bicja igen

egen terminal (2 svar)

fler kontakter sowm amvinder systemat 3n det dr idag
informationsbahov

byte av arbete/avdelning

gystematiskt, rationellt informattonsutbyte
enklare pAloggning

Vilka fdrdelar fanns

frihet i tid och rum

otvertriffat sitt att nd persomer som dr svdrnddda
informaktlonsspridning till personer som inte &r fyslskb
tillgangliga

VYilka nackdelar {anns

fodrar aktivt anvadndande

dyrt

omstindigt att g4 inm i

sdmre personlig kentakt

onédig omvig f6r informationsspridande inom avdelning
"fael" pecsoner anslutna fdr arbetet

svart att hantera

Bvaren &r ganska lika dem som gavs 1 den fdrsta enkitep. Det
finns dock nadgra smd skillnader:

man har birjat anvidnda KOM pd "ofrivillig® vig
man slutade mer oftd pga yibtre omstindigheter

man anvinde systemet wmer till intern kommunikation och
informationsspridning

Gemensamt f&r de personer som slutat I bida enkdterna &r att

man ofta nimner att det var jobbigt eoch krdngligt att logga pa
systemet.

z0
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En jimférelse mellan de personer som slutat anvinda systemet
och de som ej slutat kan vara av intrasse f6r att nd bakom
liggande orsaker. Fidljande skillnader framkom mallan de bdda
grupperna (signifikanstest { bilaga S5):

De personer sam slutat anvinda systemet utnytt jade det mer
gdllan &n de som fortsatt coh de bedimde dven nyttan f6r arbetet
tdgre. Dot fanns en tendens tll]l att de som stutat hade {édrre
kontakter totalt och att de bérjade anvdnda KOM dicfiér att de
deltog | en projektgrupp som heslukat utnyttja systemet {8r sitt
arbete.

Vidare jamfdrelser visar att de parsoner som slutat anvinda
KoM 1 higre utstrackning angivit att deltagande { ADB kurs/data-
kurs, deltagande i kurs om KOM-anvandning, handmanual till alla
terminalanvandare och kontakt med KOWM-sil jare haft betydelse f{ar
att de bbérjat anvanda systemat. Dessa “motiv" ar santliga av
typen “yttre pdverkan®, inte ett behov, eller dnskemdl, om att
just anvinda detta system.

Tabeller -~ Statskontoret

AnviEndning av datoriserade informatiowssystem pd SBtatskoptoret

En asterix vid fradgan innebdr att det féreligger em signifikant
skillnad.

Tabeltl 1. Fbljande tabell visar respondenternas anvindning av
informationssystem inam olika tillimpningar (svaren ges i
procent)

ALDRIG IBLAND OFTA

% % %
#ord/textbehandling 20 &0 40
#informationssdkning/fragor till
databaser &8 3z ~
progranmer ing 79 i8 3
kalkylering 51 40 9
annan teknisk databehandling o1 9 -
#annan administrativ databshandling &5 32 3
KOH-systemet - 53 &7

Tabell 2 Nytta fér arbetet. KOM-anvindarma ombads dven att vikta
de svar de givit pa alternativen IBLAND goh OFTA i ovanstdende
fraga, med avseends pid nyttan f8r arbetet. Viktenheterna var
1estirsta nyttan och S=minsta nyttan {f8r arbetet, 1 tabellen
anges svaren i procent.

ord/textbehandling &1 21 14 - &
informationssikning/frdgor till 9 12 29 18 35
databaser

programmer ing B -] a8 38 38
kalkylering 18 ? &1 138 14
annan teknisk databehandling 10 - 10 30 50
annan administpatly databehandling & 13 31 3 19

KOM-syastemet 29 17 31 11 11

Tabell 3. Respondenterns ombads att gdra en baedimning pd en 7-
gradig skala hur KOM-anvAndningew pdverkat deras arbete, 1 inne-
bar helt oviktigt goch 7 var mycket viktigt,

medelvirde

*tidsaberoende Kommunikation 4,7
#snabbare svar pa frigor 4,5
*ikad mingd nyttig information 4y2
att roligt arbetsredskap 4,0
#ikat professionellt kontaktnit 3,7
snya ideer/impulser i mitt arbete 3,7
Gkad mangd onyttlg information 2,7
bkat sooialt kontaktnit 2,5
mer arbete 1 grupp/projekt 2,4
tvang att anvindas ett system jag ej 1,9

tycker om

Tabell 4, P& frdgan om vilka kommandon respondenterna ansdg sig
behireka gave f8l jande fdrdelning {avaren ges i procent).

Lisa nista brev 100 Skumma inligg 44
Lasa nasta inligyg 100 Endast l&8sa senaste L 13
Bkriva brev till 100 Fér kénndeom 36
Bkriva eget inligg 92 Lapp pd dérren 28.
Aterse inldgg a9 Markera notisen 25
Koomentera inldgget 86 Hoppa Gver alla 17
Personligt svar 5é kommentarer

Verifiera namn a

Tabell S, KOH-systemets betydelse for respendenternas

kgmmunikatiun inom olika grupper hedimdas pa en 7-gradig <skala,
dir 1 var helt ovlsentligt och 7 var mycket viktigt. Taballen
anger medelvarden.

*Fir utbyte av information mellan alla

KOH-anvindare inom egen avdelning 441
#Fir kommunjikation inom projektgrupp/arbetsgrupp
med delatagande f{rin flera avdelningar 4,0
*F8r kommunikation inom projektgrupp/arbetsgrupp
med deltagare frin externa deltagare 3,7
Fiér ett totalt sett vidgat kontaktnit 3,4

#Fdr utbyte av erfarenheter och ideer med personer
med liknande intressen som du sjdlv 3,4

#Fér kommunikation med befattningshavare med 1lknande
arbetsuppgifter inom andra avdelningar 3,2

Fiér att skicka fragor till och {4 avar f{rAn en
"etektronisk® panel av experter 3,0

Fér kommunikation med de tdreningar (fackliga,
idrotts, teo.) som finns pd arbetsplatsen 1,3
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Tahell &. Orsaken till att respondenterna bbrjade anvinda
systemet, Tabellen visar {drdelningem 1 procent. i=gaknar
batydelse ooh S=den mest betydelsefulla orsaken.
1 2 3 & 5
Arbetskamraterna barjade anvinda 38 b 15 21 21
HOH
Fiok hira talas om KOH och blev 59 3 .3 e 13
"plonjdr" inom agen avdelning K
Polioybeslut inom Statskontoret 70 12 - 3 15
Beslut inom min organlisationsenhet 51 i1 & 11 20
Genow deltagande { ADB-kurs, 94 - - - ]
dataldrakurs, etc.
Deltagande i kurs om KOM-anvdndning %1 - - 3 &
Handhavandemanual till alla b LY 3 - - 3
terminalanvindare
Hina externa kontakter féreslog det 72 [ 7 3 10
feltog I en arbetsgrupp som LY & 3 12 38
beslutat anvinda KOM
#V¢ille vidga mitt kontaktndt &4 9 22 17 13
Siékte komplement till telefonen 28 13 16 146 28
Blev kontaktad av KOH-g8il jare 24 - - ~ [
Infirapdencogesgen
Tabell 7. Respondenterna bedémde ett antal pistienden rérande
inférande av kommunikatjionssystem pa en skala frdn 1 till 7 diér 1
var helt oviEsentligt ooh 7 mycket viktigt. Resultaten ges i
medelvirden, Ju hégre virde desto stirre betydelsa.
mede]lvarde
bet finns manual 6.0
Grupper beslutar att anvanda systemet S.é
Man har tillgdng till terminal pd rummet 5.5
8ystemet anvdnds av chefer padeStatskontoret 5.1
Det finna nagon pergson i nirheten som man kan radfraga S.0
Sekretessaspehkterna klaras ut 4.4
Systemet integreras med andra ADB-system 4.3
Bystemete funktioner fér extern kommunikation fdrbdtiras 4,14
Anvindarnas krav tas tillvara i behovsanalys &1
Det ges anvdndarutbildning vid start 4.1
Systameta funktloner allmint sett férbittras 4.0
Systemets funktiones f8r gruppkommunikation férbdttras 3.B
Det finns policybeslut om att wan inom organisationen 3.5
skall anvinda systemet
Bystemet blir enklare att anvinda 3.4
Det ges en kort vidareutbildning efter sn tidg anvindning 3.3
2.7

Man genomidr &ven brganisatoriska fidrdndringar
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Qignifikapta skillpader p3 Shtatskankpret

Vi wvar intresserade av att undersika huruvida 3 gruppar av
anvindare pa Statskontoret skiljde sig fran de Svriga pd& nagra
fridgor. Dessa grupper ar

de personer som anvinde KOM en gang per dag eller mer

de parsoner som anvankt KOM {rdn 1982 eller tidigare

hagre befattningshavare ({avdelningschef, organisationa~

dirgktor och regionsohef).
Nedan f51jer en sammanstillning av de differenser sum framkom,

Apvdndeg KOM 1 gApg per dag eller mer

De persaoner som anvinde KOM en gidng per dag eller mer angav |
hégre utstrdckning &n de som anvinde KOH mindre att de:

anvinde dator/terminal till ord/textbehandling (.07)
anvande terminalen hemma fOor KOM (.D1)

(F(1,33)6.26,p.02)
(F(1,32)=10.25,pC.004)

ldste farre inligg och skrev fler inldgg
liste ooh skrev fler brev

ansidg att den tidsoberpende kommunika- (F{(1,22)=222,38,p=.0002)
tionen 1 KOM var viktigt fér arbetet
ansag att den Bkade wmingden myttig {Fi{1,33)=4.64,p<.04&)
information § KOM var viktigt f&r arbetet
ansdg att nya ldeer via KOM var viktigt (F{1,341=4.13,p<.05}
f&6r arbetet

anslg att ettt Gkat professionellt (F(1,34)=15,84,p=.0004)
kontaktnit i KOM var viktigt fér arbetet
ansag att utbyte av information mellan (F(1,32)=5.73,p<.03)
alla KOM-anvindare Llnom egen avdelning
var viktigt

ansdg att kommunikation inom projektgrupp (F{(1,31)=4.39,p<.05)
med exte#rna deltagare var viktigt

ansdg att komounikation med befattnings- (F(1,30)=9.%86,p<.004}
havare mad liknande arbetsuppgifter inom
andra avdelningar var viktigt

ansag att uthyte av erfarenheter och {F(1,32)=4.5%9,p<.04)
ideer med personer med liknapde

intressen var viktigt

24

¢ viong



Barjade apvinda KON 19282 gllgr kidigars

De personer som bérjade anvinda KOM 1982 eller tidigare angav |
higre utstrdckning att des

anvinde terminal/dator mer {8r Informationssékning (.07
anvinde KOM mer {.07)
var pedlemmar i fler slutna miten .06

ansdg att tidsoberoende kammunikation (F(1,32)=5,08,pL.04)
var viktigt fir arbetet H
ansig att snabba svar pa Iragor var (F(1,33)=%,53,p<(.08)
viktigt fér arbetet

ansdg att stt okat porfessicnellt (F(1,34)=4.07,p<.06)
kontaktnit var viktigt fér arbetet

Higee befattninashavace

Hégre befattningshavare angav.i hdgre utstrdckning &n #&vriga
anvandare atkt:

(F(1,33)=8.80, p=.004)
(F(1,33)=12.35,p=.002)
(F(1,32)=26.53,p<.02)

de liste farre inligg
de liste firce brev
de skrev fler brev

de hade fler kontakter totalt
de hade fler kontakter pad andra
avdelningar

(F(1,34)=6.35,p<.02)

ansig att kommunikation inom projekt- (F(1,34)=4.78,p<.04)
grupp med deltagare frdn flera
avdelningar var viktigt

Pe personer som anvinde KOM sdllan angav i higre utstrickning att
att de birjade anvinda KOM f6r att:

de deltog i en projektgrupp son (F(1,33)=11.2&,p=.003)
besldt att anvanda KOM

de ville vidga sitt kontaktnit (F(1,30)=1.80,p<.03}

(F(1,33)=%.51,p=.0053

Skillpader 1 enkdt 1 geh 2 till Staiskontoret

En uppfit jningsenkdt sindes till KOM~anvindarna p4 Statskon-
toret fyra minader efter den férsta enk&tstudien. Vi var intress-
erade av eventualla férdndringar i anvdndningsvaolym och attityd
till systemet. Jamfidrelsen bygoger pd de 23 personer som besvarat
bidda enkdterna (nio anvidndare hade slutat sedan fhHrsta enkdten).
De skillnader som framkom emellan de 2 enkiterna dr f5}jande:

man hade mindrs nytta av kalkylering
i arbetet

(F{1,22)=5.83,p<{.03)
wman hade mindre nytta av administrativ (F(1,21)=5.44,p<.0&
databehandling

man hade stérre nytta av KOM-systemet (F(1,22)°4.80,p<.04)

man angav fler kontakter pd andra
avdelningar inom Statskontoret

(F(1,22)=4.59,p<.04)

YL ansdg att det kunde vara av intregsse att jimfdra de
personar som Slutat anvinda KOH-systemet och de som forsatt,
mellan de bada mittillfdllena. Jimfdrelsen bygger pad resultatan
frén den f8rsta enkiten och det var nic personer som hade slutat
fyra minader senare.

De personer som slutat anvinda KOM-systemet:

2
(x (3)=9.9,p<.02)

utnytt jade KOM mer sdllam oech
beddomde nyttan av KOH fér arbetet ligre (F(1,29)=3,320,¢.03)
idn de personer som fortsatt anvinda systemet.

be personer soem slutat anvinda KOM-systemet angav 1 higre
utstrackning att de birjade anvinda KOM:

genow deltagande i ADB~kurs/datakurs, (F{1,26)=6.1%,p<{.02)

genom deltagande I kurs om KOM-anvandning,(F{(1,26)=10.86,p<.003)
genom handmanucal till alla och (F(1,286)=4,18,p<.05)
genom kontakt med KOM-sil jare (F(1,26)=6.1%,p<.02).

dn de personer som fortsatte anvinda systepmet.

¢ viopg



Det framkom dven nagra tendenser av intresse. Dessa tendenser &r
allts4d inte gignifikant sdkerstillda men kan ge en ledtrad til}
vacfdr man slutar anvinda KOM.

De som slutat anvénda KOM angav i higre utetrdckning att de:

hade farre kontakter totalt och (F(1,30)=3,30,p<.08)
birjade anvinda KOM genom deltagange tF{1,283=3.03,pL.09)
i prajektgrupp som besliit att anvénda

systenekt

&n de personer som fortsatte anvinda systemet.

§. Totala gruppen anvandare och jAmf&relser

Denna bilaga ger firdelning i procent och medelvirden fér
de tre sammanslagna fHretagen. Tokalt uppgdr dessa till 78
personer. Da skillnader som framkommit i statistiska analyser &r
markerade med en asterix. Signifikanstestningarna Aterfinmne |
avsnitt 4. D03 vi ansidg att det i ndgra fragor kunde vara av
intresse att jAmfdra den totala gruppen med den grupp som angivit
att de haf{t stor nytta av systemet, 54 ir medelvicrden f6r denna
sistnimnda grupp redovisade, Dessa medelvidrden bygger dook endast
pa tvd av féretagen eftersom inte ndgon anvindare pd det tredje
firetaget angivit det hdgsta virdet pd den friga som medelvirdena
bygper pA4.

Apvdndning av datoriserade infeormatiopssystenm
Hur ofta anviinds terminal/persondator foér (praoent):

ALDRIG IBLAND OFTA

% x k

ord/textbehandl ing 30 35 35

#informationsasdkning/fragor till databaser 41 29 30
programmering Tk 18 12

kalkylering &8 27 s

tannan teknisk databehandling az 11 8
kommunikationssystemet s 45 S0

Fir de gystem gom anvdndes I1BLAND ellec OFTA it ovanstdende ifraga,
ombads respondenterna att vikta dem inbSrdes med avseende pé
nyttan {&r arbetet. Saoma vikt kunde ges &t flera alternatlv.
i=stirsta nyttan och S=ingen nytta alls. Bvaren ges i medel-
virden, Ju lagre virde desto stiorre nytta fér arbetet.

totalt stérst nytta

sord/textbehandling 2.4 2.4
sinformationssikning/fraqor till databaser 3.1 3.2
prograpmering 4.1 4.8
*kalkylering 3.9 4.2
annan teknisk databehandling L L
kommunikationssystemet 2.9 1.0

27

P4 vilket sitt f{inng tillgadng till terminal/persondator. PA denna
frdga gavse fler altecnativ som svar.

80 % hade terminal vid egen arbetsplats
&3 % tillgdng i sgarskilt berminalrum/i korridoren
17 % hade terminal { bostaden

7 % hade birbar terminal

Hur bedéns fdérmagan att hantera tangentbordet (skrivmaskins-
fardighet)?

5% dalig 27% hyfsad 48% bra 21% mycket bra

Systemens apyingning
Hur 1lang tid tog det inpan man tyckte att man klarade av de
nidvdndigaste kommandona i systemet?
Ab% 1< 52% 1-3 tim 1% 4-& 2% 7-%9
Hur ofta anvinds systemet {(genamanitt)?
26% anvinde systenet wer 3n 1 gdng/dag
22% ungefdr 1 gdng/dag
19% 2-4 ggr/vecka
33% mindre
Anvinds systemet fran terminal i bostaden?

7% ofta &% ibland 84% aldrilg

BvArigheter att fA& tid/tiligadng till termipal f6r rcegelbunden
anvindning av systemet?

8% ja 18% ibtand 75% nej
Firdelning av systemanvindningen pd lista resp. skrivna meddel-

anden, 100% férdelades p& de tvd altermativen. Resultatet &ar
medelvirden pA angivna procentsiffror.

sandal lista meddelanden totatt &7.2 stdrsta nytta 58,2
#andel skrivna wmeddelanden totalt 31.4 stdrsta nytta 42.D
o
&
)
()
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P& vad gidtt paverkar anvindning av systemet arbetet? Bedimningan
gavs p& @n 7~-gradig skala. 1 betyder HELT OVIKTIGT och 7 betyder
MYCKET WVIKTIGT. Resultatet ges i medelvérden. Ju hégre vérde
desto stirre pidverkan pid arbetet.

totalt stirsta nytta

tidsobernende kommunikaktion
rumsobercende | kommunikationen
sgnabbare svar pd {rdgor

ett roligt arbetsredskap

Gkad mingd nyttig information

“ny" kommunikation

dkat prafessionellt kontaktnit
#nya ideer/impulser i mitt arbete

fikad mingd onyttig information

fikat spbcialt kontaktnit

mar arbete i grupp/projokt

fir kopior av meddelanden som

saknar vikt fdr mitt arbete

tvang att anvanda ett system 1.9

jag ej tycker om

RN WO SN
DWooCNUNODD- =MD
] B PR T O
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KOMPLETTERAR systemet informationskanaler (gdllande arbets-
uppgifter) som fanns innan systemet birjade anvindas eller
ERSATTER systemet informationskanaler {(gillande arbetsuppgifter)}
som fanng innan systemet bdrjade anvdndas. Antingen A eller B
skulle markeras.

totalt stirst nytta
kompletterar 0% : &6%
ergitter 10% 14%
Bdtyerksbildning

Antal personar man kommunicerade med totalt i systemet., Hed kom~
municerar avses meningsutbyten tvaviags.

ANTAL: totalt 14,4 stirst nytta 25.0

Av desga var:

totalt stérst nytta

2,2 5.5 kontakter utantér féretaget

5,7 10.46 skontakter pd andra avdelningar inom féretaget
5,4 5.2 kontakter inom egen avdelning

0,8 2.1 s#internationella kontakter?

Vilken betydelse hade systemet fér respondentens Kommunikation
inom olika grupper? Fragerna bedimdes pd en skala 1 till 7 dar
4r helt ovisentligt ooh 7 mycket viktigt. B8varen ges i medel-
viarden. Ju higee vicde desto stérre betydelse.

totalt stérst

nytta

Fbr %ommunikation inom projektgrupp/arbetsgrupp 3.8 5.3
med deltagande fréan flera avdelningar
Fir ubbyte av information mellan alla system- 3.7 4.6
anvandare inom egen avdalning
Fér ett totalt sett vidgat kentakinit? 3.7 3.7
Fér kommunikation med befattningshavare med 3.5 5.9
liknande acrbetsuppgifter inom andra avdelningar
Fir kommunikation inom projaktgrupp/arbetsgrupp 3,2 4.4
med deltagande {rdn externa deltagare
Fir utbyte av erfarenhetar och ideer med personer 3.0 4.0
med liknande intressen som Du sjélv

L]
Fiir att skicka frAgor till ech fA svar frin en 2.8 3.4
"glektronisk" panel av axperter 4
#Fdc kommunikation inom de fdreningar 1.8 1.6

(fackliga, idrotts) som finns p4 arbetsplatsen

Opivkraftac till egen apyindning

Av  wvllken orsak birjade man anvidnda systemet. Svaren viktades
mellan 1 oeh 5 dir 1 sakande betydelse och 5 var den npest
betydelsefulla orsaken. Fler alternativ kunde f34 samma vikt.
Svaren ges i medelvirden. Ju higre varde desto stirre betydelse.

totalt stirst

nytta
sdkte komplement till telefonen 2.9 2.6
arbetskamraterna bér jade anvinda systemet 2.7 2.9
#ville vidga mitt kontaktniat 2.4 2.0
beslut inom min organisationsenhet 2.2 2.9
policybeslut inom féretaget 2.0 2.3
sdeltog i en arbetsgrupp/projektgrupp som 2.0 2.2

heslét anvinda systemet

fick hora talas om systemet och blav “pionjar” 1.9 2.3
inom egen enhet
mina externa kontakter féreslog det 1.6 2.1
genom deltagande ! kurs om systemets anvindning 1.5 1.2
handhavandemanual till alla terminalanvandare 1.4 1.1
blev kontaktad av system sl jare . 1.3 1.0
genom deltagande i ADB-kurs, dataldrakurs etc. 1.2 1.4%

q
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Ipfirandgpragsessen EVENSKA FINANS angav

Frigor gqlillande inférandeprocessen bedémdes pd skalan 1 till 7 att de skriver fler inldgg, (F(2,6%)= 4.08,p<.02)
dir 1 &r helt ovisentligt och 7 dc myoket viktigt. Svaren ges |
medelvirden. Ju hégre virden deste stiérre betydelse. att det var mindre viktigt att (F(2,74)= 3.11,p<.05)
snabbare {4 svar pd frdgor och
totailt stérsta nytta
att det var wmindre viktigh att (F{2,75)= 3.45,p<.03)
dat finns manual &.0 5.8 {4 ideer/impulser i arbetet
man har tillgdng till terminal pa 5.3 5.5 in de andra tvad féretagen.
rummet
SVENSKA FINANS att
sdet ges anvindarutbildning vid start 5.0 4,7 §gndg§ggg
_ beddma kurs i MEMO-anvEndning som (F(2,7t)= 2.54,p<{.0%)
det finns nigon “person i narheten 4,9 4.8 mer betydelsefullt {8c att bérja
som man kan radfraga borja anvidnda systemet, och att
#grupper beslutar att bérja anvinda 4.8 5.1 bedéma kontakt med MEMO-s3ljare sam (F(2,71)= 2.82,p<.07)
syatemet mer batydelsefullt fdr att birja
) anvinda systemet
#systemet anvdnds av cheferna inom 4.6 5.3
{orataget i hégre utstrackning an de andra tvd féretagen.
sekretessaspekterna klarcas ot 4,4 5.1
STATSKONTORET angav abt
systemat mer integreras med andra 4,3 4.2
ADB-systen ord/text-behandling ar av stdrre (F(2,67)=10.25,p=.0001)
nytta fér arbetet,
#det ges en kort vidareutbildning 4.2 3.9
efter en tids anvandning kalkylering &r av stérre nytta (F(2,61)= 9.22,p=0003)
f4r arbetat,
anvindarnas krav tas till vara i 4.2 3.3
behovsanalys de liser fler inligg, (F(2,69)= 5.44,p<.02)
systemets funkticoner allmint sett 4,2 hob de hade {ler kontakter utanfir (F(2,74)= &.10,p=.0035)
farbattras den egna avdelningen,
systemets funktioner f5r extern 4.1 4.5 beslut inom arbetsgrupp haft stérre (F(2,73)=15.7%4,p=. 0001}
komnunikation férbittras betydelse fir deras motiv att
bérja anvadnda systemet,
systemets funktioner gér gruppkowm- 3.% 4.1
munikation {&rbdttras det ir mindre viktigt att det ges (F{2,81)= 5.20,p<.01)
anvandarutbildning vid start och att
systemet blir enklare att anvinda 3.9 3.5
det dr mindre viktigt att det ges (F{(2,60)= 7.13,pu.0017)
det finns polleybeslut om att man inom 3.3 4.3 vidareutbildning
organisationen skall anvinda systemet
- jamidért med de tvA andra firetagen.
man genom fér dven ovganisatoriska 2.4 2.4
férandringar STATSKONTORET tenderade
2
att anvinda KOM fran terminal (x (&)=9,0,p<.048)
6. Signifilkanta skllinader i bostaden
Signifikanstester for differenser mellan de 3 olika fdretagen har i hégre utrstrickning &n de tvad andra féretagen,

berdknats med variansanalys eller chi 2.
Det foreladg inga differemser mellan féretagen dA det gé&llde

bakgrundsvariabler som kén, anviandningasfrekvens glier tillgang
till terminal. Resultaten presenteras samliat fdér varje firetag.
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SA8 angav att

&n

informationsadkning oftare anvindes
i arbetet,

teknisk databehandling oftare
anvindes i arbetet,

informationssfkning ar av stirre
nytta { arbetet,

de hade fler i{nternationella
kontakter,

kommunikation med féreningar pi
arbetsplatsen var mer viktigt,

ett vidgat kontaktndt hade stirre
batydalse for att birja anvanda
systemet,

det var mindrs viktigt att cheferna
pd SAS anviinde systemet ooch att

det var mindre viktigt att grupper
beslét att anvinda systemet

de tvd andra foretagen.

8AS tendsrade att

bedéma handhavandemanual som mer
betydelsefullt fér att bdrja anvinda
systemet,

bedfma att systemet integreras med
andra ADB-system som mindre viktigt
och att

bedima tillgadng till terminal pa
rummet gom wmindre viktigt

in de tvd andra grupperna.

2
(x (4)=33.8,p=.000)

2
(x (4)=10.6,p<.03)
(F{2,56)= 3.8%,p<.03)
(F(2,73)= 5.01,p=.0091)

(F(2,66)=3.54,p<.03}

(F{2,71)= 4,94,p<.01)

(F(2,62)= 5.56,p=.006)

(F(2,62)= 9.21,p=.0003)

(F(2,7)= 2.78,p<.07}

(F(2,61)= 2.75,p<.07)

(F(2,62)= 2.80,p<.07}

Ett enkitformulér
BAKGRUND
King { Yman ( Jkvinna
Avdelningskods ___ e m————
Bafattning: Markera 0in befattningstyp i bAde kolumn A och B,
A
{ ¥ ochef: féretagsledning { ) marknad
¢ ) chef: mellanniva ( ) spepialist
¢{ } handliggare { ) data
( ¥ sekreterarefkontorsstéd ( ) administration
¢ ) fédcretagsledning

-y

10.

ANVANDNING AV DATORISERADE INFORMATIONSSYSTEH

¢ viong

Hur ofta anvinder Du terminal/persondator f#r (s3tt kryss i
SAWTLIGA rubtaor):

ALDRIG l8LAND OFTA
crd/textbehandling ) [ €
informationssbkning/fragor till databaser () [GNB ] ()
programmering t [N (O
kalkylering ) (O] [}
annan teknisk databehandling [ QNS ] ) (]
INFOMAIL-systemet {9 () [

ANMAL cacerieenirrrratte sttt anarnr e

Fir de system som DPu anvénder IBLAND eller OFTA, wvikta dem inbdrdes

med aveeende pd nyttan fér ditt arbete. Observera att Du ge samma
vikt &t {flera alternativ. 1=stérsta nyttan och G=ingen nytta
alls.

{ ) ord/textbehandling

() informationssdkning/fragor till databaser

( ) programmering

{ ) kalkylaring

{ ) annan teknisk databehandling

¢ ) INFOMAIL-systemet

() BANALE & v e nasaananssssasnartas st hoononannasinnosssottosasnnnsa
PA vilket s3tt har Du tillging till terminal/persondatort

( ) tecminal vid egen arbetsplats

() | sdrgkilt terminalrum/i kerridoren

( » barbar terminal

{ » terminal 1 bostaden

O ANNAT e e e e e
Hur beddmer Ou ©Oin f6rmiga att hantera tangenthordet (skriv-
maskinsfirdighet)?

( )dalig ( Jhytfsad { Jbra ( Imycket bra

INFORHAIL ~ANVANDNING

Hur ofta anvinder Du INFOMAIL (genomsnitt)?

( Ymar dn 1 gAng/dag
{ Jmindre

¢ Jungefir 1 gang/dag ( )1-4% ggr/vecka

Anvander Du INFOMAIL franm terminal i bostaden?

{ dofta t dibland ( Jaldrig

Finner Du det svdrt att {2 tid/tillgdng till terminal fér att
regelbundat anvinda INFOMAIL?

{ )ja ( Jibland ¢ Jnej

h-
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11, Hur férdelar gig Din INFOMAIL-anviéndning pd4 nedanstiende alterna-
tiv? Ange svaren 1 procent. Fiirdela 100 % pd de fyra alternativen.

andel lista meddelanden
andel skrivna meddelanden ... .cccesnsonstunnesns

RN RN TR TN RN AR

12, Hur odnga mottagare i genomsnitt har de meddelanden Du skriver?
Antal . ciiiiiiirniiri s s s s s

13. PA vad sdtt paverkar Din INFOMAIlL-anvindning Ditt arbete? Bedém
nedanstdende alternativ pad dan 7-gradiga skalan, 1 betyder HELT
OVIKTIGT och 7 betyder MYCKET VIKTIGT.

INFOHMALIL har f6r mig innebucit:

OVIKTIGT VIKTIGY

a/ tidsoberpende kommunikation b S S e I IR T Y

b/ snabbare svar pd fragor 1.,02.0.300.000.5..0.6...7
L]
c/ Gkad mingd nyttig informatiom 1...2...3..44...5...6...7:

d/ dkad midngd onyttig information L T S N - L I Y,

e/ nya ideer/impulser i mitt arbete 1...2...3...%...5...6...7
1...2.0.300%00.5..

f/ ett roligt arhetsredskap - _—

g/ mer arbete i grupp/projekt 1000200300t iBanabel?
h/ &§kat socialt kantaktnit - T Y - B . T
i/ &bkat professionsllt kontaktnit 1042000300845, 008407

J/ tvang att anvinda ett syatem 1...200.30 08,050,007

jag ej tyeker om
k/ ‘“ny" kommunikation 1.2 h,0:5...6...7

1/ tAr koplor av meddelanden som

saknar vikt f8r mitt arbete dievZiesZieihenS..b0..7

m/ rumsobercende | kommunikationen 1...2...3...%,.-9.¢:8...7

14. Fir vilket arbete anser Du INFOMALL vara mest anvandbari?

e e e e e e Y P o e e e e A i o e e T e i ke

15a. Tycker Du att INFOMAIL i fdécsta hand KQHPLETTERA
kanaler (gdllande arbetsuppglfter) som Du hade innan Du
anvanda INFOMAIL ¢ )

bér jade

ELLER
. Tycker Du att INFOMAIL i fdrsta hand ERSAIIER informationskanaler
{géltande acbetsuppgifter) gom Du hade innan Du birjade anvinda

INFOMALL ( ) HMARKERA ANTINGEN 4 ELLER ©

35

14, Vilka av f81jande INFOMAIL-funktioner anser Du ath Du
Markera med ett kryss f&r varje fumktion Du behérskar.

{ )sinda meddelanden ( Yetablera gruppadress
{ Ylisa meddelanden { )lista meddelanden lagrade
( Yta fram abonnentlista under ett sdkord
{ Yf4rteckna sinda meddelanden ( Ybegvara list meddelande
{ }lasa meddelandestatus { Yspara i arklv/i%l
¢ Yl8gga till egna sikard { Yskicka vidare till
{ )lista vem har lést { Ymeddela franvaro
NATVERKEBILONINGAR
17. Hur minga personer koamunicerar Qu med TOTALT i INFOMAIL? Med

kommunicerar avses meningsuthyten tvavigs.

18. Hur minga av dessa ar:

af kontakter utanfiic BAS ANTALY __________
b/ kontakter pd andra avdelningar inowm SAS ANTAL: __________
¢/ kontakter inom egen avdelning ANTAL: ___ .. -
19, Hur minga av dessa dr internaticnella kontakter? ANTAL: ______ .. ___

20, Vilken betydelse tycker Du att INFOMAIL har fdr Din kommunikation
tnem olika geupper? Beddm nedanstdende irdgor pd skalan 1 till 7
dir 1 &r HELT QVESENTLIGT ooh 7 MYCKET VIKTIGT., Ringa in limplig

slffra.

OVABENTLIGT VIKTIGT

Fér utbyte av lnformation mellan alla - T T S SRRl IR
KOM-anvAndare inowm egen avdelning
Fér kommunikation inom prajektgrupp/ 100020030 00b00.5, 0 8007
arbetsgrupp med deltagande frén {lera
avdelningar

Fér kommunikation inom projektgrupp/ P U S e TR IR
arhetsgrupp med deltagande {rdn externa

deltagare

Fér kommunikation med befattningshavare IS U RPN I I TR
med liknande arbetsuppgliter inom andra

avdelningar

Fér kommunikation inom de fdcreningar I S PR S TR L L
(fankliga, idrotts ete) som finns pi

arbetsplatsen

36
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¢ viopg



Fir utbyte av eprfarenheter och ideer med

1eiv200 3 0h 500060007

personer med liknande intressen som Du
afdlv

Fir att skicka frager till ooch f3 svar

ToraZavadianbr e, b7

{rdn en "elektronisk" panel av aexpeckter

Fér ett totalt sett vidgat kontaktnat?

21,

22.

23.

2%,

25.

Tiae20aBe bbb 6,,.7

DRIVKRAFTER TILL EGEN ANVANDNING
Nir blev Du INFOMAIL-anvindare?

{ 11982 eller tidigars ( 1983 ¢ Y1984 ¢ Y1988

Av vilken orsak bérjade Du anvinda INFOMAIL-systemest? Vikta
SAMTLIGA wuppriknade alternativ. 1 saknar betydelse {dr Din
INFOMAIL-anvindning ooch § ir den mest betydelasefulla orsaken.
Observera att Du kan ge {fler alternativ samma vikt. Var vinlig
fyll i SAMTLIGA alternativ.

larbetskapraterna bérjade anvinda INFOMAIL

J{iok hira talas om INFOMAIL coh blev “"pionjir" inom egen enhet
Jpolicybealut inom SAS

Jbeslut inow min organisationsanhet

Jgenom deltagande | ADB-kurs, datallrakurs ete.
Jgenon deltagande i kurs om INFOMAIL-anvandming
>handhavandemanual t1ill1 alla terminalanviandare
Jmina externa kontakter féreslog det

Jdeltog 1 en arbetsgrupp/projektgrupp som
INFOMAIL

Jville vidga mitt kontaktnit

yeikte komplement till telgfonen

Jblev kontaktad av INFOMAIL~sal jare

YARNNAT

N T P e

besldt anv&ndg

— .,

Hur l&rde Du Dig INFOMAIL? Ange ETT alternativ.

{ Jutbildning
( Jlaste manual

( Yvia arbetgkamrater

¢ Jvia INFODHAIL

Hur 14ng tid tog det ipnan du tyckte att du klarade av de
noidvandigaste kommandona i INFOMAIL?Y

¢y i< 3 1-3 tim () &6 () 7-9 () fler
INFGERANDEPROCESSEN
Beddim nedavnstiende {rdgor pd skalan 1 till 7 dir 1 &v¢ helt

ovigsentligt och 7 ar mycket viktigt. Ringa in limplig siffra.
det ges anvindarutbjildning vid start 1...2...3.,.4,..5...4...7

det ges en kort vidareutbildning
efter en tids anvlndning

b U SR T T - TR

dat finns manual E RV -TITY- FUNI DO IR S 4

det finns nagon person i nirheten
som man kan radfraga

ToeeZone3n it 8a0ab.,.7

1.

man har tillgdng £ill terminal pa fo002,0030004,005.006.,.7

rummat

systemet anvands av cheferna inom

SAR 1o, 300t 5.,..6,..7
grupper beslutar att bdrja anvénda 1200300 vh.0.5...6...7
syatemet

anvindarnas krav tas till vara i b IR O S T T YA
behovsanalys

det finns policybeslut om att man dnom 1...2...3...4.,:5.048...7
organisationen skall anvidnda systemet
man genom fidr dven organisatoriska Y TEY- TR T . S
fdrdndringar

sekretessaspektarna klaras ut 1002003008005 ..0,...7

systemets funktioner allmidnt sett 1iie2asadensbn5.0.86...7
férblittras

systemsts funktlionec gér gruppkom- PR R PR SR R S
munikation fécbittras

systemets funktioner fér extern b P J A LI - T Y
kommunikation fdrbidttras

systemet mer integreras med andra b IS U I AN TR TR
ADB-system

systemet blir enklare att anvéinda I A P e YT I
man | organisationen bdttre férstar
anvindningsomcadena 1004200300080 8000b.0..7

NAGRA FRAGOR TILL DI§ SOM SLUTAT ANVANDA INFOMAIL

Om Du endast medverkat vid demonstration eller dyligt,
rutan hir och Atersind enkdten,; tack.

Varfér bidrjade Du att anvinda INFOMAIL?

¢ viopg

satt kryss i
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Vad anviEnde Qu INFOMAIL frimat till?

—_———— - - - — it e e e e e e e

Av vilken orsak slutade du anvidnda INFOMALIL?

Vad skulle f& Dlig att pad nytt biécja anvinda INFOMAILIL (eller
INFOMAIL-liknande system. Go glrna mer En ett svarl?

27
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Telestyrelsen har inrittat ett anslag med syfte att medverka till
snabb och littillganglig dokumentation betraffande anvind-
ningen av teleanknutna informationssystem. Detta anslag
forvaltas av TELDOK och skall bidraga till:

Dokumentation vid tidigast mojliga tidpunkt av praktiska
tillimpningar av teleanknutna informationssystem i
arbetslivet

Publicering och spridning, i forekommande fall 6versitt-
ning, av annars svaratkomliga erfarenheter av teleanknutna
informationssystem i arbetslivet, samt kompletteringar
avsedda att 6ka anviandningsvirdet for svenska forhallanden
och svenska lasare

Studieresor och konferenser i direkt anknytning till arbetet
med att dokumentera och sprida information betriffande
praktiska tillampningar av teleanknutna informationssystem
i arbetslivet

Ytterligare information limnas girna av TELDOK Redaktions-
kommitté. Dir ingdr:

Bertil Thorngren (ordforande), televerket, 08-713 3077
Goran Axelsson, statsrddsberedningen, 08-763 4205
Birgitta Frejhagen, LO, 08-796 2500

Peter Magnusson, TCO (ST), 08-790 5100

Agneta Qwerin, SSI/statskontoret, 08-738 4862
Nils-Goran Svensson, Riksdataforbundet, 08-24 85 55
Bengt-Arne Vedin, KTH/SNS, 08-23 25 20

P G Holmlov (sekreterare), televerket, 08-713 4131

Adress: TELDOK, KP, televerkets hk, 123 86 Farsta
Telefaxnummer: 08-64 46 72
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