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FORORD

Oktober 1990 utgavs TELDOK Rapport 58: Med dirren pd glint, som
bl a innehdll ett bidrag (skrivet av Per Davidsson) som gav mycket
korta inblickar i en fyllig och innehdllsrik forskningsrapport av
Thomas Tydén, di som nu verksam vid Dalarnas forskningsrad i
Falun. I rapporten Broar av kunskap hade Thomas Tydén nimligen
beskrivit de rent praktiska problemen att Gvertyga sméaforetag om att de
behdver sitta sig in i och vilja mellan olika tele- och dataldsningar och
ocksd — det han gett namnet syntespedagogik — hur data- och tele-
experten behdver lira sig smaforetagarens verklighet for att veta vilka
data- och telelésningar som han och féretagaren gemensamt bor vilja.
Det dr med glddje som TELDOK nu kan ge ut en omarbetad och
fortdtad version av denna rapport, skriven av Thomas Tydén sjilv.
Framfor allt dokumenterar denna utgdva av Via TELDOK resultaten
av projektet — dvs hur man lyckades “féra ut teknikkunskap till” sma-
foretag i glesbygd (Malungs kommun) — men bakgrunden till och de
teoretiska slutsatserna — syntespedagogiken — ges ocksd utrymme.

De av TELDOKSs nya och gamla ldsare som é&r intresserade av rapporter
som behandlar sméforetagets villkor i en virld med ny informations-
teknologi ldser sdkert garna inte bara denna skrift, utan ocksd t ex
foljande TELDOK Rapporter (kan bestillas dygnet runt frn DirektSvar,
08-23 00 00, med angivande av rapportnummer):

51 Datorer i smdfdretag. Oktober 1989.

56 EDI for miljarder. Maf 1990.

58 Med dorren pd glant. Smdforetagens bebov av dala- och
telelosningar. Oktober 1990.

59 Att anvanda ODETTE pa rdtt satt. November 1990.

60 Bor och jobbar vi annorlunda med data- och teleteknik?
Ett seminarium i Nils-GOran Svenssons anda. December
1990.

64 Trimmade transporter — for att klara det nya Europas
kray. Maj 1991.

Trevlig lasning — och framgdngsrik anvdndning av ny teknik —
onskas!

P G Holmlov  Bertil Thorngren
Sekreterare Ordférande
TELDOK Redaktionskommitté
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SAMMANFATTNING

Under en tvaarsperiod 1988—1990 provades och utvecklades en peda-
gogisk metod for kunskapsoverféring till smaforetag i glesbygd. Fem
smiforetag i Malungs kommun i norra Dalarna deltog tillsammans
med en dataexpert, en teleexpert samt projektledaren. Omradet for
kunskapséverféring var modern data- och teleteknik samt sociala och
samhdilleliga aspekter kring teknikintroduktion. Kunskapsoverfor-
ingen kom sdledes att spinna Sver sdvil det naturvetenskapliga som
det samhillsvetenskapliga filtet.

Projektet har resulterat i 6kad kunskap om hur smafdretagare
forhdller sig till ny teknik inom tele- och dataomradet vilket beskrivs i
de tre forsta delarna i resultatkapitlet: “"TELEMATIK”, “DATORER” och
“QVRIGT”. Ytterligare ett resultat ir utvecklandet av en ny pedagogisk
metod for kunskapsdverforing — syntespedagogik — vilken beskrivs i
resultatkapitlets fjarde del: “METOD FOR KUNSKAPSOVERFORING”.

Projektledare har varit Thomas Tydén, Dalarnas forskningsrdd och
projektet har finansierats med medel frdn Forskningsrddsnimnden,
Lansstyrelsen i Kopparbergs ldn samt Televerkets IT-program.
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BAKGRUND

Ur regionalpolitiskt perspektiv stills midnga forhoppningar till den
moderna tele- och datatekniken som en bas for regional utveckling och
decentraliserat ndringsliv. Forvdntningarna ar att de geografiska
avstdnden skall minska i betydelse och att Sverige skall “bli rundare”
(Forsstrom & Lorentzon 1985, Nilsson & Wiberg 1987). Men trots det
stora utbudet av s k avstdndsoberoende teknik som telefax, videotex,
telekonferenser, bildkonferenser, databaser etc 6kar det inrikes resandet
langt 6ver alla prognoser. Inte minst 6kar antalet konferenser (Nitsch
1988).

Till viss del kan det hdvdas att modern datateknik hittills snarare
har haft en motsatt effekt till en allsidig regional utveckling (Hedberg
1987). Det finns flera exempel pa hur den moderna informationstekno-
login medfort att foretag lokaliserat sig till de stbrre stdderna, hur
behovet av regionkontor minskat eller att antalet anstillda pa region-
kontoren minskat m m. Goddard (1990) menar att informations-
teknologin bidrar till att skapa en allt kraftigare koncentration av den
ekonomiska makten till ett fital varldsstdder och att forestéllningen
om att avstindens betydelse minskar nir informationsteknologin ékar
bortser frin det faktum att teknologin inte anvinds av stider utan av
de foretag och organisationer vars mdl har f6ga med stiddernas utveck-
ling att gora. I Sverige ar det enligt Johansson (1987) nédgra fa storre
stdder som drar till sig féretag och unga hogutbildade personer. Den
regionala utvecklingen har det senaste decenniet haft en kraftig
slagsida mot vixande och Gverhettade storstadsomrdden och vikande
utveckling pé landsbygden.

Ytterligare en regionalpolitisk férhoppning ar att den tekniska
utvecklingen pa tele- och dataomrddet skall mdjliggdra ett dkat
distansarbete. Rent tekniskt dr det idag mdjligt att en hel del av det
arbete som skots pd kontor kan skétas i hemmen eller i mindre
enheter som ligger nirmare hemmen 4n. Under 1980-talet har flera
debatorer i Sverige hdvdat att man kan férvinta sig en snabb utveck-
ling av antalet hemarbetande och det har lett till en diskussion om for-
och nackdelar av en sddan utveckling. Foresprdkarna har lyft fram den
frihetskdnsla som det medfor att sjilv fd vilja arbetstider, att slippa
arbetspendlingen och utgifter for detta, att f4 mer tid for barnen, att fa
mdjlighet att bo kvar pa orten trots brist pd arbetstillfdllen. Kritikerna
menar bl a att det leder till en isolering, att man far svérare att skilja p&
arbete och fritid, att man far svirare att piverka verksamheten, att det
leder till osdkrare anstillningsformer. Diskussionens vdgor har gétt
hdga och inte minst fackliga organisationer har luftat sina dsikter om
vad som Ar ratt eller fel.

Efter ett decceniums debatt har dock vagorna lagt sig och da framst
pa grund av att utvecklingen inte har gétt i den rikining som ménga
bedémare spddde som sjdlvklar. I praktiken &r hemarbete eller
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distansarbete mycket sparsamt férekommande. Den nya tekniken har
inte medfort att médnniskor har flyttat hem jobben. Néar det hdnder ar
det oftast hégutbildade personer som for en kortare tid tar hem jobbet
for att arbeta i lugn och ro (Vedin 1985). Arbetslivscentrum har under
ett antal &r forskat kring "Tjinsteproduktionens datorisering” och en
delstudie har gillt distansarbete. Man konstaterar i denna studie att
distansarbetet dn sd linge inte har skjutit fart i Sverige. Aven
utomlands finns det fi exempel pd verksamheter dar distansarbete ar
ett inslag (Hedberg 1987).

Det dr sdledes ingen sjdlvgdende process att den moderna tele- och
datatekniken gynnar glesbygden (Tydén 1985, 1986). Det dr rimligt att
férmoda att moderna tele- och datakommunikationstjinster till skiliga
priser dr en av forutsdttningarna for en allsidig regional utveckling i
sambhillet. Det dr dock lika uppenbart att det inte dr en tillrdcklig &tgard
att t ex bygga ut telendtet s3 att det fir en viss kapacitet. Det krdvs idéer
och kunskap om vad telenitet skall anvidndas till. Exempel pa tele- och
datatillimpningar som ir anpassade till mindre och medelstora féretag
i “perifera regioner” saknas till stor del idag och behover tas fram.
Vissa forsdk har gjorts som t ex datastugor i Jimtland och Sormland.
Det saknas diremot konkreta behovsanalyser utifrdn olika néringar
och branscher (Tonisson 1989).

Ett exempel pa en sddan konkret behovsanalys, som till viss del ar
genomfoérd, dr utvecklingen av Mobitex. En viktig slutsats vid fram-
tagandet av Mobitex var att det krives ett aktivt deltagande av sdvil
branschfolk som tekniker for att forma en passande systemldsning efter
den speciella branschens behov.

De tillimpningar som vi kinner till idag som Datex, Datapak, Mobi-
tex, bildkonferenser dr bara en forsta krusning pad ytan av den uppsjo
av tillimpningar som kommer. Fér varje bransch, for varje foretag,
affir, myndighet, serviceinrdttning maste det finnas en rad tillimp-
ningar som kan underlitta och férbattra verksamheten. Samtidigt har
under det senaste decenniet en insikt vuxit fram om att en teknik-
introduktion kan paverka ett féretag pa ett djupare plan dn den rent
tekniska fordndringen. Det kan t ex vara att en viktig konkurrensfordel
for foretaget dr den personliga kontakten med kunderna via siljbesok
eller telefonkontakter. Ett forslag att dd dverga till videotexsystem dér
kunden sjdlv bestiller sina varor utan personlig kontakt med en
forsdljare kan sld undan marken for foretaget. Det dr foljaktligen
viktigt att den nya tekniken dr anpassad for foretaget ur sdvil tekniska
som sociala aspekter. Det dr forst nir vi finner tillimpningar som dr
utvecklade ur en helhetssyn pa féretagen inom var egen region som
den moderna tele- och datatekniken kan bli en resurs fér regional
utveckling. Detta var utgdngspunkten i vart projekt.

Det kridvs ett samarbete mellan individer i det aktuella foretaget och
telematikkunniga anstillda frdn t ex Televerket. Personerna frdn
foretaget dr de enda som har en detaljerad och ingdende kunskap om
foretaget och dess problem och utvecklingsmojligheter men ofta kan
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de sakna kunskap om vad modern telematik innebdr. Televerket & sin
sida dr experter pa telematik men saknar kunskap om foretaget i friga.
For att nd en syntes av dessa kunskaper miste dessa aktdrer métas och
deras kunskaper vidgas samman i en pedagogisk process om foretaget
skall kunna utveckla en strategi for informationshjilpmedel.



SYFTE

Projektet syftade till att prova och utveckla en metod for att mojlig-
gora/underldtta for mindre och medelstora féretag att utveckla en
foretagsanpassad strategi for informationshjilpmedel, frimst inom
data- och teleomrddet. Genom att préva en teoretiskt utvecklad peda-
gogisk metod i praktiken ville vi dels fi4 kunskap om dess tillimp-
barhet och dels 6kad insikt i vilka faktorer som &r betydelsfulla for att
initiera och genomfdra en kunskapsprocess som innebar att kunskap
frén ett omrdde pd ett behovsanpassat sitt tas 6ver av anviandarna.
Vidare syftade projektet till att f4 fram nya idéer om tillimpnings-
omriden for den nya teletekniken.

Det dr viktigt att understryka att kunskapsoverfSringen i vart
projekt inte begransades till rent tekniska aspekter. Malsdttningen var
inte bara att 6verféra kunskap om olika tekniska systemlésningar utan
ambitionen var dven att sdtta in tekniken i mottagarens hela livs-
situation for att kunna analysera hur en eventuell teknikintroduktion
skulle kunna pédverka foretaget.



URVAL

En utgdngspunkt var att projektet skulle genomféras i en glesbygds-
kommun i Dalarna. Att valet kom att falla p4 just Malungs kommun
av ldnets glesbygdskommuner berodde pd det aktiva intresse som
fanns hos kommunen f6r dessa fragor.

Faktaruta:

MALUNGS KOMMUN

Malungs komun bildades 4r 1979 genom en hopslagning av kommunerna Lima,
Transtrand och Malung. Den nya kommunen blev 4 154 kvadratkilometer stor —
lika stor som Dalsland. Nistan 70% av kommunen bestdr av skog och 29% av sjoar
och vattendrag. Den totala &kerarealen ir f6ljaktligen mycket liten bl a beroende pa
att kommunen ligger ovanfor den s k vetegriinsen.

DALARNA
i Sverige

MALUNG
i palarna

Landsvigen ir det 18 mil frin sydspets till nordspets. Lingst i norr ligger
Silenfjillen — Sveriges sydligaste fjillvirld med en for kommunen mycket
betydande turismniring. I turistanliggningarna finns det drygt 20 000 béddar och
minst lika minga till i de privata fritidshusen, totalt ca 50 000 biddar. Hir finns ett
90-tal liftar med en kapacitet pa 6ver 100 000 ménniskor i timmen.

Genom kommunen rinner Visterdalilven och det ir i dalgingen som 90% av
kommunens ca 12 000 innevdnare bor. Frén att de senaste tio dren haft en negativ
befolkningsutvecklingen har detta vint till en liten dkning. I dlderspyramiden (figur
1) kan man se att det i kommunen, precis som i s minga andra glesbygds-
kommuner, finns ett underskott p kvinnor i fertil dlder.

Ca 5400 Malungsbor dr yrkesverksamma. Av dem arbetar hilften i
serviceyrken och 30% i tillverkningsindustrin och resten i jordbruk, skogs- och
byggnadsindustri. Ungefir 300 av de industrisysselsatta arbetar inom skinn-
industrin. Resten arbetar frimst inom sport-, plast-, trd- och metallindustri. Att
arbeta med garvning, beredning och sémnad av skinn har en speciell tradition i
Malung. Malungs skinnkunnande tog sig uttryck i skinnarvandringarna d4 minga
av ménnen p4 hostkanten gav sig ivig till olika delar av Sverige och Norge for att
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vid bestk p4 girdara bereda de hudar och skinn som sparats efter slakt. Successivt
utvecklades detta kunnande till en skinnkonfektionsindustri i Malun. Kulturellt har
denna industri betytt mycket fér kommunens identitet. Dels har man genom
marknadsféring skapat kiinnedom om ortsnamnet Malung. Dels har man redan
under skinnarvandringarnas tid grundlagt en vana vid att rora sig i frimmande
miljéer och ta med sig intryck hem.

Figur 1:  Alderspyramid 1988-12-31 Malungs kommun
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Resor till och frin Malungs kommun sker frimst med bil. En jirnvigslinje finns
men turtitheten 4r 14g. 1 kommunen finns en stdrre centralort, Malung, dir drygt
hiilften av innevénarna bor. De niirmaste stdre titorterna fir Mora p4 8 mils avstdnd
och Falun/Borlinge 15 mil bort. Kommunen har en knapp socialistisk majoritet.
Den politiska situationen framgir av nedanstiende tabell.

Figur 2. Mandatfordeining ¢ kommunfullmaktige 1989

M C Fp S Vpk Mp Ovr

I samarbete med néringslivssekreteraren i Malung valdes fem mindre
foretag ut. En strivan var att foretagen skulle representera olika
branscher. Ett viktigt urvalskriterie var den beddmning som
néringslivssekreteraren gjorde av vilka mdjligheter foretaget hade att
ta till sig ny teknik. Foretagen skulle vidare redan sjilva ha varit inne
pa tanken att i ndgon form utveckla sitt féretag med hjilp av data- och
teleteknik. Det skulle alltsd redan finnas ett av féretagen sjilva uttalat
intresse.
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Dessa foretag kontaktades av nédringslivssekreteraren och erbjéds
deltaga i projektet. Reaktionen frdn foretagen var mycket positiv och
samtliga 6nskade deltaga. Det kan vara pd sin plats att redan nu nimna
att ett villkor for deltagande var en aktiv medverkan. Av foretagen
férvintades att de dgnade en hel del tid at projektet. Detta métte dock
inget hinder. En forklaring till detta var att foretagen hade ett stort
behov av kontakt med personer som var kunniga inom data- och
teleomraddet varfoér man sdg deltagandet i projektet som nigot virde-
fullt for foretaget. I samarbete med foretagsledningen bestimdes vilka
och hur ménga personer fran foretaget som skulle medverka.

De fem medverkande foretagen hade foljande profil:

1 Ett foretag som tillverkar stovlar. 12 anstillda. Omséttning ca 5
miljoner kr. Foretaget intresserat av datorisering av admini-
stration, bok foring samt lagerhantering.

2 Ett skinnkonfektionsféretag. 34 anstillda. Omsittning ca 15 mil-
joner kr. I samband med utbyggnad av lokalerna har man bestiamt
att datautrust ning fér administration och bokféring och ev nigra
fler funktioner skall inforskaffas.

3 Trihustillverkare. 25 anstillda. Omsidttning ca 18,5 miljoner kr.
Foretaget hade elementidra rutiner upplagda pd data. Foretaget
hade planer pa datorisering av byggkalkyleringen samt dven vissa
planer att inféra CAD-CAM system i tillverkningsprocessen.

4 En elinstallatorsfirma kombinerad med skoterférsiljning. Totalt
ett tiotal anstéillda och en sammanlagd omsittning pa S miljoner
kr. Uttalat behov av datorisering av administrativa rutiner och
lagerhantering.

5 Ett tvdmansforetag som arbetade dels med jord- och skogsbruk
och dels som kunskapsforetag di en av deldgarna bedrev aktiv
skribentverksamhet. Det sistnimnda verksamhetsfiltet krdvde
minga externa kontakter runt om i Sverige. Det fanns uttalade
behov av datorisering f6r bdda verksamheterna samt dven en ut-
veckling av kommunikationsresurser fér de externa kunderna
och uppdragsgivarna.

Av foretagen var tre lokaliserade i centralorten Malung och de dvriga i
tva olika byar pa vardera ca 2 mils avstind fran centralorten.



METOD

Foljande asikter, som ofta fors fram i den offentliga debatten och som
styr ménga utvecklingsinsatser utgér en av projektets utgdngspunkter:

@ Om ett foretag inte tar till sig ny teknik riskerar det att slas ut

® Modern data- och teleteknik gor Sverige rundare och gynnar
foretagsamhet i perifera delar av landet

@ Sma foretag har varken tid, pengar eller kompetens att sitta sig in
den nya tekniken

Formulerat pd detta sdtt verkar det vara ett traditionellt inldrnings-
problem. Hur skall man 6verféra kunskap om tele- och datateknik till
mindre foretag — i detta fall mindre foretag i glesbygd? Med dessa
utgdngspunkter blir det en form av vuxenutbildning. Med andra ord
en traditionell pedagogisk uppgift.

Den metod vi anvdnde for kunskapsoverforingen byggde pd en
teoretisk modell som utvecklats vid Dalarnas forskningsrdd (Tydén
1988). Den kan enklast beskrivas som en trestegsraket vilket dskddlig-
gors i figur 3.

Figur 3:  En trestegsmodell for kunskapséverforing
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Steg 1

Utgdngspunkten ar anvindarens behov och alla de faktorer som styr
och paverkar anvdndarens méjlighet och vilja att utnyttja ny kunskap.
Dessa faktorer dr olika for olika ménniskor och olika organisationer.
Det kan t ex vara forandringsvilja hos organisation och/eller individ,
eget intresse eller erfarenhet av forsknings- och utvecklingsarbete,
intressemotsdttningar inom organisationer, mellan férvaltningar,
mellan tjinstemin och politiker, begreppsapparat, etc.

For att kunskapsoverforingen skall bli framgangsrik krdvs det dels
att behoven kan formuleras pa ett tydligt sitt. Det vill sdga att
fragestidllningar preciseras. Dels krdvs det att de olika omgivnings-
faktorerna identifieras i sd stor utstrickning som méjligt och att man
far en en insikt och forstdelse for dessa. Vem eller vilka som skall
utféra denna behovsanalys miste 16sas fran fall till fall. Anvindaren
mdste sjilvklart vara med men eventuella Gvriga kan variera. I virt
arbete med sméfdretagare i Malung provade vi en i tiden utstrdckt
dialog mellan féretagarna och experter pa tele- och datateknik.

Steg 2

Utifran steg 1 stdller man sig frdgan var det kan finnas kunskap som
kan ha biring p& de frdgestéllningar man stillt upp. Har det bedrivits
ndgot arbete pd utvecklingscentra, universitet och hdgskolor etc som
kan vara av nytta? Har det avrapporterats eller pdgér det nigon forsk-
ning? Var finns rapporten? Var finns projektledaren? Finns det ndgra
som ar speciellt intresserad av just denna typ av fragestillningar? Om
inget har gjorts tidigare soker man sig fram till i vilken utstrickning t
ex forskarvirlden kan vara en resurs for att tillgodose dessa behov och
hjilpa till att svara pd de uppstillda frdgorna.

Steg 3

Sedan soker man de pedagogiska verktyg som i varje givet fall fore-
faller lampligt. T ex om det skall vara liromedel (rapporter, artiklar),
undervisning (seminarier, studiecirklar), eller laborationer (konkreta
utvecklings- eller forskningsprojekt).

Denna modell fér kunskapsoverforing ar skapad av egen erfarenhet
sammanvivt med teorier och empiri som forskare och forfattare
dokumenterat under drhundradens lopp. Men som alla teoretiska
konstruktioner gir det inte forvinta sig att den fungerar nir den
provas i verkligheten. Aven om modellen vid skrivbordet verkar
genomtinkt och logisk kan den vid métet med verkligheten behéva
tilligg och forandringar. Modellen behdver genomgd en realitets-
anpassning, en reningsprocess i verklighetens kalldusch. Det ar en
sddan anpassning som Aasyftats nir modellen prévades pa nigra
smaforetag i glesbygdskommunen Malung.

Till projektet knots en valmeriterad dataexpert fran Daltek
(forsknings- och utvecklingsenhet inom teknikomrdde beldget i
Borldnge) som hade till uppgift att folja diskussionen. Hans uppgift var
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att efterhand spegla dialogen genom att vidrdera vad som var
datatekniskt mojligt, ge forslag pd datatekniska ldsningar inom
aktuella problemomrdden samt identifiera FoU-behov. Vidare knots
en teleexpert till projektet med samma uppgifter som dataexperten fast
inom teleomridet. Teleexperten kom fran Falu Teleomrdde. Projekt-
gruppen kom foljaktligen att bestd av tre personer: projektledare,
dataexpert samt teleexpert. Dessutom kom néringslivssekreteraren i
Malungs kommun att utgdra en resursperson for projektgruppen.

SCHEMATISK PLIAN OVER GRUPPARBETET

Tid Aktivitet Innebdll
Dec 87 Projektgrupp Planering
Mars 88 Forsta motet Introduktion

Vid detta méte deltog samtliga féretag,
niringslivssekreteraren i Malungs kommun
samt projektgruppen. Projektets uppliggning
och syfte presenterades och diskuterades.

Andra métet Foretagets sjilvbild

Hemlixa Foretagen gtr tabla bver
kommunikationsmonster

Tredje motet Forts Foretagets sjilvbild
Genomging: Kommunikationstabla

Hemléixa Data- och teleexpert gor kravspec
Foretagen gr igenom kravspec

4e mbtet Genomging: Kravspec

Hemliixa Foretagen infordrar offerter
Dataexpert gor offertanalys

Femte métet Genomging: Inkomna offerter

Hemliixa Besluts- och genomforande fas

Jan S0 Sjiitte motet Utvirderingsmdten

Fem unika fallstudier

Foretagen var, som ovan ndmnts i storleksordningen 2—30 anstillda. I
statistik och i olika utredningar hdnfdrs ofta denna typ av foretag till
kategorin mindre och medelstora foretag och behandlas som en nagor-
lunda homogen grupp. Men ju mer vi lirde kdnna foretagen och
manniskorna bakom foretagen bleknade de gemensamma konturerna
och istdllet vixte varje enskilt foretags unika situation fram. Det
innebar att planen for projektarbetet fick anpassas s& att den passade for
varje foretag. Flexibel métesform blev en hornpelare i projektet och det
medforde att det férekom en del avvikelser frdn den ovan skissade
planen for projektarbetet. T ex tillkom en tvddagars studieresa som
projektgruppen genomforde tillsammans med ett av fGretagen nir vi
fann att det behdvdes mer information om hur ett visst datasystem
fungerade i praktiken. Med ett annat foretag utvecklade vi gemensamt
en enkit som gick ut till samtliga kunder i féretaget.
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Forutom de i projektplanen inplanerade triffarna med féretagen
forekom en rad telefon- och brevkontakter mellan projektgrupp och
foretag. Totalt registrerades 127 kontakter med foretagen under den
aktuella tiden. I praktiken kan man hidvda att vi genomfdrt fem olika
fallstudier av foretag i Malung. Men da syftet med foreliggande projekt
ar att belysa frigor om kunskapsoverforing kommer resultatbeskriv-
ningen inte att innehdlla specifika fallbeskrivning 6ver de medverkan-
de foretagen. Beskrivningar av de enskilda féretagen lyfts daremot
fram i de fall de kan underlitta forstdelsen av de enskilda resultaten
och redovisas d& i samband med denna resultatredogérelse.

Métena med foretagen
Principen for projektgruppens moten med foretagen var att vi tréffade
dem var for sig pd deras hemmaplan, dvs pa foretaget. Syftet med val
av plats var tvéfaldigt. Dels fick projektgruppen se hur foretaget
fungerade i praktiken och dels var det en for foretagarna van och trygg
miljo. Faktorer som en van miljé vilket ger trygghet m m spelar en
stor roll for kvaliteten pd de intervjuer — samtal som férs (Bogdan &
Taylor 1984). I borjan av projektet hade vi planerat att inledningsvis
triffa foretagen var for sig och efterhand som vi kommit igdng och lirt
kdnna varandra Overga till att triffa flera féretag samtidigt. Det visade
sig dock under projektets ging att inget av foretagen var intresserat av
att triffas i grupp varfor vi genomgdaende triffade foretagen var for sig.
Projektet inleddes med en triff med samtliga féretag dar tankarna
bakom projektet presenterades och uppliggningen diskuterades. Vid
detta motet betonades det dterigen fran projektgruppens sida att det
krivdes en betydande insats fran foretagens sida, fraimst i form av tid
och arbeta for att medverka i projektet. Vi gjorde en muntlig verens-
kommelse med foretagen dér de forband sig till:

1 Aktivt deltagande

2 “Hemldxor” till varje ny triff dir de férvantades komma med
forslag pa tillimpningar utifrdn det egna foretagets behov

3 Genomféra ett “examensprov” som innebar att utarbeta en strate-
gisk plan for foretagets behov av informationshjilpmedel

Det forsta steget i den pedagogiska metoden var att genomfbra en
behovsinventering. For att utréna vilka kunskapsbehov som finns
méste man starta med att ta reda pd si mycket som méjligt om fére-
taget. Vilka fragestdllningar dr aktuella for foretagen, vilka problem
brottas man med? Vilka kunskaper och erfarenheter finns? Vilken
social miljo arbetar man i?

Behovsanalysen maste ske pd minga olika plan. Det forsta ar pa det
individuella planet det vill siga foéretagarens behov. Dessa behov ir
dels de som féretagaren férmdr och vill formulera. Dels finns de behov
som foretagaren dr medveten om men inte vill férmedla vidare av
skilda skil. Sedan tillkommer de behov som finns omedvetet hos fére-
tagaren; omedvetna behov. Men behovsanalysen skall inte begrédnsas
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till en inventering av konkreta frigestillningar utan den maste gi
djupare och tringa in i olika faktorer som styr anvindarens mdjlighet
och vilja att utnyttja ny kunskap for forindringar; forandringsvilja.

Grundprincipen var att féretagarna under de forsta motena fick
prata fritt utan styrning frdn var sida. Den enda utgingspunkten var
den information de fatt tidigare om syftet med projektet. D4 det dr den
intervjuades eget sétt att formulera sig och vilja inrikining som kan ge
ett spdnnande resultat och en 6kad forstielse si betonades vikten av att
medlemmarna i projektgruppen inte fick forsdéka styra intervjun
utifrdn egna forvdntningar. Vi hade en gemensam inledningsfriga
som lydde ungefar sd har: "Kan du berdtta om foretaget?” Om inter-
vjun skulle bli trég och tyst hade vi ett antal fragor i beredskap att ta till
for att fa fart pd moétet men dessa behévde vi aldrig anvinda i detta
syfte.

De forsta traffarna kom helt att priaglas av att representanter for
foretagen berdttade om verksamheten i sin helhet samt om vilka
férvantningar de hade pd oss. I dessa samtal fanns inga begrinsningar
vare sig i omfattning eller i dmnesval. Det férekom ingen styrning frdn
projektgruppen mot att samtalet skulle handla om just data- och tele-
frdgor utan “ordet var fritt”. En tanke bakom detta var att inte for
snabbt ldsa fast oss i tekniska diskussioner utifrdn en otillricklig
kunskap om foretagets behov. Just med tanke pa att féretagen hade en
bristfillig kunskap om data- och teleteknik gick det inte att fran bdrjan
begrdnsa diskussionen till deras egen syn pa behovet av data- och
teleteknik da det a priori skulle bli begransande.

Infér varje méte kom vi Gverens med det aktuella foretaget hur lang
tid som skulle avsittas for motet. Syftet med 6verenskommelsen var
att férvissa oss om att foretagen verkligen avsatte tid for motet. I
projektgruppen hade vi oftast mer tid till férfogande &n vad som var
avsatt for att, om behov foreldg, kunna fortsdtta motet sd linge som det
kéandes fruktbart.

Foretagen fick vid mdtena “hemldxor” som de skulle klara av till
nista motestillfille. Efter andra motet fick varje foretag en tabla dir de
skulle fylla i foretagets interna kommunikationsménster. De skulle
dels ange vilken typ av utrustning de hade i dagsliget for den interna
kommunikationen som t ex snabbtelefon eller telefonvdxel med
anknytningar som mdjliggér internkontakt, barbar traddlés telefon,
kommunikationsradio. Vidare skulle de ange hur ofta och med vilka
hjilpmedel de hade kontakt med de olika enheterna inom foretaget
varje dag. De kunde vara kontakter med lagret, med de olika
produktionsenheterna, med administrationsenheten etc. Exempel pa
ett sddant schema &terfinnes i bilaga 1.

Dessutom fick foretagen fylla i ett schema Over foretagets externa
kommunikationsménster. Forst fick de ange vilka hjidlpmedel for
externa kommunikationer féretaget forfogade Over (telefon, vixel,
telefonsvarare, personsdkare, barbar radiotelefon, biltelefon, telefax,
videotex etc). Sedan fyllde foretagarna i namnen pd deras externa
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kontakter dvs kunder, leverantorer, speditorer, egna forsiljare, banker,
kommmun mm. De skulle i detta schema ange hur ofta de hade
kontakt med dessa personer och hur kontakten brukade ske (personlig,
telefon, brev, telefax etc). Exempel pd schema &ver de externa
kontakterna aterfinnes i bilaga 2.

Syftet med dessa scheman var att f& en bild av foretagets kommu-
nikationer. Dels ville vi sjilva i projektgruppen f4 kunskap om detta
och dels ville vi att féretagarna skulle f4 en klar bild av hur de interna
och externa kommunikationerna sig ut. Vi visste sedan tidigare
undersokningar att det ar sdllsynt att man sjilv d&r medveten om i
vilken utstrickning man anvidnder sig av kommunikations-
hjilpmedel. Det ir inte minga ménniskor som pa rak arm kan avgéra
hur manga timmar i veckan de sitter i telefon. Annu svdrare ir det att
komma ihdg hur denna telefontid dr fordelad mellan olika grupper av
personer som man pratat med. Hur mycket tid dgnar man 4t att prata
med leverantdrer? Hur mycket tid dgnar man 4t att prata med kunder
etc? Genom att fylla i schemat tvingades foretagarna att tdnka i
kommunikationstermer under den tid som fo6rflét mellan det andra
och tredje motet. I praktiken blev det si att vissa féretag forde en sorts
dagbok Over sina interna och externa kontakter och darigenom fick en
relativt realistisk bild av hur kommunikationerna fungerade.

Det andra steget i den pedagogiska metod vi anvidnde var att efter den
genomférda behovsanalysen stilla frigan om det fanns ndgot inom
data- och teleteknik som kunde ha biring pd de frigestillningar som
formulerats. Detta skedde genom en dialog mellan tele- och data-
experterna och foretagarna. Individerna fran foretaget dr de enda som
har en detaljerad och ingdende kunskap om foretaget och dess problem
och utvecklingsmdjligheter men ofta kan de sakna kunskap om vad
modern teknik innebdr. Forskare och utvecklare inom tele- och
datatekniken &r & sin sida experter pa sitt omrdde men saknar kunskap
om foretaget i friga. For att nd en syntes av dessa kunskaper maste
aktérerna motas och deras kunskaper vigas samman i en pedagogisk
process. Dérigenom kan féretaget utveckla en strategi fér informa-
tionshjdlpmedel.

Malsittningen att f3 till stdnd en dialog om behovet av datateknik
och telematik utifrdn féretagsbehov stillde stora krav pa projekt-
gruppen att inte g for snabbt fram med information utan att istillet ha
en édmjuk och lyssnande attityd for att ta tillvara de synpunkter som
kom frin foretagsrepresentanterna. Dirfor faststilldes inte formerna
for foretagstriffarna utan de planerades frdn gang till gdng. Formerna
for motena fick avspegla det medverkande foretagets behov.

Ett genomgdende tema var dock att data- och teleexperten efter det
tredje motet summerade sina tankar i varsitt PM dédr de formulerade
hur de uppfattat respektive foretags rutiner vad giller kommunika-
tioner, bokfdring, lagerhantering etc och vilka problembilder de hade
identifierat. Exempel pa sidana PM &terfinns i bilaga 3.
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Foretagen fick sedan dessa PM och ombads att reagera pd dessa,
komplettera och dra ifrdn. Nidr detta var gjort och dessa PM
genomdiskuterats skrev data- och telexeperten en kravspecifikation pa
den typ av utrustning och utbildning man gemensamt kommit fram
till behévdes. Denna kravspecifikation utgjorde sedan underlag for
foretagens kontakter med leverantorer.

Foretagen infodrade sedan offerter frdn en rad leverantorer. Data-
experten gjorde en sammanstillning av inkomna offerter och vid
nista mote genomfordes en analys av dessa.

Det avslutande métet med foretagen genomfordes minst ett halvt &r
efter det att man inforskaffat den utrustning man bestimt sig for eller
bestimt sig for att inte skaffa (en del foretag valde att datorisera sig
kraftigt, en del mindre och nigot foretag ville avvakta ett tag).

Referensgrupp
En regional referensgrupp bildades med representanter fér Lins-

styrelsen i W-ldn, Utvecklingsfonden i W-lin, Kommunférbundets
linsavdelning i W-ldn, Smaforetagarnas riksférbund, aktuella bransch-
organisationer, LO samt TCO (Bilaga 4).

En nationell referensgrupp med representanter fér SIND, Tele-
verket, TELDOK, Kommunférbundet, Sméafdretagarnas Riksférbund
foljde projektet. Denna grupp hade bl a som uppgift att ansvara fér en
landsomfattande informationsspridning av relevanta projektresultat
(Bilaga 5).



FORETAGEN OCH NY TEKNIK

Vid métena med foretagen anvindes bandspelare. Direkt efter mdtena
skrev alternativt talade projektledaren in pi band alla de spontana
intryck som sprungit fram ur moétet. Mellan foretagsmdtena summe-
rades och analyserades bandupptagningarna och de dvriga materialet
av projektledaren enskilt eller i diskussion med projektgruppen.
Under projektets gang vaxte det successivt fram ett antal bilder av olika
fenomen. I praktiken gick den understékande/dokumenterande fasen
omlott med den analyserande/forklarande fasen vilket inte dr ovanligt
ndr man arbetar med en kvalitativ metod utan snarare ar regel. Resul-
taten bestdr av ett antal fenomen som “isolerats” , dvs brutits ut ur sitt
vardagliga sammanhang, och som sedan studeras och diskuteras i sig
sjalvt och i relation till andra fenomen.
Resultatdelen har indelats i féljande fyra huvudomraden:

Telematik: omfattar fenomen och fragor som framst
berdr telematikomradet

Datorer: omfattar fenomen och frigor som frimst
beror datorer

Ovrigt: omfattar $vriga fenomen och frigor som
ber6r bide telematik- och dataomradet

Metod fér kunskaps-

dverforing: omfattar erfarenheter av metoden for

kunskapsoverforing

Den ovanstidende indelningen har tillkommit fér att sortera resultaten
och strukturera dem pa ett dskadligt sitt. Men det finns inga klara
grinser mellan de olika omridena och flera av resultaten gér i
varandra. Nagra fenomen som vi sttt pd under projektets ging har
under analysarbetet utvecklats till att f& en sidan omfattning att vi har
bedémt att de bor presenteras i tvd sédrskilda kapitel pd slutet. Det ar
kapitlet “Expertrollen” samt kapitlet “Om generalisering”.

TELEMATIK

Tdlamod och telematik

Synen pd telefrigor forindrades mairkbart for foretagen under
projektets ging. I borjan av projektet var telefrdgor ett mycket ldgpriori-
terat omrade och diskuterades sillan. Vid t ex de forsta métena med ett
av foretagen visade det sig att de inte hade funderat Gver vare sig de
externa eller de interna kommunikationerna och inte var speciellt
intresserade nér vi sedermera tog upp amnet till diskussion. T ex hade
deras snabbtelefon fungerat mycket bristfilligt och vissa apparater var
sonder. Samtidigt var man irriterad 6ver att de apparater televerket har
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pa marknaden &r s pass dyra. Nédr nu frdgan aktualiserades var den
spontana reaktionen frdn fOretaget att képa interntelefoner via post-
orderdretag som t ex Claes Ohlssons med motiveringen att de var s&
billiga. Nagot utvecklat kvalitetsresonemang eller diskussion kring
funktionskrav fanns inte med pa detta stadium. Det var intressant att
notera att foretaget inte betraktade intern- och extern kommunikation
som ett investeringomrdde utan mera sig det som ndgot i och for sig
viktigt men det skulle inte beh6va kosta pengar.

Som tidigare namnts hade foretagen som hemlidxa att gbra upp ett
schema Over sdvidl interna som externa kommunikationsmonster
(bilaga 1 och 2). Det visade sig att det arbetet inte bara fyllde funktionen
att foretagarna malade en bild av hur de sdg pd kommunikationerna
utan det medférde ocksd att foretagarna borjade fundera i teletermer
och successivt 6kade deras intresse for detta omrdde. Fjirde gingen vi
triffade ett av foretagen visade det sig att de hade @ndrad instéllning
och nu var vildigt intresserade av telefrigor jamfort med tidigare. En
av dgarna hade suttit och arbetat intensivt med séljarbete i tva veckor
och under den tiden hade han tinkt p& hur han anvinde telefonen och
hur jobbigt det var med fingerskiva och att hilla luren mellan axeln
och kinden nir han ville ha bida hinderna fria. Nu funderade han i
termer av att skaffa sig ett headset, knappsatstelefon, kortvalsnummer
etc. Han hade borjat fundera i teletermer. PA samma satt var det med
mobiltelefon. Han hade varit pa siljresa och d& hyrt en mobiltelefon.
Han menade att under en fyra dagars resa s& tjinade han in drygt en
halv dags kundbes6k genom att han med telefonens hjdlp kunde
komma &verens om nya kundbesok och effektivt utnyttja vad som
annars vanligen blev spilltid. Vad han nu saknade var en telefax i
bilen for att kunna ta emot alla de kundorder som kommer nir han
ringer till siljarna.

Det var som om ndgot lossnade och plétsligt bérjade man fran detta
foretag spruta idéer om olika teletekniska l6sningar som skulle under-
litta arbetet. En del forslag visade sig vara ekonomiskt 16nsamma
investeringar medan en del var mer tveksamma. Personerna i detta
foretag behdvde en relativt lng tid for att borja tinka i telebanor och
vad vi kunde se fanns det ingen mdjlighet att pdskynda denna process
med en bibehillen mélsittning att dessa tankarna skall vara férankrade
i foretaget.

I det kombinerade jordbruks- och kunskapsféretaget kunde vi notera
ytterligare ett exempel p4 att telefrigor inte finns med som en sjilvklar
del i planeringen dven om utnyttjandet av telekommunikationer var
av central betydelse for verksamheten. Bakgrunden var att foretaget
hade nitt en viss ryktbarhet varfor omfattningen av ingdende telefon-
samtal hade natt en nivd som var besvirande. Féretaget var beroende
av att vara antridffbart for kunder/uppdragsgivare men samtidigt var
behovet stort av att kunna sortera bort alla “icke 6nskvirda” samtal.
Den tillfdlliga 16sningen som utvecklats var att familjemedlemmar
fick ta storsta stdten genom att fungera som filter och med handen
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over telefonluren viska “Det dr NN, skall jag sdga att du &r hemma?”.
Det framkom att det var en uppgift som familjemedlemmarna kinde
obehag infor och helst ville slippa.

Det bor i sammanhanget pipekas att foretaget hade hemligt telefon-
nummer just for att slippa alltfér manga samtal fridn allménheten.
Men foretaget hade erfarenhet av att man pd nummerupplysningen
inte respekterade detta utan entrdgna personer kunde med hédnvisning
till diverse skél and4 f4 fram numret av dem. Inte sd att telefonisten
limnade ut det hemliga numret men kom istéllet med férslag om hur
man skulle nd foretaget pd andra sift som t ex att tipsa om att foretaget
hade ytterligare ett telefonnummer som inte var hemligt. Lokal-
samhillet med personkinnedom kan ha sina nackdelar vilket detta
troligen var ett exempel pa.

Det som foretaget behdvde var en sorteringsapparat som siger nej
nir man inte vill ha samtalen. Men samtidigt ville man inte ha en
opersonlig telefonsvarare som gor att man kanske missar viktiga
samtal. Tankar pa ett system med mobilsékning (MBS) slog man ifran
sig dd man ville ha méjlighet till ett privat liv: “Min privata del skall
inte ha en mygga pa sig. Jag mdste fa tid att tinka och enda géngen jag
kan tidnka konstruktiv dr ndr jag arbetar praktiskt och da kan jag inte
bli avbruten av en telefon”. Det ovanstdende ir nog ett sldende
exempel pd sméfbretagarens dilemma. Man bide vill ha de viktiga
samtalen och samtidigt vill man ha privatlivet och helst slippa
oviktiga samtal. Telefonen har en mycket central funktion.

Vid nésta mote med foretaget hade man dock delvis svingt i install-
ning vad gillde att anvdnda personsdkare. Vid detta méte betonade
man fran foretaget mera vikten av att vara antridffbar for speciellt
massmedia d4 de spelar en viktig roll i foretagets egen marknadsféring.
Man kunde tinka sig en personsdkare som talar om vilket telefon-
nummer den som ringt och sokt foretaget har. P4 det viset skulle de
dels kunna sortera bort alla “ddrar” och dels f4 fram de viktiga
samtalen. Om denna forindrade instillning berodde pa att man inom
foretaget hade funderat vidare eller om det berodde pa att man just
denna dag kidnde att det var en svacka i produktionen och darfor
viktigare att vara antréffbar gick inte att avgora. Det visar i alla fall pd
hur viktigt det dr att tréffas flera ganger och girna utstrickt i tiden om
man vill f fram de verkliga behoven och onskemalen.

Teleutrustning skall vara gratis

Ett kontorsrum med tvd skrivbord, bokbyllor, ett kassaskdp. Bdde
byllor och bord dr belt Svertdckta av papper, pdrmar, kaffekoppar
och teknisk utrustning. En kaffebryggare stdr och puttrar. Golvet dr
belamrat med kartonger fylida med gamia verifikationsparmar och
apparater. De tvd telefonerna ringer i ett. Ulf forsoker fora et
samtal med oss samtidigt som han tar emot bestdliningar och
svarar pd andra lelefon forfragningar. En telefon finns pd bans
skrivbord och den andra dr placerad en bit bort. Varje gdng bhan



20  Telematik — Datorer — SmafSretag — En modell fér kunskapsoverfbring

skall svara i den telefon mdste ban resa sig och strdcka sig for att
na luren. Bdda telefonerna ar av gammal typ med nummerskivor.
Han kidmmer fast den ena luren mot axeln for att f& banderna fria
sa att ban kan fylla 1 orderbekraflelse.

Det hir var en situationsbild fran ett foretag med relativt god ekonomi.
Trots den hyfsade ekonomin arbetade man, om man ser till kommu-
nikationsutrustningen, med mycket foérdldrade apparater som betydligt
forsvarade det dagliga arbetet. Inkdp av t ex en telefon med hogtalar-
funktion, knappsats, dteruppringningsfunktion, sekretessknapp for ca
1 000—2 000 kronor skulle visentligt underldtta arbetet. Vi stillde
sjavklart fridgan varfér man inte gjort den investeringen.

Det vi frimst kunde konstatera var att flera av foretagen tyckte det
var dyrt med teleutrustning. Det var flera foretag dn det i den ovan
skissade situationsbilden som hade samma typ av gamla telefoner och
dven annan &ldre teleutrustning. I fyra av de fem foretag som var med
i projektet var situationen siddan. Foretagen var medvetna om att det
fanns modernare telefoner att tillgd men av flera skidl hade man inte
skaffat sddana. Det frimsta skil som angavs var att man fann kost-
naden alltfér hdg. Man tyckte att det var dyrt att betala 1 000—2 000
kronor for en telefon. Detta skall ses i perspektiv av att man samtidigt
var beredda till en investering pd datasidan uppgdende till varierande
belopp pé 50 060—300 000 kronor.

Vid den efterfdljande diskussionen kring priset pa telefoner kom det
fram att man sig pa telefonen som nigot som skall vara gratis. “Har
man en ging betalt kostnaden for ett nytt abonnemang s& skall
telefonen vara gratis som den alltid varit forut”. Man var van vid att
det som ror telefoner inte skall kosta nigot. Driftskostnader for
telefonen finns med i den mentala budget som ldggs upp men inte
investeringar for utrustningen. Det var frimst gentemot televerket
som den instdllningen fanns vilket ar forklarligt dd televerket i
decennier tillhandahdllit telefoner gratis. Diremot var forstielsen for
marknadspriser lite stérre ndr det gillde privata firmor som siljer
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teleutrustning. Dar kunde foretagen identifiera sig med ett annat
mindre foretag och forstd och acceptera deras behov av kostnads-
tickning. Men att ett statligt foretag som under ldng tid varit ett
servicefdretag nu agerade p4 samma marknad var svdrare att smiita.

Sammantaget kan man konstatera att foretagen stillde krav pd en
16nsamhetsanalys for att motivera investeringskostnader pa telesidan.
Samma krav tycktes inte gilla f6r datorinvesteringar dar foretagen var
beredda att acceptera en betydligt hdgre investeringskostnad utan att
genomféra en lonsamhetsanalys. Vi kunde ocksd konstatera att det
fanns en ovana vid ny teleutrustning. I princip hade foretagen
kunskap om att det finns moderna apparater och till viss del var man
insatt i en del av de funktioner som dessa apparater har. Men dérifrdn
till att inse vilka fordelar dessa funktioner kan ha fér den egna
verksamheten var steget ldngt. Under projektets gdng bad en del
foretag att pd prov fi ldna viss teleutrustning, frimst moderna kontors-
telefoner som “Diana elite” samt biltelefoner. Det ledde till att fore-
tagen fick en klarare bild av vilken nytta de kunde ha av att moderni-
sera sin teleutrustning och i vissa fall genomfdérdes en sddan moderni-
sering under projektets gang.

Personlig kontaktman

Under projektets gdng framkom det att samtliga féretag hade haft olika
former av problem med sin teleutrustning eller svarigheter i kontak-
terna med televerket. Problemen var av mycket skiftande karaktir och
nedan féljer nigra exempel:

® Ett foretag hade, som tidigare nimnts, problem med att televerks-
personal pd nummerupplysningen kringgick foretagets hemliga
telefonnummer och déirigenom visade att man inte respekterade
foretagets anonymitetsbehov.

® Eit foretag bestillde en vixel fran televerket och fick vissa nya
telefonnummer inbokade. En reklambroschyr om foretaget och
dven brevpapper trycktes med de nya telefonnumren pa. Men vid
leveransen av vixeln visade det sig att televerket av olika skil
dndrade de forst angivna telefonnumrena varfér foretaget tvinga-
des trycka om bdde broschyr och brevpapper.

e Ett foretag hade konflikter mellan en leverantér av telefax och
televerket dir bidda hdvdade att ett fel berodde pd den andra
parten.

Inga av dessa problem var i princip speciellt svdra att atgidrda. Men trots
detta hade fdretagen haft problem att komma till ritta med dem. Dels
beroende pd att man inte varit speciellt aktiv i sina férsék och dels
beroende pd att man upplevde klara problem med att hitta fram till ratt
person inom televerket. Att sitta i telefon och bli kopplad fram och till-
baka mellan olika personer i jakten efter en ansvarig tog mycket tid och
den tiden ansidg man inte att man hade varfér man lade problemet it
sidan. Men problemet och irritationen éver televerket var kvar.
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Dessa problem reddes upp ganska omgéaende efter det att vart projekt
startat. Fretagarna berdttade om sina problem och teleexperten som
var med i projektgruppen tog med sig fragestillningarna hem och
kunde ganska snart dtgirda dem. Under den tvaadrsperiod som
projektet var igdng (och dven efter detta) valde foretagen, ndr de dok pd
ndgot problem inom teleomrédet att direkt vinda sig till var teleexpert.
Orsaken till detta var, som de sjilva sa, att honom kidnner vi och han
kénner oss. “Det dr ldtt att ringa Bill som jag kidnner. Han fixar det hela
utan att jag behéver ringa runt till en massa andra personer.” For tele-
experten var det naturligtvis betydligt enklare att snabbt komma rétt da
han var insatt i televerkets organisation och personligen kdnde folk
dar.

Det dr uppenbart att det finns ett behov fr&n foretagens sida att ha en
personlig kontaktman pd televerket som man ldr kdnna och kan vdnda
sig till nédr frigor uppstdr. Som framgar av diskussionen under
rubriken “det personliga ansiktet” sd virdesitts den personliga
kontakten vildigt mycket av smédforetagare i glesbygd da det ar ett
arbetssitt som de ar vana vid.

Foretagsenkdt
P& ett referensgruppsméte vicktes ett forslag att vi under projektets
gang inte bara skulle ndja oss med att lara kinna de medverkande fore-
tagen utifrdn deras egen beskrivning. Ett sitt att komplettera bilden av
foretaget ar att friga kunderna hur de upplever kontakterna med fore-
taget. P4 detta sitt gar det att jaimfora foretagets egen bild av hur kund-
erna upplever foretaget med hur kunderna sjilva upplever kontakten.

Vi erbjod tva foretag att genomfdra en sddan enkit. Det var dels fore-
taget som tillverkade stévlar och del skinnkonfektionsforetaget.
Reaktionen blev helt olika pa erbjudandet. Skinnkonfektionsforetaget
var inte intresserade av att ta reda pd hur kunderna upplevde kon-
takten med féretaget d4 man ansdg att man hade en ganska klar bild av
detta. Dessutom ville de inte “stéra” kunderna genom att belasta dem
med en enkit. Det stoveltillverkande foretaget blev daremot mycket
positiv till idén. Tillsammans med foretaget utarbetades en enkit som
syftade til att f3 en bild av hur kunderna ville att kontakterna skulle
ske mellan dem och foretaget. Enkiten terfinns i bilaga 6.

I diskussionen infor enkdtutskicket intervjuades féretagsledningen
om hur de trodde att svaren skulle bli. Foljande reaktioner trodde fore-
taget att man skulle f4 fram ur enkéten i nimnd ordning:

Forvdintade svar pd enkdten

1 Det skall géras mer siljbesok

2 Det skall vara mer telefonkontakter

3 Foretaget kommer for sent med siljbesoken, dvs nidr kunden
redan har gjort avslut

4 Kunderna tycker att det dr littare att nd fram till foretaget med
telefon nu jimfoért med tidigare men anser fortfarande att det ar
lite svart.
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Denna dvertygelse om kundernas 6énskemdl om personliga kontakter
var en killa tilll daligt samvete for foretaget. De kinde hela tiden att de
borde géra betydligt fler kundbesok men att tiden inte rédckte till. De
trodde dven att kunderna skulle tycka att det var relativt svart att nd
fram per telefon. Man visste att det tidigare ndstan varit omdjligt att nd
fram men under den senaste tiden hade situationen forbéttrats vilket
troligen inte alla kunderna dnnu kint av.

Vi valde, efter onskemdl frdn foretaget, att géra enkiten helt
anonym da det skulle 6ka mojligheterna att fa drliga svar fran kunder-
na. Det medférde dock att det inte gdr att utlisa om det var nigra
speciella kundkategorier som svarat respektive inte svarat.

Enkiten skickades ut till 255 kunder. Vi fick in 71 svar samt 3
returnerade kuvert ddr adressaten inte var kdnd pd angiven adress.
Svarsfrekvensen var foljaktligen lag, 28%, vilket gor att det inte gir att
dra nagra sikra slutsatser frdn materialet.

P4 frdgan om de ville att foretaget skulle kontakta dem oftare
svarade de flesta kunder att de var ndjda med intensiteten i kontakt-
erna. P4 frigan om hur man ville att féretaget skulle kontakta dem var
det intressant att notera att det inte var fler dn ca 40% som angav besdk
som forsta alternativ. Foretaget hade férvintat sig en vésentligt hogra
andel. Det var istillet betydligt fler som angav att de i forsta hand ville
ha telefon- eller brevkontakt. Enkdten gav en indikation pa att
sdljbesok inte far konkurrera ut vanlig brev- och telefonkontakt.

Av de som svarade pd enkiten tyckte dver 90% att det var ganska litt
att nd fram till féretaget pa telefon. Detta var ett for foretagsledningen
ndgot 6verraskande resultat. Vidare ansig tre fjardedelar av de kunder
som svarat pd enkiten att kontakterna med foretaget var av lagom
omfattning vilket var en ldttnad for foretagsledningen som hade daligt
samvete for att de eftersatt dessa kontakter.

En viktig slutsats av enkéten var att just denna metod fér behovs-
analys ger ett begrdnsat och till viss del svartolkat resultat. Vidare att
det dr svart att fA in s& manga enkitsvar som krdvs for att under-
s6kningen skall bli representativ. En direkt intervjuundersékning
hade troligen gett en fylligare och tydligare bild.

Ju fler kockar...

Vid ett mote berédttade en foretagare att de hade problem med sin tele-
fax. Nir de skickar ivig meddelanden s hinde det ibland att felmarke-
ringen “error” kom upp p4 markeringsfonstret. Vid kontroll visade det
sig att meddelanden ibland kommit fram trots att markeringen ”error”
lyst. Problemet var att man inte helt sikert kunde veta om meddelan-
den kommit fram. Foretagaren undrade om det var fel p4 apparaten
eller ledningarna och han hade varit i kontakt med sivil televerksfolk
som leverantdren av telefaxen. Telefaxleverantdren installerade en ny
apparat men problemen kvarstod. Leverantoren skillde pa televerket
och menade att det var fel pd deras linjer. Televerket var dir och mitte
upp ledningarna och menade att dessa var i sin ordning fram till
véxelstationen och hdvdade dirfor att det var apparaten som det var fel
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pA. Bade parter skyllde pa varandra. Den slutsats som foretagaren kom
fram till var att ndr de i framtiden koper en ny telefax s& kommer dom
bestamt att kopa en fran televerket for dd har man bara en att skilla pd.

Upptagetfunktion pd telefon

Fidmansforetagaren har ett behov av att ibland 1dta bli att svara i tele-
fon. Men han vill inte att den som ringer skall uppfatta det som att
kontoret inte dr bemannat. Vidare gillar han inte telefonsvararen da
han av erfarenhet vet att kunden drar sig for att prata in meddelanden
och istdllet vinder sig till ett annat féretag. En féretagare foreslog att
telefonen skulle utrustas med en upptagetknapp som nir den trycks in
gor att den som ringer fir uppfattningen att linjen dr upptagen.

INTE HEMMA
for TiLLFALLET!

DATORER

Klart man ska ba en dator

Som ovan ndmnts fanns det hos féretagen ett motstind mot investe-
ringar i ny teleutrustning dven om de aktuella kostnaderna var relativt
ldga. Men nér det gillde datorer var instdllningen den rakt motsatta.
Samtliga foretag var instédllda pa att skaffa datorutrustning och hade
stora forvantningar pa att en sddan modernisering skulle underlitta
arbetet. Skillnaden var att foretagarna hade begriansat med idéer eller
forvantningar pd vad en modernisering av teleutrustningen kan ge
men betriffande datorisering fanns det ménga idéer och férhoppningar
som t ex:

e en datorisering leder till att det blir ordning pa bokféringen
e datorn skickar ut fakturor i tid



Telematik — Datorer — Smifdretag — En modell f6r kunskapsfverféring 25

e datorn ser till att lagret halls pd en “just in time” nivd
e datorn kan kontinuerligt ta fram nya prislistor

e datorn kan gora budget etc

e datorisering leder till att man fir mer tid dver fér annat

Det fanns med andra ord en blandning av sdvil realistiska som
orealistiska forvintningar p4 en datorisering. En vl féretradd instéll-
ning var att datorisering spar arbetskraft och genomgéende hade fére-
tagarna alldeles for optimistiska forestdllningar om det arbete som
krivs for att mata in data, att Ojourhdlla register mm.

Fanns det hos foretagen betdnkligheter vad gillde kostnaden fér en
ny telefon s& var instdllningen en helt annan datorinvesteringar. Alla
“visste” att det d&r mycket dyrt med datorer och var beredda att satsa en
bra slant pa detta. Myten om att datorer dr mycket dyra hade starkt fot-
faste trots att det idag finns persondatorer att f& till billigt pris.
Dessutom omhuldade alla foéretagen myten att om man vill ha bra
grejer sd fir man vara beredd att betala fér det. Att det ar en myt blev
tydligt ndr vi i slutet av projektet kunde se de olika offerter som fore-
tagen tagit in. Dessa offerter kunde ha en spdnnvid pd 6ver femtio
procent. Skillnaden blir &nnu stérre om man jimfor de offerter som en
del foretag fatt innan projektet borjade. Dér hade levarantdren offererat
precis det som fOretaget i detta ldge trott sig vara i behov av. I ett fall
var den ursprungliga offerten pd en kvarts miljon men den verkliga
kostnaden blev efter en realitetsanpassad behovsanalys knappt hilften.

Inget av foretagen forsckte eller visade en ansats till att “rikna hem
investeringen” i datorutrustningen trots att det handlade om en stor
investering. En forklaring till detta kan vara att de i projektet med-
verkande foretagen inte var vana vid att handskas med belopp i den
storleksordningen. Det var uppenbart att foretagarna tog ett stort
ansvar for ekonomin och genom en ling yrkeserfarenhet hade de byggt
upp en intutitiv kostnadsmedvetenhet. Men ndr féretagarna nalkades
det obekanta dataomradet dir kostnaderna ligger pd nivder som kraftigt
Overstiger vad de dr vana att handskas med blev det svart att med sunt
fornuft och intuition avgdra om en offert ldg fel pa 1000 eller 100 000
kronor. Foretagarna blev i denna situation sdrbara och i princip
uteldmnade till dataférsiljarens godtycke.

Datorisering dr mytomspunnen: “om man inte har en dator s ar
man inte modern och riskerar att slds ut”. Eller som ett foretag
uttryckte det: “Man mdste datorisera foretaget om man skall kunna
hianga med”. Det dr mojligt att det dr ett riktigt konstaterande men det
som dr intressant att notera dr att denna instéllning fanns hos samtliga
foretag utan att den faktiska kunskapen om datorns anvdndnings-
méjligheter fanns.

En uppenbar risk for felsatsningar ligger i att det finns ett mode i att
ha en dator. Det ar trendigt, det visar att man dr modern och framat.
Eventuellt dr det rimligt att ligga en psykologisk forklaringsvariabel pa
detta. Dagligen kan man lisa i tidningar att vi nu befinner oss i
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datasamhaillet, nér vi tittar pd TV-filmer som t ex Dallas, Falcon Crest
sd har alltid den moderna foretagaren en persondator pd sitt i Svrigt
rena skrivbord. Det vore konstigt om inte detta leder till en viss
péverkan och det finns en risk for inkp av apparatur som inte behévs.
En av foretagarna berdttade i slutfasen av vart projekt féljande appropa
mode och trender:

"Det har med telefax dr ju ndgot som nu pa slutet kommit alldeles
explosionsartat. Aven bland vdra kunder bar det spridit sig det bar
och blivit ndstan lite av en sjukdom. Dom frdgar inte ldngre vad
dom skall anvdnda den till. En av kunderna, ban ringde till mig en
dag och sa “men varfor skickar ingen ndgot telefax till mig". Han
bade alltsd inte frdgat sig bebovet utav telefaxen pd sitt foretag.
Han bade liksom bara bdngt med { svangen ndr alla andra skulle ha
telefax”.

Kortlddan kan ocksd vara bra

Samtliga foretag hade mycket stora férvantningar pa datorisering och
det var inte ovanligt att forvintningarna vid ndrmare pdseende visade
sig klart orealistiska i sdvédl ekonomiska som anvindbarhetstermer.
Nagra av foretagen hade for sin verksamhet lager som bestod av ett
mycket stort antal detaljer. I ett foretag bestod rdvarulagret av s& mycket
som 250 produktartiklar och man uttryckte férhoppningar om att en
datorisering skulle kunna leda till en automatisk lagerhdllning sd att
man hela tiden hade en klar bild av exakt hur stort lagret var, uppdelat
pa varje detalj. Ambitionen var att kunna hdlla ett si litet lager som
majligt utan att produktionen himmades av lagerbrist.

Rent datatekniskt dr det inga problem att genomféra automatiska
lagerhdllningsrutiner men det kridvs ett betydande och kontinuerligt
arbete for att uppritthdlla ett sddant system. Datorn gor inte sjilv jobbet
utan det krdvs en person som for in de stindiga forindringarna som
sker i lagret. Det innebér att det krdvs en ganska omfattande volym pa
den totala verksamheten for att ekonomiskt motivera det merarbete
som krdvs. Denna volym pd verksamheten hade inte nigot av
foretagen som deltog i projektet. Den stora kostnaden ligger alltsa inte
pa investering i datorutrusiningen utan i lner till de som skall utféra
arbetet. Dessa lonekostnader kommer i ett senare skede och ingdr inte i
den offert som dataleverantdren limnar. Om inte fOretagen ar
medvetna om denna merkostnad kan de bli ett litt offer for en forsilj-
are av datorer som offerar en utrustning som svarar mot de av fére-
tagen uttalade behoven men underldter att nimna de kostnader som
kommer senare. Risken for att féretagen gar p& en sddan mina férstarks
nér det finns en férhoppring om att en datorisering tvdrtom skall leda
till ett minskat behov av arbetskraft.

Denna férhoppring kunde vi spira hos de medverkande fdretagen.
Debatten om att datorer sldr ut vissa yrkesgrupper har givetvis
underblast en sddan instillning da en rimlig tolkning av denna debatt
dr att datorerna gor jobbet och minniskor blir arbetslésa. Detta
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stdimmer sjdlviart i vissa fall men det ar inte ett axiom. Tvirtom kan
man med fog hdvda att en datorisering i allmdnhet kridver ett
nytillskott av kompetent personal som kan handha programvaran.

Under projektets gidng blev férvédntningarna pd datorerna mer
realistiska, t ex skrinlade samtliga foretag planerna pa datoriserade
lagerrutiner. I ett fall kom man fram till att en enklare form av kort-
lida pd ett bra sitt skulle méte de behov man hade. En foretagare
uttryckte det sd hir:

“Man ska inte rusa till och képa ndgot. Det dr alltsd farskt allt
detta. Vi sitter inte i sfon. Databranschen dr en oseriés bransch.
Dom lovar bur mycket som belst tills man kopt. Sen sitter man dar
med maskinen ensam”.

Man kan konstatera att om foretagen hade f6ljt sina ursprungliga
tankar och accepterat de offerter som dataleverantdrer presenterade
innan projektet startade sd hade de i dag suttit med utrustning som de
till stora delar inte hade behov av och som skulle tirt pAd ekonomin i
form av rintor och amorteringar. Frdn dataleverantérerna kunde vi
inte se ndgra tendenser till att vilja vigleda foretagen till mer realist-
iska 16sningar. Eller som ndringslivschefen i kommunen uttryckte det
pé ett av referensgruppens moten:

"Ndr profektet borjade var de flesta foretagen pd hugget att kipa
dator. De var laddade med pengar och investeringsvilja. Projekiet
har inneburit en férsening, men en valbebovlig sddan dd de undgdtt
en del faligropar. Nu vet de att det dr bra och framforalit ra
grejer de kopt”.

En slutsats dr att man maste ha is i magen och l4ta en behovsanalys dra
ut pa tiden s att den blir riktigt férankrad och anpassad till foretaget.
En annan slutsats dr att smaforetag dr en grupp som kan behdva stod
vid vigval i dessa frdgor d4 de dr utsatta for saljhungriga dataexperter.
En mdjlig 16sning pd detta dr den typ av dataservice som skissas under
rubriken “Datorservice”

Datorservice
Vi har kunnat konstatera att en avgdrande fraga for dessa foretag nér
det giller att satsa pA modern teknik ar hur de skall kunna lésa utbild-
nings- och servicefrdgor for framtiden. En kraftig bromsklosss for
dataintroduktion i glesbygdskommuner d&r bristen pd kvalificerade
personer som kan ge service pd datorn och framforallt hjilpa till med
hanteringen av den (Tydén 1989). Eller som ett foretag uttryckte det, ”vi
ar petnoga med service”. Detta dr ett uttryck for att foretagen lever i en
hdrd konkurrens och dér produktionsbortfall kan vara avgérande for
foretagets framtid. Man har helt enkelt inte rdd med att det kranglar i
produktionen och att kunder blir missnéjda.

Samtliga foretag som medverkade i projektet har lyft fram en ridsla
for att en datorisering kan innebira att man inte kan f4 hijilp tillrackligt
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snabbt nir problem uppstdr med den nya tekniken. De serviceforetag
som finns p& datasidan &r ofta lokaliserade i de stdrre orterna, vilket for
Dalarnas del frimst innebédr Falun-Borlinge och Mora. For foretag i
glesbygden innebér det att man kan f4 vanta en ganska lang tid med att
f& hjalp. Det finns ett klart behov av serviceféretag pd datasidan som ar
lokaliserade pd ndrmare hdll. Dessutom har flera av de fdretag som
ingétt i vart projekt framhallit betydelsen av att den person som skall
skota servicen ir bosatt i trakten. Det bdr vara ndgon som man kanner
for dd kan man lita pd att det blir ordentligt gjort eller som en fore-
tagare uttryckte det “man ldr ju ha ndgon att skélla pd”.

Man kan dra paralleller med nir bilen introducerades i Sverige.
Successivt byggdes det upp ett ndt av duktiga reparatérer runt om i
landet. Ofta var det den gamla bysmeden som ”vidareutbildade” sig till
bilmekaniker och parallellt hade han kvar sin gamla verksamhet och i
en del fall utvidgade han den ocks3 till att omfatta forsiljning av bilar.
Nagot liknande finns det behov av dven inom databranschen. Fridgan
dr hur den skall komma till stind d& det inte finns ndgon sjilvklar
“bysmed” som kan axla denna nya uppgift. Ett problem ar att behovet
av dataservice i borjan inte dr stort nog for att forsorja en kvalificerad
datakunnig person. Han mdéste, precis som bysmeden, ocksd ha ndgot
annat att syssla med och ha en bastjinst nigonstans.

Hir kan de kommunala forvaltningarna spela en roll genom sina egna
ofta stora satsningar inom dataomrddet. Kommunen sjidlv kan bli
ledande inom dataserviceomrddet genom att samordna sina insatser.
Kommunernas dkade anvédndning av datorhjilp fér ekonomiska och
administrativa rutiner, satsningarna pa datautbildning i gymnasie-
skolan och dven for vidareutbildning, datoriserad informations-
hantering pd kommunala bibliotek etc medfor att det byggs upp en
datakompetens inom kommunens vdggar. Med de nimnde behovet
av dataservice 4t speciellt de smd foretagen for dgonen kan denna
kommunala kompetens vara en sprdngbrdda ndr en fungerande lokal



Telematik — Datorer — Smaforetag — En modell for kunskapsoverforing 29

dataservice skall byggas upp. En idé ar att kommunen i sin egen data-
strategi dven axlar ansvaret att bygga upp dataservice som pé sikt kan
bli en sjilvstindig och sjilvfinansierad (trolighen ocksd 1&nsam)
verksamhet. Kanske den ovan efterlysta bastjinsten finns inom
kommunen.

Det dr viktigt att podngtera att det inte finns ndgra generella
16sningar utan varje kommun mdste finna den strategi som passar de
egna forutsdttningarna. Det viktigaste dr att kommunerna funderar p
om och hur de kan bidraga till att 6ka datakompetensen i kommunen
och bygga upp en kvalificerad nérservice som kan utnyttjas av de sma
foretagen.

Fdltbaserad datoriserad arbetsorder

Under samtalen med elfirman framkom det att en stor arbetsuppgift
var att i slutet av veckan sammanstilla alla de arbetsorder som instal-
latdrerna fyllt i efter varje jobb. Dar har de antecknat arbetstid, vad de
har gjort, hur ldng tid det tog, vilken typ av materiel som de anvint
etc. Ndgot att fundera vidare pd dr om installatrerna redan efter utfort
jobb kan knappa in uppgifter om arbetstid och materialdtgdng pd en
liten barbar sindare av typ mobitext. Eventuellt ricker det med en liten
PC och installatbren kan efter arbetsdagens slut eller i slutet av varje
vecka limna en diskett eller liknande till kontoret for att matas in i
datorn pd kontoret. Problemet med att fi in uppgifter frdn instal-
latérerna pi ett enkelt och rationellt sitt maiste vara liknande for
manga typer av servicefdretag som t ex VVS,

Drommen om telestugan

"Storleks- och kompetensskdl talar for ant datorstéd som admini-
strativt hjdlpmedel inom den smdskaliga glesbygdsindustrin, dtmin-
stone under en uppbyggnadsfas, bor organiseras i form av service-
centraler som tillbandabdller smdféretagsinriktade datatilldmp-
ningar. En naturlig ldngstktig process ar att tilldmpningssystemen
imple menteras i fOretagen 1 takt med att personalen lars upp och
effek tivitetsvinster blir tydliga.”

(Lindgren, Ranhagen, Wiberg 1987)

Ovanstdende citat 4r ett bra exempel pd hur en tankegang kan vara helt
logiskt uppbyggd och verka trovirdig. Men det ricker inte med logisk
tankeverksamhet utan den méste utvecklas, testas och forankras i den
verklighet som den har ambitionen att beskriva. Utifrdn de erfaren-
heter vi gjorde i detta projekt finns det starka skél att antaga att tanken
om telestugor inte alls passade for den typ av féretag som ingick i vart
projekt. Dessa foretag var alla i behov av ndgon form av datahjilp for
att framforallt underldtta deras administrativa rutiner. De var sjilva
medvetna om dessa behov vilket ocks4 var en av av grunderna till att
de utvalts att medverka i detta projekt. Men inget av dessa foretag var
inne pd linjen att pd ndgot sitt samutnyttja datorkapacitet med ett
annat féretag. Skulle de arbeta sjilva med en dator s4 skulle det ske pa
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kontoret. De var inte beredda att springa ivig till nigot annnat stille
utan ville vara antriffbara pa sitt kontor. Alternativet att gi till en
datastuga eler liknande pd kvillstid var inte heller lockande att dra
med sig alla sina pappper, rikningar och vad de nu kan vara. For
samtliga foretag gillde att om vissa administrativa rutiner skulle
skotas med hjilp av datorkraft s var alternativen antingen att leja bort
detta arbete eller att skaffa egen utrustning.

Telestugor &r ett bra exempel pd hur en idé som som pa en plats
tycks ha fylit en viktig funktion sprids som en 16peld genom landet
som exempel pd hur man skall gora. Det dr sjdlvklart bra att den nya
idén sprids men det foreligger uppenbart en stor risk att idéer okritiskt
plockas upp och omsitts utan att anpassas till de lokala forutsatt-
ningarna och utan att en behovsanalys har genomforts.

Ett parallellexempel dr begreppet teknikcentra. Bakgrunden kan
delvis forstds ndr man laser olika statliga utredningar, frimst under
perioden 1980—85, om regional utveckling. Dar framhdlls med kraft i
utredning efter utredning att det finns ett stort behov av teknikutveck-
ling och att det dr utomordentligt viktigt att tekniknivdn héjs i Sverige
sd att landet har den tekniska kompetens som krdvs for att mota
framtiden etc. Dessa tankar spreds mycket snabbt och kom snart att
omfattas av flertalet kommuner som initierade program for att starta
teknikcentra. Ganska snart stotte man pd ett allvarligt hinder i upp-
byggnaden av teknikcentra ndr man skulle fylla dessa teknikcentra
med innehdll. Vad menades egentligen med teknikutveckling? Vad
for slags teknik var det som behdvdes? Vad dr egentligen teknik? Ar
det datateknik, miljoteknik, korteknik, kyssteknik, spelteknik (tekniska
fotbollsspelare kanner vi ju till).

Teknik betyder tillvigagangssitt, ytire konstfardighet. Med det vill
jag sdga att vi maste definera vad vi sjdlva menar, vad vi sjilva har
behov av annars blir orden lika intetsigande som en del av de
teknikcentra som finns idag eller som de statliga utredningar som
framhdvde betydelsen av teknikcentra. Om man istéillet vinder pa tig-
ordningen i analysen och utgér ifrdn behovet kommer man rétt och da
visar det sig om det verkligen finns ett behov av teknikutvecklingen
inom ett visst identifierat omride. I t ex Malung ddr man har en
betydelsefull skinnkonfektionsproduktion sig man ett behov av att
utveckla tillverkningprocessen och efterhand kom man fram till att ett
sitt skulle vara att starta utbildning i datastyrd tillverkning av dessa
produkter. Ordet teknik fir en innebdrd d& man som i detta fall utglr
fran ett behov som verkligen fanns i denna kommun.

OVRIGT

Det personliga ansiktet

Féretagens val av olika data- och telesystem styrdes av en rad faktorer.
Pris och funktion var viktiga faktorer men det fanns en subjektiv
faktor som visade sig spela en mycket stor roll och det var i vilken man
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man kinde eller kinde till den person som sdlde systemet. Denna
faktor var si pass viktig att féretagen kunde tidnka sig ett hgre pris om
det var nédviandigt for att f4 detta dnskemdl uppfylit.

Ett foretag beskrev hur de successivt borjat fundera pa att datorisera
verksamheten. Redan pi ett tidigt stadium hérde forsiljare av sig till
foretaget per telefon eller personliga besdk. Dom limnade inte sd stora
spdr efter sig utan upplevdes mer som vilken forsiljare som helst som
det gillde att bli av med s fort som mojligt. Nasta steg kom da ett
nérliggande foretag i bagerindringen skaffade datorer och berdttade om
hur bra det var. Foretaget gjorde flera studiebestk till bageriet for att se
hur det fungerade. I borjan kunde de se hur bageriet gick pa flera nitar
men efter hand blev man 6vertygad om att detta var framtiden. Den
ena deldgaren dkte nu ned till Falun och besdkte ett antal dataleveran-
torer. Man tyckte dock att det fanns alldeles for minga datafirmor och
att manga gick i konkurs. Deldgaren menade att: “Det géller att finna en
leverantdr som kan ge service med kort varsel och som man kan lita
pa finns kvar efter ndgra ar”. Foretaget tvekade infér investeringen da
de inte fatt tillrdckligt fortroende for de leverantdrer de hade kontakt
med. Det som till slut fick foretaget att agera var att ett skoterforetag
som ldg i samma by nu ocksd bérjade silja datorer i mindre skala.
Agaren till skoterforetaget, som pd ett tidigt stadium varit data-
entusiast, var en personlig bekant och han lovade att leverera utrust-
ning och ldra dem att anvianda den.

Sammanfattningsvis kan man se att det som fick foretaget att pa all-
var intressera sig for datorer var att ett grannforetag skaffade datorer.
Dom fick tjina som det “goda exemplet”. Det som sedan fick foretaget
att ta ndsta steg och verkligen kdpa datorer var att det dék upp en
forsédljare som de kidnde och hade fortroende for och som var frin byn.
Att han kom frdn byn spelade roll pa flera sidtt. Genom att han var
personligt bekant och ingick i gemenskapen hade man en viss social
kontroll och risken for att bli lurad var betydligt mindre &n om man
vant sig till en leverantdr som man inte kinde till och som bodde pi
annan ort. Att leverantéren bodde i byn medfdrde ocksd att man kunde
fa tillgang till hjdlp och service ganska omgaende nir det behovdes.

I slutfasen av vart projekt stod flera féretag i en situation dir de skulle
vélja mellan olika inkomna offerter. En av foretagarna motiverade sitt
slutgiltiga val pa foljande sitt (det bor framhdllas att den leverantor
man valde inte var den billigaste):

1 Foretaget Jofama i Malung har detta system och déar hade foére-
tagaren sjilv genom personligt besok kunnat se systemet i prak-
tiken och Svertyga sig om att systemet fungerade.

2 Foretagaren kiande chefen for Jofama och hade fortroende for
honom.

3 Datasystemet var utvecklat av folk som kom fr&n samma bransch
(tekoindustrin) och kunde problemen. “Det ir inga akademiker
som utvecklat det”.
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4 Forsiljaren av systemet var trevlig och man “kunde strida med
honom”.

Om foretagen stod i en valsituation mellan olika system som uppfyllde
de uppstillda kraven kunde vi notera en klar tendens att valet 511 pa
den offert dir man hade haft personlig kontakt, dir det fanns en
referensanldggning som man besdokt och dd helst pd hemorten.
Behovet av personlig kontakt med den man skall gbra affirer med
eller ta rdd av dterkom ging pa ging i projektet. Vi kunde se det i
praktiken dd foretagen snabbt borjade anvdnda var teleexpert som
kontaktman i televerket (se rubriken ”Personlig kontaktman”). Det
dterkom ofta i ordval som: “man lir ha ndgon att skilla pd”, “nagon
man kan brdka med” etc. Man ville ha kontakt med forséljaren ocksd
efter forsdljning och ville inte att affdren skulle betraktas som avslutad
bara for att kontraktet hade skrivits under. En garanti fér en konti-
nuitet i kontakten dr en social kontroll via personliga kontakter.

Det ddliga exemplet lever ldnge

En av de medverkande foretagarna som var lite dldre uttryckte en
rddsla for att en datainvestering kan bli en flaskhals om den inte
fungerar. Han hade i farskt minne hur ett foretag i Avesta som han
hade affirer med borjade goéra kalkyler pd data och det foretaget gick i
konkurs och datoriseringen var en bidragande orsak till detta. Detta
skedde foér ett bra tag sedan nir det var ganska nytt med datorer men
minnet var starkt levande fér honom. En annan av foretagarna som
var yngre berittade om ett foretag i Malung som de senaste dret gdtt i
konkurs. Enligt berittaren berodde detta pd att VD:n varit datatokig och
satsat for kraftigt pd datasidan. I det ombildade féretaget har man sldngt
ut datorn.

Vi kunde konstatera att foretagen tog intryck av bra referens-
anldggningar, speciellt om de fanns pd hemorten. Men vi kunde ocksd
konstatera att det ddliga exemplet dr viktigt och har bade en stor
paverkanskraft och lang livslingd. Det diliga exemplets makt har
beskrivits av Tydén (1986) i en studie av etablering av ny energiteknik
inom massa- och pappersindustrin dir en omogen teknik for varvtals-
reglering introducerades med A&tféljande driftsstérningar. Trots att
tekniken snabbt utvecklades och blev driftssdker tog det mycket lng tid
att dter bygga upp ett fortroende for tekniken.

Man stiller frdgor ndr man dr trygg

En viktig faktor for kunskapsoverforing dr “acceptans” och med detta
avses att eleven accepterar liraren och har en respekt for hans
kunskaper samt har ett fortroende fé6r honom som person. Ett
fértroende som dr tillrackligt stort for att eleven skall “vdga vara sig
sjilv”. Att eleven skall vdga yttra sig och berétta precis som det ir och
véga stilla “dumma” fragor ir avgdrande for att ldrare och elev i ett
samspel skall kunna ni fram till den bista 16sningen. I projektet kunde
vi se tydliga exempel pd den tystnad som bredde ut sig ndr tryggheten
inte lingre fanns.
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Ett sddant exempel &r frdn den studieresa som genomfordes med ett
av foretagen. Resan gick dels till huvudkontoret for en leverantor av
ett visst datasystem vilket var beldget i en storstad samt till en sméafore-
tagare som fanns i en mindre titort och som anvinde ett sidant
system. I det stora kontorskomplexet i storstaden blev dialogen sd gott
som obefintlig och det blev frimst en monolog fran leverantdrens sida.
Amnet var i for sig mycket intressant och viktigt for foretaget men den
frimmande miljén, uppldggningen av motet, den stindiga mono-
logen, det frimmande spriket etc satte effektivt munkavle pd fore-
tagaren. Forst niar motet borjade lida mot sitt slut blev en del fragor
stdllda men da var tidsbristen en himmande faktor.

Dagen darpd besoktes foretaget i den mindre orten. Den datakunnige
pé detta stille var en yngre person som med internutbildning pa fére-
taget ldrt sig det nya systemet och nu var foretagets expert. Samtidigt
var han vil insatt i den &vriga produktionprocessen. Mdtet mellan
detta foretags dataexpert och vart foretag foll helt annorlunda ut. Métet
hade knappast borjat forrdn en strid strom av frigor kom fran repre-
sentanterna fran virt féretag och det fortsatte under hela studiebesdket.
Nir jag senare frigade foretagaren vad han trodde var de viktigaste
orsakerna till att han agerat sd annorlunda vid de tvd olika motena
lyfte han fram spriket som de viktigaste. “Dataexperten pa foretaget
pratade mitt sprdk. Han forstod mig och jag forstod honom”

Vissa bar bara inte tid att fd nidsan dver ytan

En smifretagares arbetsvecka ar ofta lang och skillnaden mellan
arbete och fritid kan vara svar att dra. I perioder hade de foretag vi
arbetade med si fullt upp med de dagliga rutinerna att det var helt
omdjligt fér dem att fundera och dn mindre géra nigot nytt. Den el-
installatorsfirma som ingick i projektet hade ett klart behov av nigon
form av hjilp vad gillde fakturering och bokféring. Men samtidigt
hade dom hela tiden sd mycket dagligt arbete som drinkte dom. For
detta féretag var ekonomin inget problem vad giller investeringar
men det blev bara aldrig tid 6ver att gora det dr lilla extra som behévs
for att bryta sig loss ur en svdr situation. Foretaget hade behovt en
fardig paketlosning levererad, installerad och inkord av en leverantor
som de litade pa.

Utifrdn den pedagogiska metod vi arbetade med i projektet var vi
mycket noga med att inte skynda pa denna foretagare och inte heller att
“ta 6ver” och hjidlpa honom med ndgot nytt system. VAr funktion var
att agera samtalspartner. I efterhand kan man se att vira triffar hade
fyllt funktion att ge foretaget en impuls till att géra ndgot &t situa-
tionen. Men det fick ta den tid som behovdes vilket i just detta fall var
nédstan tvd 4r.

Vem ldser bruksanvisningen?

Under projektets gdng var det flera av foretagen som skaffade olika
slags teleutrustning. Det var allt frin telefoner till televixlar. Samtalen
vid en del av vdra triffar med foretagen kom att kretsa kring dessa
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nyinforskaffade apparater. Framst gillde det anvindnings- och
funktionssitt som foretagarna ville diskutera med oss. Visserligen
fanns det instruktionsbocker men dom hade bara égnats igenom och
ganska snabbt lagts &t sidan som svdrldsta och svarforstdeliga.
Tillsammans gick vi igenom olika anvindningssitt pd vira moéten och
provade apparaterna. Det som &r intressant att notera ar att investe-
ringar gjorts utan att apparaterna kommit till full anvindning pa
grund av otillrdcklig utbildning.

Ett foretag hade kopt en ny Corona-vixel med fyra ledningar in och
sju apparater. Den fungerade bra men dom har inte lart sig att anvinda
finesserna. En deldgare forklarde det med att “man far aldrig tid att
sdtta sig ner och ldra sig”. Foéretaget hade senare bestimt sig for att kdpa
utbildning men det drog ut pd tiden att genomféra denna. Foretaget
hade med andra ord investerat i en avancerad vixel med manga funk-
tioner men samtidigt inte hade tid och ork att lira sig dessa. Till viss
del kan detta forklaras av att minga av de funktioner som vixeln
kunde erbjuda inte motsvarade ndgot behov hos foretaget. Trots detta
kunde vi mirka att vetskapen om att man inte behirskade och
anvinde apparatens funktioner fullt ut pd nigot sitt oroade och irrite-
rade. Det var nistan som ett daligt samvete; har man kdpt en apparat
med vissa funktioner s skall man ocksd anvinda dem precis som att
man skall ta upp den mat man far pa tallriken.

Fran foretagets sida hade man inte funderat 6ver behovet av utbild-
ning nédr televixeln inkoptes och forsiljaren som formedlade affiren
hade inte heller tagit upp den frigan. Forst ndr véxeln varit i bruk ett
tag borjade foretaget kdnna ett behov av utbildning och tog da kontakt
med forsdljaren. En slutsats dr att foretagen hellre vill ha personlig
information om hur de skulle handskas med de nya apparaterna in att
brottas med den skriftliga bruksanvisningen. Detta pekar mot behovet
av att forsaljaren “foljer upp” afféren efter en tid. Den ”personliga” (se
rubriken “Personlig kontaktman”) forsdljaren bdr héra av sig och fraga
hur liget ar. Efter en viss tid kan det vara limpligt att han tillsammans
med fOretagaren gar igenom apparaten och instruktionerna i etapper
utifran foretagets behov.

Motstdndet mot att ldsa instruktionsbdcker handlar inte om ndgon
lathet frin foretagens sida utan dels om ovana vid att ldsa texter och
dels om den helt korrekta bedémningen att man lar sig bittre genom
dialog med en som kan apparaten. Den dialogen kan inte starta forran
man har haft chansen att under en tid préva apparaten. Det gdr inte att
stialla de ritta frigorna innan man har prévat i praktiken och det miste
fa ta sin tid.

METOD FOR KUNSKAPSOVERFORING

Under projektets ging kom efterhand den modell fér kunskaps-
dverforing som vi ursprungligen utgitt ifrdn att utvecklas och
kompletteras till en modell som jag har valt att kalla en syntes-



Telematik — Datorer — Smaféretag — En modell for kunskapsverforing 35

pedagogisk modell eller “Broar av kunskap” vilket dr en mer poetisk
beskrivning av samma sak. Den titeln vill mala bilden av en
kunskapsprocess dir bdda medverkande parter ir aktivt involverade
och lika betydelsefulla — en bro forutsitter att det finns en férankring
pé bdda sidor. Saknas det en férankring pd nagon sida ir det ingen bro
utan istillet nigon form av pir, trampolin eller liknande som inte nar
fram till andra sidan. Vill man fora over ndgot fir man kasta eller
skjuta 6ver det vilket dr den traditionella formen for kunskapséver-
foring/ forskningsinformation. Det blir svart att veta var kunskapen
hamnar och man har ingen aning om den 4r 6nskad eller behévd.

I begreppet syntespedagogik ligger ytterligare en dimension; skapan-
det av ny kunskap baserat pd den kunskap som finns vid de bada
brofdstena. I var undersdkning var ett exempel pd sddan ny kunskap
utvecklandet av befintlig datateknik si att den passade ett foretags
speciella behov. For detta krdvdes det kunskap frdn sdvil dataexperten
som frdn foretagsexperten och syntespedagogiken syftar, som namnet
anger, till att peka pd en metod fér att uppnd en syntes av dessa olika
kunskaper.

I syntespedagogikens olika faser varierar det vem som &r ldrare och
vem som dr elev. Deltagarna for med sig ett kunskapsstoff som skall
férmedlas till de Svriga. I syntespedagogiken strdvar man dven efter att
utifrin de medverkandes kunskap utveckla en ny kunskap (stoff3)
inom ramen f6r befintliga omgivningsfaktorer.

Figur 4:  Nytt kunskapsstoff blir syntesen

LARARE

STOFF

V

STOFF 3

I detta projekt startade vi med att utgd frin en modell for kunskaps-
overfoéring som finns beskriven i avsnittet “"METOD” och det ir utifrdn
denna modell som syntespedagogiken utvecklats under var empiriska
undersdkning. Den ursprungliga modellen var en uttalad behovs-
orienterad modell kan kortfattat beskrivas som en trestegsraket dir steg
1 var att gora en analys av vilka “kunskapsbehov” mottagaren hade
samt dven att identifiera alla de faktorer som styr och paverkar anvin-
darens méjlighet och vilja att utnyttja ny kunskap. Steg 2 var att se om
den efterfrigade kunskapen fanns och i si fall varifrdn den kunde
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hdmtas. Steg 3 innebar slutligen att séka en ldmplig metod fOr den
direkta kunskapsoverfoéringen. Projektet hade som ett syfte att prova
och utveckla denna kunskapséverféringsmodell.

For att kunskapsdverféringen skulle bli adekvat och tas emot krédvs
det stor kinnedom om vilka behov och frdgestéllningar som finns hos
mottagaren, i vart fall foretagarna. Steg 1 var dérfér den grundldggande
utgdngspunkt fér var kunskapsdverféringsmodell dir sidndaren (tele-
och dataexperten) skulle ldra sig under vilka betingelser och forutsitt-
ningar de utvalda foretagen lever. Det rdcker inte med att bara vara
ldrare eftersom hur mycket kunskap man dn har inom sitt eget kompe-
tensomrdde sd méste den alltid kompletteras med en kunskap om
elevens kompetensomrade. Lidraren méste bli elev. Det var betydelse-
fullt att f& kdnnedom om vad individerna som verkade i foretagen sig
som viktiga problem och méjligheter fér sin verksamhet. I det
avseendet blev det ombytta roller mellan ldrare/elev (mellan sdndare
och mottagare). Tele- och dataexperten blev i steg 1 elever och fore-
tagarna fick ta pa sig rollen som ldrare. I steg 2 och 3 var det tinkt att
experterna skulle vara larare och foretagarna elever. P4 detta sitt skulle
alla medverkande f& 6kad kunskap. Det som blev specifikt f&r upp-
ldggning och inrikining av var modell var att dessa tvd inriktningar
med att dels vara ldrare och dels vara elev genomférdes samtidigt.

Orsaken till denna samtidiga inriktning var att efterhand som vart
projekt utvecklades upptickte vi att det blev allt svarare att halla isér
de tre olika stegen i modellen. Den direkta kunskapsoverféringen och
behovsanalysen kom att 6verlappa varandra och i vissa fall utvecklas
till en slags kunskapsspiral diar de ovan angivna tre stegen i kunskaps-
Overforingsmodellen fick gd i varandra och samverka.

Figur 5:  Kunskapsbebov av behov, befintlig kunskap, 6verforing av
kunskap, nya bebov, anpassning av kunskap och utveckling av
kunskap, dverféring av kunskap, nya bebov osv...
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Behovsanalysen fick i praktiken aldrig ndgot klart avslut utan fanns
med under hela den tid som projektet pagick. Den stora och medvetna
satsningen p4 behovsanalysen lig i borjan av projektet och med de
metoder som beskrivits i metodkapitlet. Ndr sedan inriktningen av
arbetet blev mer fokuserat pd utvecklingen av praktiska ldsningar sa
innebar inte det att behovsanalysen avstannade utan den fortsatte men
med en lagre profil.

Att det blev sd dr en foljdriktig utveckling av den informella
métesform som utvecklade mellan projektgrupp och féretagen. Hade
projektgruppen styrt motena efter vissa i forvag uppgjorda riktlinjer sd
hade motena ocksd strikt foljt den uppgjorda trestegsmodellen. Nu
utvecklades istillet en flexibel métesform som mycket byggde pa
deltagarnas 6nskemdl. Det visade sig vara lyckligt dd en behovsanalys
inte bara innebdr att identifiera kdnda behov utan det 4r ocksd en
utvecklingsprocess att lara kdnna igen vissa behov och dirfér behdvdes
det betydligt lingre tid dn vi beddmt vid planldggningen av projektet.

Under steg 2 och 3 plockades olika forslag till 16sningar fram och
presenterades for foretagen. Efterhand upptickte vi att den kunskap
som experterna hade och de lésningar som de foreslog inte alltid var
anvindbara for foretagen. De kanske inte svarade mot det specifika
foretagets behov utan var utvecklade for att méta behoven hos en
annan foretagstyp (ofta handlade det om teknik som var anpassad till
en annan foretagsstorlek). De foreslag till 16sningar som presenterades
behdvde utvecklas och anpassas till det aktuella foretagets behov.
Ibland behdvde experternas forslag till 16sningar realitetsanpassas.

Dessutom kunde vi notera att vissa behov som foretagen uttryckte
inte var realitetsanpassade utan ibland byggde pa felaktig information
och Overdrivna forvintningar pd ny teknik. Detta innebar att dven
foretagarna i vissa avseenden behdvde realitetsanpassas.

Det var f6ljaktligen nodvindigt att i vdr kunskapsdverforings-
modell komma ett steg lingre an till ren kunskapsdverféring. En mal-
sdttning som véxte fram under projektets ging var att bryta deltagarnas
verklighetsbilder mot varandra och smilta samman varandras
kunskaper till ndgot kvalitativt nytt som &r syntesen av dessa samlade
kunskaper. For att nd detta miste sdvil experternas som foretagarnas
kunskaper brytas mot varandra, blandas om och skakas. Vi ville f& en
“kunskapsshaker” att starta (se figur 6 pad ndsta sida) och det dr
modellen fér att fa till stind denna process som vi valt att kalla syntes-
pedagogik.

Denna modell krdver en mycket aktiv medverkan av eleven. Det ir
inte en process som kommer av sig sjdlv dd vi & vana vid att en
inldrningssituation innebdr att man sitter passivt och tar emot infor-
mation av en ldrare som foreldser. Bara ordet informatér, radgivare
leder tanken till att det finns vissa kunskapsluckor hos en mottagare
och uppgiften &r att fylla igen dessa hal. Det leder till det traditionella
sandarperspektivet dir mottagaren reduceras till en nolla eller i bista
fall till en kunskapslucka.
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Figur 6:  Modell for syntespedagogiken
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Detta férhéllningssatt forstirks av att mottagaren/eleven ofta ber om
en ensidig kommunikation. Som exempel kan ndmnas att foretagen i
vart projekt hade férvdntningar och i vissa fall krdvde att tele- och
dataexperten pd egen hand (utan féretagens egen aktiva medverkan)
skulle tala om hur produktionsproblem, logistiska problem, kommu-
nikationsproblem skulle 16sas i deras foretag. Visst ar det da létt f6r en
expert att glida in i den traditionella expertrollen. Bara titeln expert
forpliktigar vilket kommer att utvecklas ldngre fram under avsnittet
“Expertrollen”.

Syntespedagogiken utvecklades successivt under vart projekt och
kan bést beskrivas med hjalp av ett antal faktorer som utkristalli-
serades under projektets gdng. Nedan f6ljer en beskrivning av tio
faktorer som vi i detta projekt funnit var betydelsefulla for att
framgangsrikt anvidnda syntespedagogiken.

Viktiga faktorer for syntespedagogiken

Kontinuitet Flexibilitet

Acceptans Oppenhet

Delaktighet Behov — motivation

Insikt Empati

Odmjukhet Aktivitet
Kontinuitet

Projektet méaste dra ut pd tiden sd att “blandningen blir vél skakad”, det
vill sidga blandningen av de medverkandes olika kunskaper. Tidsut-
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drikten okar ocksd chanserna fér att en Gverdriven respekt och rddsla
mellan de inblandade minskar och att en relation byggs upp som éar
grundad pa mer realistiska forvintningar.

"People need time (o get used to each other, to establish a working
relationship, to develop their own vocabulary, to develop in-fokes
and other routines that make them a good team."”

(Gifford & Gabelko 1987)

Hur linge processen skall fortgd kan man bara avgéra fran fall till fall.
Det dr ldrare och elev som efterhand kdnner ndr en méttnadskinsla
intrdffar och man for tillfillet &r nojd. Det dr viktigt att lta det ta tid,
att ge akt pd varandra sd att man inte skyndar f6r snabbt och springer
ifrdn varandra.

Det dr viktigt att &n en gdng framhdlla att i syntespedagogiken kan
det och bdr det under processens gdng variera vem som &r ldrare och
vem som ar elev. Det giller alltsa for alla inblandade parter att ge akt p&
varandra och anpassa sig fill varandras krafter.

Ytterligare ett skl for att skynda langsamt och lita processen ta den
tid som behdvs ar att kunskapséverforingen kan konkurrera med en
rad andra aktiviteter. I vart projekt var métena med foretagen bara en
brékdel av deras verksamhet. Deras vardag var fylld av kundkontakter,
méten, beslut att fatta, information och paverkan utifrdn av forsaljare
eller andra. Det var viktigt att relatera vira moéten till foretagets hela
livssituation. Ibland var féretagen mycket koncentrerade pd det vi
skulle avhandla och ibland var situationen den motsatta da foretaget i
frdga var upp till 6ronen involverad i ndgot annat. Aven om foretaget
ansdg att vdra méten skulle leda till en utveckling av foretaget sa fick
det intresset tillfilligtvis ge vika fér den akuta situationen. Det som
orsakade denna situation kunde vara problem i produktionen men
lika gérna kunde det vara nigot i familjen som krivde uppmirk-
samhet. I det avseendet skiljer sig smaforetag fran storre foretag.

For smaiforetagen finns det helt andra virden 4n de rent
ekonomiska som ar betydelsfulla och som paverkar inriktningen och
besluten (Johannisson & Gustafsson 1984). Ofta ir familjen en del av
och integrerade i foretaget, underleverantérer kan vara sldktingar och
véanner etc. Det gdr med andra ord inte att separera arbete och fritid
mitt i sociala relationer. Detta forstirker tendensen att ekonomin i sig
inte blir det helt 6verskuggande riktmirket vilket ofta ir fallet for
storre foretag.

Ett tydligt exempel pd detta var nir vi tvingades skjuta upp métena
med ett av foretagen i drygt ett halvir p4 grund av sidana omstindig-
heter. En rad personliga problem drabbade foretagsledarna och de hade
en jobbig tid. Det var rakt in i denna vardag som vi kom med virt
projekt med ambitionen att kunskapsprocessen till stor del skulle ske
pa foretagets villkor. Vi fick finna oss i att det hela tog den tid som
behévdes. For foretaget var det under denna hektiska tid andra saker
dn ny teknik som prioriterades.
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Det gér inte att skynda pd snabbare én vad foretaget vill och orkar
med om kunskapsoverforingen skall bli positiv och bestdende. I detta
avseende mdste foretagen sjilva avgoéra nar och hur ofta de vill och
kan triffas.

Acceptans

For att vilja ta till sig ny kunskap maste man acceptera den som skall
férmedla kunskapen, det miste finnas ett fortroende. I vart projekt
kunde vi notera att detta underlittades om férmedlaren hade nigon
anknytning till ett omrdde som var bekant for féretagarna. Det kunde
vara berdringspunkter med bygden pd nigot sitt eller nigon koppling
till den aktuella ndringen. Legitimiteten &kade ocksd genom
rekommendationer frin andra betrodda. Om inte dessa berdrings-
punkter finns ar det viktigt att inte ha for brittom utan ta den tid som
krévs fér att utveckla ett fértroende.

Begreppet acceptans har flera beréringspunkter med andra nyckel-
begrepp som t ex trygghet, jimlikhet. Tryggheten dr av avgérande
betydelse i en modell som bygger pa en aktiv medverkan frin samtliga
deltagande. Alla méste vara aktiva med att stilla fradgor och beritta om
sin verksamhet for att man inte skall falla tillbaka till en traditionell
envigskommunikation. I resultatdelens avsnitt “Man stiller frAgor nir
man &r trygg” konstaterades att det dr forst nar en fortroendefull situa-
tion uppstdr som man vigar stilla frdgor och beritta om sig sjélv.
Tryggheten baseras pd en rad faktorer hos motparten som t ex sprak-
bruk, dialekt, klddsel, varderingar. Men dven vilken kunskap som
finns om varandras intresseomrdden, vilket intresse som visas for
varandra, i vilken omgivningsmiljo motet sker mm. Det finns en
mangd faktorer som paverkar tryggheten men vilken vikt de tillmits
skiljer sig 4t mellan olika individer. Det gdr foljaktligen inte att dra
nagra generella lirdomar om vilka faktorer som bér prioriteras utan
slutsatsen dr att tryggheten ar av central betydelse for att en menings-
full kommunikation skall uppstd och darfér bér man strdva efter en
lyhordhet for att i varje enskilt fall identifiera vilka faktorer som dr
betydelsfulla for att etablera en fortroendefull situation.

Inledningsvis nimndes att begreppet jimlikhet har relevans i detta
sammanhang. Det dr ocksd nira forknippat med ordet trygghet. Kianner
man att ndgon star “6ver” si medfor det otrygghet for en del individer
och trygghet f6r andra. Det kan skapa underldgsenhetskinslor men det
kan ocksd skapa nyfikenhet. Det kan aktivera men kan ocksd passivi-
sera. Dessa fragor diskuteras mer utforligt i ett avsnitt lingre fram med
rubriken "Expertrollen”.

Delaktigbet ocb aktivitet

"Tell me, I'll forget
Show me, I may remember
Involve me, I will learn”
(Kinesiskt poem himtat frin Ramirez 1982)
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Bdsta inldrning sker ndr man sjilv aktivt medverkar i undervis-
ningen. I detta projekt var foretagen mycket vilmotiverade dd det
rérde deras egen verksamhet och fragestillningar som de dagligen brot-
tas med. For syntespedagogiken dr det viktigt att understryka
betydelsen av aktivitet frdn bdda hdll, sdvidl frdn sdndare som
mottagare. Det vilar ett stort ansvar p4 mottagaren att formulera sina
behov och samtidigt inse sina egna begrinsningar och dirfér vara
oppen for fler nya forslag. Detta dr ingen latt upppgift for mottagaren
men det dr angeldget att kunna definiera vilken information som man
verkligen behdver till skillnad frdn vad andra tror att man beh&ver.

Som redovisades i resultatdelen kunde vi notera att samtliga féretag
var helt instédllda pa att datorisera foretagen i olika utstrickning men
samtidigt fann vi att kunskapen om vad en datorisering egentligen
kunde ge var relativt grund. Kortfattat kan man siga att det fanns en
betydande investeringsvilja for en produkt som man hade begrinsad
och i vissa fall ringa kunskap om. Féretagarna har pdverkats av reklam
fran datatillverkare och fr&n den bild som massmedia ger av hur en
modern fOretagare organiserar sin verksamhet. Denna paverkan har
lett till att féretagen sjilva har overtagit denna bild som sin egen. Detta
konstaterade ocksd televerket och SIND i en rapport dar man skrev
“Alla dr intresserade av datorer och kommunikation men f& vet vad
de kan anvinda systemen till” (Alback 1988).

En bdrande tanke i vir metod var att genom méten mellan fore-
tagare och tele- och dataexperterna fa igdng en dialog med samtliga
inblandade och ge var och en mgjlighet till kritisk reflexion utifran ett
eget perspektiv. Syftet for foretagen var att de skulle kunna ta
teknikutvecklingen i sina egna hidnder istillet fér att som tidigare
limna den till experterna. En slutsats som stimmer vil mot vara
resultat dr att den 16sning pa t ex datorintroduktion som foretagen
viéljer har bist forutsittningar att bli lyckad om den dr en produkt av
en av fOretagaren sjilv genomtinkt strategi och inte bara ett koncept
som han kopt in av en datafdrsiljare.

Insikt

"Om jag var tvungen all reducera all undervisningspsykologisk
kunskap till bara en princip, sd skulle jag sdga sd& bar: Den vikti-
gaste enskilda faktor som pdverkar inldrning dr det som eleven
redan vel. Ta reda pa detta och undervisa i enlighet ddrmed.”
(Ausubel 1968)

En framgangsrik kunskapsoverforing kraver en insikt i de forhallan-
den som rader inom brukarens arbetsfilt. Denna insikt sokte vi uppna
i vart projekt genom flera samverkande atgérder. Bl a lit vi medvetet
projektet ta tid och vi arbetade under de forsta triffarna med en mycket
Oppen intervjumetodik dér syftet var att foretagen skulle beskriva sitt
foretag. Vidare fick de ingdende parterna till varje ny triff gora hem-
léxor utifrdn de material som kom fram vid féregdende traff. Ett syfte
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med detta var att tvinga de olika deltagarna att sitta sig in i varandras
tankar och idéer.

En sméfbretagare har byggt upp en samlad kompetens under de &r
han varit verksam. Den vanliga inlirningsmodellen har varit att
prova sig fram och successivt bygga upp en yrkeserfarenhet. Denna
kunskap kan vara svdr att formulera och verbalisera men den finns
dér och dr avgorande for verksamheten. Sméféretagaren samordnar all
denna kunskap ndr han fattar sina beslut och har en sorts fingertopps-
kédnsla for hur han bor agera (Ekman & Nitsch 1988). Det ar viktigt att
som informatdr kidnna till detta s2 man inte genom rid som ges i all
vilmening rycker undan grunden for detta beslutsfattande. For t ex
meteorologer har Perby (1988) visat att nya datoriserade informations-
hjdlpmedel kan péverka tillforlitligheten i vdderprognoser pd ett nega-
tivt sdtt. Hon visar att for mycket informationshjilpmedel kan
medféra att meteorologens egna arbete minskar och de egna
bedémningarna blir simre. Hon stiller frigan “Hur lingt kan man gé
med att inféra informationshjilpmedel och dndd rdkna med att den
som utfor arbetet har beddmningsférmagan kvar?”

Ett exempel pa detta dr ndr bokforingsbyrder erbjuder sina tjanster
till smaforetag och lockar med att till en viss kostnad ta hand om
ekonomin, “Nu slipper du allt bok med kvitton, rdkningar, deklara-
tioner. Jag tar hand om allt det dir 4t dig sd kan du koncentrera dig pa
jobbet”. Det kan vara forledande f6r en smaforetagare att slippa arbetet
med ekonomin som ofta kan kdnnas arbetsamt och tungrott. Risken ar
dock stor att foretagarens fingertoppskénsla blir allvarligt skadad da
han inte ldngre fir en kontinuerlig information — kinsla — fér vad
olika saker kostar, hur mycket han salt etc. Visserligen kan féretagaren
fd datalistor frdn bokfdringsbyrdn som ger information om detta men
det dr inte pa det sdttet som sméforetagaren dr van att ta till sig infor-
mation. Det dr genom att arbeta med bokféringen som kunskapen och
kdnslan kommer. Det dr inte sjilvklart att foretagaren sjilv kan se hur
viktigt det egna arbetet med ekonomin kan vara for hans totala
kompetens att driva foretaget. I det ldget dr foretagaren ett litt offer for
en forsidljare som erbjuder dessa tjdnster. Ser inte fOretagaren sjilv
betydelsen av ekonomiarbetet kan det ocksd vara svart for en utom-
stdende rddgivare — informatér. Bdda parter behdver motas for att
genom den pedagogiska processen forsoka néd fram till en siddan insikt.
Insikt behdver med andra ord inte vara nigot som endera parten ar
medveten om utan ndgot som mdaste utvecklas och verbaliseras. I just
detta exempel kan en datorisering ha en stor betydelse d4 den under-
ldttar for manga sméféretagare att himta hem bokféringen frdn externa
byrder och darigenom vidmakthdlla sin fingertoppskénsla.

Insikt innebidr ocksa att forstd den kultur och de virden som ir
viktiga fér anvidndaren. Om vi i vart projekt hade bedémt introduk-
tionen av data- och teleteknik i smifdretagen enbart utifrdn
ekonomiska kriterier dr risken stor att vi hamnat fel. Med fel menar
jag att det inte hade gagnat foretagens intressen. Som framgdtt av olika



Telematik — Datorer — Smaforetag — En modell for kunskapséverforing 43

avsnitt i resultatdelen (t ex avsnittet “Det personliga ansiktet”) har vi
identifierat andra an rent ekonomiska faktorer som foretagen tillméter
viss betydelse. Vilka dessa faktorer ar skiljer sig 4t mellan foretagen.
T ex sd var ett av foretagen helt inne pd att de, trots stora utvecklings-
mojligheter, ville behdlla nuvarande storlek pd verksamheten med
motivering att det var trivsammast med den storleken. Ett annat fore-
tag var tvdrtemot helt inne pd en mycket kraftig expansion. Men en
gemensam nimnare for de sma fOretagen tycks vara att verksamheten
inte bara ar till for att tjina pengar utan foretaget fyller dven vissa
andra visentliga behov. Smaféretagens verksamhet ar en livsform
med egna varden som rymmer mycket mer dn det som kan berdknas i
kronor och 6ron (Johannisson & Gustavsson 1984, Nitsch 1987). Om
den nya tekniken skall passa in i foretaget madste den vara utformad si
att dessa viktiga faktorer inte slds sonder och for att garantera detta
krivs det forst och frdimst en god insikt i de virderingar och
ekonomiska villkor som bér upp foretaget.

Odmjukbet och férmdgan att lyssna

Betydelsen av ett aktivt lyssnande blev satt i strdlkastarbelysning under
véra triffar med foretagen. Inriktningen mot att f4 igdng en dialog
stillde stora krav pd deltagarna att inte gd for snabbt fram med egna
l6sningar utan istéllet férsoka inta en 6dmjuk och lyssnande attityd for
att ta tillvara de synpunkter som kom fram. For att uppnd detta var alla
forslag till 16sningar p4 de fragestillningar som lyftes fram bannlysta
under de forsta triffarna. Det krdvdes en stor portion édmjukhet hos
experterna att inte falla for frestelsen att visa sin egen fortréfflighet
genom att direkt komma med forslag till 16sningar. Men under de
forsta tridffarna var det inte prematura losningar som vi vill komma
fram till utan malsittningen var istillet att kartligga behovssituatio-
nen. Detta var en kunskap som fanns hos féretagarna men i méanga fall
var den emellertid inte uttalad. Vad vi ville f4 fram var den kunskap
som byggde pi deras samlade erfarenhet. Med andra ord sivil den
kunskap som man ir medveten om och kan artikulera men dven den
s k tysta kunskapen (tacid knowledge eller underférstddd kunskap).
Med tyst kunskap menas kunskap som man av logiska skil inte kan
formulera fullstindigt i spriklig form, kunskap som vi p4 grund av
begrepssmissig fattigdom inte kan formulera eller kunskap som man
av olika skal inte vill artikulera (Johannessen 1988). Metoden for att fi
fram och verbalisera denna kunskap byggde p4 samtal och frigor som
medvetet var utdragna i tiden.

I ordet 6dmjukhet vill jag ldgga in hur man lyssnar, tolkar och tar
till sig det som ségs. Det riacker inte med ett passivt lyssnande till de ord
som férmedlas di det mycket sdllan dr hela sanningen. Det som
sindaren vill uttrycka ar inte alltid en medveten énskan och iven om
sd dr fallet kan sindaren ha svart att finna det ritta och exakta orden.
Ofta blir det som skall sdgas kodat av sindaren p& nigot sitt. For att
forstd det kodade budskap som sindaren férmedlar krivs en 6dmjuk
instéllning och insiktsfullt lyssnande. Som mottagare miste man ha
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fortroende for att sindaren pa sikt kan 16sa sina problem av egen kraft.
Syftet med aktivt lyssnande 4r alltsi inte att komma med egna férslag
till 16sningar utan istillet att underldtta fér sindaren att sjilv hitta
losningar. Vidare mdste man som aktiv lyssnare forstd att sindaren
kan ha svirt att g4 direkt p ett verkligt problem. Ett aktivt lyssnande
skall hjdlpa sdvil sindare som mottagare att gi djupare for att nid
problemets centrala delar.

Flexibilitet

Moétena med féretagen kunde inte folja ett bestimt ménster. Tvirtom
var det viktigt att vara uppmirksam pa behovet och ligga upp triffarna
fran ging till gdng och en flexibilitet vad gillde sdvil form som inne-
hall vid trédffarna efterstravades.

I bérjan av projektet hade vi planerat att inledningsvis triffa fore-
tagen var for sig men efterhand som vi kommit igdng och lart kdnna
varandra skulle vi overgd till att triffa flera foretag samtidigt. Det
visade sig dock att inget foretag var intresserat av detta med motiv-
ering att det skulle vara svirt att tala helt fritt om problemstéllningar i
foretaget ndr andra horde pd. Det var visserligen bara i mycket
begrdnsad, nidstan forsumbar omfattning som det forekom ndgon
egentligen konkurrens mellan féretagen. Motviljan bottnade inte
frimst i konkurrensskil utan snarare i andra faktorer eller som en
foretagare uttryckte sig “man vill ju inte limna ut sig till bekanta”. D&
samhdllet var si pass litet kinde alla till varandra och man var radd for
skvaller.

Ett av projektgruppens syfte med att foresld gemensamma triffar var
att vi trodde att foretagen skulle kunna ldra av varandra och eventuellt
komma fram till I6sningar som med gemensamma satsningar skulle
ge bra resultat. Om inte annat skulle foretagen eventuellt kunna pressa
kostnaderna for inkdép av datorutrustning om man gjorde en gemen-
sam upphandling. I praktiken visade det sig att skilet till att de inte
ville triffas i grupp — att samhallet var att s litet att alla pratade med
varandra — ocksd var ett skil till varfér de inte behdvde tréffas i var
grupp for att finna gemensamma losningar. Dom tridffades redan i
mingd olika grupper som branschféreningar, smaforetagarforeningen,
rotary, kyrkan, idrottsklubben, i matvaruaffdren etc. Det medférde att
det fanns en uppsijo av tillfillen dir de pa egna villkor kunde prata om
gemensamma losningar utan att kdnna sig utelimnade. Under
projektets gang fick vi ocksd bevis pd att detta informella nétverk
verkligen fungerade och att foretagen bytte idér med varandra och var
vil informerade om hur langt varje foretag kommit i vart projekt.
Projektgruppens ambition med forslaget om gemensamma triffar
baserades pd den i och for sig riktiga tanken att det vore bra med
informationsutbyte mellan foretagen, men vi gjorde ingen behovs-
analys av hur metoden for detta skulle se ut. Genom att vi inte last oss
till ndgra fasta former for hur vira méten med foretagen skulle se ut
blev inte detta ndgot problem. Nir vi i projektgruppen mairkte fore-
tagens tveksamhet till att triffas i grupp respekterade vi detta utan att
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egentligen forstd de dubbla skilen. Det var forst efterhand som vi blev
medvetna om det informella informationsutbyte som skedde mellan
foretagen.

Oppenbet

Det ar ldtt ha fiardiga idéer frdn sdvil foretagen som frdn de med-
verkande experterna om hur man skall l6sa olika problem. Under
projektets gdng kom vi allt mer att forstd och understryka betydelsen
av att vara oppna for slutresultatet: att vara dppna for att det som
passar detta foretag kan vara allt frdn ett vanligt kortldderegister,
persondator med bokférings- och lagerhdllningsprogram till system
som inte finns utvecklade idag.

Bebov — motivation
John Dewey skrev redan i borjan av detta sekel:

"Om inte ldrarens anstrangningar anknyter till ndgon aktivitet som
barnet spontant utfor, oberoende av ldraren, s& blir utbildning ndgot
som pressas pd utifrdn. Den kan forvisso ge yttre resultat, men kan
inte kallas fostrande { egentlig mening.”

(ur Naeslund 1979)

Det som Dewey uttrycker har fortfarande stor aktualitet. Som vi
tidigare diskuterat dr det forsta steget i var pedagogiska modell att
mottagaren/eleven gér en behovsanalys. Antingen gor mottagaren
analysen sjilv eller i samarbete med hjilp utifrdn. Behovet utgdr i vart
fall fran foretagens situation och foretagarnas egen primira behovs-
analys. Men det ricker inte bara med en teoretisk behovsanalys av vad
som skulle vara bra. Det mdste ocksd finnas en fordndringsvilja. Detta
var ocksd ett kriterium for urvalet av foretag i vadr undersdkning —
ndmligen att det fanns ett uttalat intresse for en utveckling av tele- och
datasidan i foretaget. Fér vuxenundervisning av det slag som vi prévat
i detta projekt dr den sjilvklara och nodvindiga utgdngspunkten ett
behov och en motivation som ir framsprunget frin mottagaren.

Empati

Varje individ upplever sin virld pd sitt eget mer eller mindre privata
och unika sitt. Detta giller alla personer och dven de foretag och
experter som ingick i var undersdkning. Den hir privata virlden kan
endast delvis férstds av utomstdende, dvs andra personer. Den gir
absolut inte att formedla enbart med ord d4 som tidigare nimnts
givaren sdllan har klart formulerat det som finns p& det medvetna
planet och sjélvklart inte kan formulera det som finns pA det omed-
vetna planet. For att f4 en fOrstdelse av individens virld eller som i
vart fall foretagens virld dr det nodvindigt med nigon form av
inkidnnande eller empati. Istillet for att bara lyssna p4 férmedlarens ord
skall man som lyssnare anvdnda hela sin arsenal av sinnen som
horsel, syn, lukter etc.
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EXPERTROLLEN

Den som har kunskap om en produkt betraktas litt som en expert av
den som dr i behov av denna kunskap. Detta dr mycket tydligt nir det
géller datorer dir manga ar helt ovetande om principen bakom datorn.
Elektroniken dr frimmande for minga idag, dven for dem som &r
hogutbildade. Den vanliga mekaniken kan man fatta med en viss
portion sunt férnuft (om man dr uppvixt med den, inte annars) Elek-
troniken ar fortfarande sd pass ny att det bara dr den generation som
vixer upp idag som méter tekniken i sin vardag. Fér de flesta vuxna
krédvs det en viss utbildning och erfarenhet for att forsta.

Den som inte kan datorer tenderar att betrakta den invigde som
expert pd omrddet. Men pa grund av att flertalet personer dr okunniga
och att en mycket begrinsad grupp tillhér de som forstar sig pa datorer
ligger det ndra till hands att denna grupp ocksd sjilva kommer att
betrakta sig som experter. Det hdr kan leda till problem om inte
experten dr medveten om rollférviantningarna frin omgivningen och
inte minst de som han stiller pa sig sjdlv. Det finns en klar risk att
experten agerar for att leva upp till expertférvintningarna med en
negativ verkan. Lat oss exemplifiera:

I vért projekt hade vi med oss experter pd data- respektive tele-
omradet. Till bilden hor att dataexperten jobbade som konsult vilket
kan ha forstdrkt vissa sidor. I projektets inledningsskede poédngterades
frdn projektledarens sida att de forsta métena med foretagarna enbart
skulle dgnas &t foretagens sjilvbild. Foretagarna skulle beritta om sin
verksamhet, sina problem, fragestillningar etc. Fradn projektgruppen
skulle vi vinta med att komma med forslag till 16sningar tills vi
ordentligt tringt in i foretagens situation. Detta var en grundldggande
princip f6r den pedagogiska metod vi utvecklat och nu prévade. Savil
medverkande foretag som projektgruppen var 6verens om denna
modell. I praktiken visade det sig dock inte vara si enkelt att
konsekvent hélla sig till den modellen.

Det visade sig vara svart for experten att hdlla inne med alla de
forslag till 16sningar som dok upp i hans hjdrna. Att sitta tyst nar man
har rollen expert strider mot expertens alla sinnen. En expert som ar
tyst dr ingen expert, i alla fall kan man inte vara siker p4 om han
verkligen ir expert. En expert tvingas till att prata av de forvantningar
(inbillade och verkliga ) som han kinner. Det var intressant att notera
att de faktorer som drev experten till att for tidigt diskutera 16sningar

" inte bara utgick frdn honom sjilv. I minst lika stor utstrickning kunde
vi se att foéretagarna vinde sig direkt till honom i egenskap av expert
och bad om utlitanden. Nér foretagen berdttade om vissa aspekter av
sitt arbete kunde de viinda sig till experten och sdga “Men det hdr kan
ju du s4 mycket mer om. Vad tror du... etc”.

En experts utldtande tystar effektivt andras synpunkter. ”Vad betyder
vil det vad jag sdger nir experten har talat”! Han har ju rent defini-
tionsmissigt ritt eftersom han ar expert. I detta avseende &r expert-
rollen fortryckande och skapar en ensidig kommunikation. Men den
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kan ocksd vara fortryckande 4t det andra hallet sd att experten blir
fortryckt. Eftersom han har stora férvintningar pd sig som expert blir
frestelsen mycket stor att han dven uttalar sig i frigor som gir utanfér
kompetensomridet.

I projektet genomforde vi ett tvddagars studiebesk med ett av de
medverkande foretagen. Vi besokte dels huvudkontoret for en firma
som silde datasystem och som var belédget i en storstad. Dels besSkte vi
ett foretag, beldget pd en mindre ort som hade detta system i bruk.
Problematiken med expertrollen blev mycket tydlig under denna resa.
Vid besoket pd huvudkontoret fick den ansvarige fér datasystemet en
fraga fran foretagaren om vilken utbildningsbakgrund man bor ha for
att kunna anvinda och arbeta med detta system. Svaret dréjde men nir
det kom var det ett bestimt besked att byggnadsingensjérsutbildningen
var ett krav. Det visade sig vid vart besdk pé referensanlidggningen att
han hade fel i sak. Den dataansvarige pa detta foretag hade tekniskt
gymnasium och en termins pdbyggnadskurs i data. Sedan hade han i
sitt arbete med data-systemet successivt férvirvat en kompetens som
gjorde att han var klippt och skuren for det arbete han nu var ansvarig
for.

Men det intressanta var det bestimda svar vi erholl trots att det
fanns flera referensanldggningar och det var relativt enkelt att ta reda
pa det korrekta svaret. Trots detta “tvingades” han (av sig sjdlv och
omgivningen) att ge ett klart svar och visa att han var expert. Han hade
kunnat siga “Vi kan vil prata med dom pa referensanlaggningen nir
vi kommer dit. De har ju erfarenhet av detta”. Men d4 hade hans roll
som expert paverkats.

Experten tvingas ba brdttom

Expertrollen medf6r inte sillan att det stills krav pd att det skall ga
snabbt att komma fram till en 16sning. Forvintningar p4 experten, frdn
experten sjilv och frdn omgivningen ar att fragestillningar skall {4 ett
svar, problem skall 18sas. Ju bittre experten dr desto snabbare kan han
klara av detta. Det finns en tidsaxel pd vardeskalan som de inblandade
ar klart medvetna om. Detta forstiarks nir experten arbetar som konsult
och debiterar en kostnad per tidsenhet. En uppenbar risk med detta ir
att den foreslagna l6sningen inte dr baserad pd kundens behov. En
forutsdttning fér att 16sningen skall vara behovsanpassad ir att
experten har satt sig in i kundens situation genom att 6dmjukt lyssna
och ta sig den tid som behovs for att ldra sig férstd. Den tiden har ofta
inte experten av ovan angivna skil.

Ett exempel fradn den ovan beskrivna studieresan far illustrera denna
problematik med for snabba 16sningar. Forsdljaren av datasystemet
beskrev hur litt det skulle vara att i programvaran fora in de specifika
behov som vart féretag hade. Overhuvudtaget var ett kraftigt forsilj-
ningsargument att programmet kunde spedialsys for att passa de krav
som varje kund hade utifrin deras produktionsinrikining. Ett annat
forsdljningsargument var att tillverkaren erbjéd en kontinuerlig upp-
datering av programmet med tvd nya versioner per 4r. Ett problem
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med detta dr att om kunden har specialanpassat sitt program for sin
egen tillverkning si kommer den nya uppdaterade versionen att
radera ut alla dessa specialanpassningar. Alternativt blir det ett jobb for
en kvalificerad programmerare att anpassa uppdateringen. De
referensanldggningar som hade systemet i drift var s4 pass stora att de
hade den erforderliga datakompetensen och klarade av att genomfora
en sddan uppdatering. I vart foretag som var betydligt mindre fanns
inte denna kompetens varfér man inom o6verskddlig framtid skulle
behéva kdpa datakonsulttjinster tvd ganger per ar for att 16sa detta.
Den totala kostnaden fér programmet kom att pdverkas betydligt av
denna merkostnad. Nir forsiljaren pratade om sitt program hade han
bara de tidigare kundernas behov framfor 6gonen och tog sig inte tid
att lara kidnna denna nya presumtiva kund. Han var f6r snabb med att
ldgga fram ldsningar for hur detta foretags dataintroduktion skulle ske.
Det bor dock framhdllas att vi flera ginger stotte pd exempel pd hur
foretagen bad om firdiga l6sningar och dirigenom drev pa experten.
Aven hir kan vi se hur expertrollen formas av sdvdl sindare som
mottagare.

Detta var ocksd ett exempel pi en typ av merkostnad som ett litet
foretag kan rdka ut f6r om man inte sjilv besitter kvalificerad kunskap.
Annars kommer det som en obehaglig 6verraskning nar det &r dags for
den forsta uppdateringen och inget lingre stimmer.

Expertsprdket forstirker expertens isolering
Foretagen hade klara svirigheter med det specialsprdk som experterna
och dataforsiljarna anvinde sig av. De offerter och kravspecifikationer
som de fick kunde de flesta inte lisa utan hjilp. Vid ett méte dir hem-
liaxan till denna gang bl a bestdtt av att lisa en kravspecifikation och
reagera pd den uttryckte en fOretagare att han hade “ldst men inte
forstatt”.

Ett viktigt krav vid utformning av sivil programvara som bruks-
anvisningar, offerter etc ar att de i gorllgaste min bor utgd fran
anvidndarens egen terminologi.

"En tapetserare ldgger omdelbart av om ban avkrdvs forstdelse av
ovidkommande ord i stil med DOS, menybierarki, funktionstangent
etc. Han vill se ord som bar praktisk innebérd fér bonom i bans
dagliga jobb: sadelgjordsspannare, dubbelspetsndl, magnetham-

mare.”
(Ténisson 1989)

Ibland kan det vara nddvindigt med tekniska fackuttryck for att vara
exakt i sitt budskap men ofta kan man anvidnda ett mer begripligt
sprak. For det krévs att experten kan prata det begripliga spraket vilket
inte dr sjilvklart d4 han &r skolad i sin expertvirld. De i projektet
medverkande experterna menade att de hade svirt att uttrycka sig klart
fastin de inom sig hade klart for sig vad de ville sdga. En annan
forklaring till ett svarbegripligt sprak kan vara att frigestdllningen &r
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oklar eller att férutsittningarna inte ar utredda. I diskusionen ovan har
vi konstaterat att det finns en risk att expertrollen leder till ett otillrack-
ligt inhdmtande av kunskap om mottagarens férutsittningar samt att
det finns en risk att experten tvingas in i alltfér snabba omdémen och
forslag till 16sningar.

OM GENERALISERING

Det dr viktigt att framhdlla att vir modell fér kunskapsdverforing
aldrig blir fardig. Det beror inte pd nigon oférmiga hos dem som
utvecklar modellen utan ligger inbyggt i det sétt som vi bygger upp var
modell. Den skall helt enkelt aldrig bli firdig. Modellen har verklig-
hetsanpassats till smaforetag i Malung men den kanske inte passar
storre foretag, den kanske inte passar om nigra 4r, den kanske inte
passar smiforetag pd en annan ort &n Malung. Den méste provas och
anpassas till skilda kunskapsomrdden och olika kulturella miljder
samt de personer som deltager.

Med detta vill jag sdga att denna modell for kunskapsdverféring
sdkert dr tillimpbar i sina huvuddrag for manga skilda situationer dar
kunskapsoverforing dr av central betydelse. Men det dr inget som skall
tas for givet. I modellen ligger visserligen inbyggt ett visst matt av
flexibilitet men det dr ingen garanti for att modellen &r allméngiltig. Jag
tror inte heller att det dr nagot efterstrivansvirt eller ens méjligt att
formulera en generell modell fér kunskapsoverforing. Daremot kan en
modell tjina som inspiration och vigledare och fungera som en
avstamp. Men den slutgiltiga utformningen maste skriaddarsys utifrdn
de personer som deltar i kunskapsprocessen.

Ovanstdende resonemang leder till att generaliseringsaspekter blir
av mindre intresse dn vid traditionell forskning. Det dr uppenbart att
forskning som ror ménniskors liv och relationer till varandra alltid
kommer att pdverkas av i vilken miljo dessa personer bor, vilka
kulturella och virdemissiga forestillningar man lever med etc.
Uppenbarligen dr dessa olika p& olika platser i virlden varfér man av
tradition dr forsiktig med att direkt &verféra resultat mellan olika
kulturer. Ofta dras dock grinsen for nir man kan generalisera
ménskligt beteende vid nationsgridnserna. Det adr inte ovanligt att i
forskningsrapporter ldsa meningar som: “Sju av tio svenskar vill att
polisen skall ta i med hirdhandskarna mot ungdomsvéaldet”, “I en
svensk undersékning om kvinnors syn pd...” etc. Det som finns under-
forstdtt ar att de som bor innanfér riksgrinsen ar tillrickligt lika
varandra for att det skall vara mdjligt att generalisera resultaten. Gar
man utanfér nationsgrénsen si drar forskarna 6ronen 4t sig och tvekar
om det rimliga i att generalisera dd t ex svenskar och fransmin 4r si
olika.

Ibland dras griansen mellan olika ldn och ibland mellan kommuner.
Det ligger en fara i att anvidnda dessa administrativa grinser som
naturliga grénser for olika kulturella yttringar nir de i sjilva verket ir
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produkter av politiska dverviganden, ekonomiskt rationella skil och
for nationsgranser dven fredsforhandlingar. Det dr t ex mycket som har
forandrats sen riktlinjerna fér linsgrinserna drogs pa 1600-talet. Det ar
rimligare att i varje problemstillning s6ka identifiera vilken betydelse
miljén kan tinkas ha och sedan sdka identifiera grinserna for just
denna milj6. Utéver denna grins behdver man inte generalisera.
Diéremot kan ldsaren dra sina egna slutsatser om resultatet kan passa in
eller tjina som vigledning i den egna hemmiljén. Darfor dr det viktigt
med en fyllig beskrivning av dessa omgivningsfaktorer. Genom att
resonera om miljons och kulturens inverkan fir lisaren sjilv dra .
slutsatser om detta kan passa in i andra sammanhang.

Ovanstdende diskussion om generalitetsaspekter visar pd betydelsen
av att lyfta fram skilda sociala och kulturella miljéer for forstielsen av
maénskligt handlande och minniskors vagar att organisera sig. Dessa
lokala forutsittningar skiftar betydligt i vart land. I t ex Dalarna kan
man finna diametralt motsatta kulturer och miljéer pd bara ndgra mils
avstdnd. Ett klassiskt exempel dr den skillnad som finns mellan
bruksmiljéorter som Borlinge, Ludvika, Smedjebacken och den
jordbruksmiljé som finns i Gagnef, Leksand m fl. Andra exempel &r
skillnaden pa utbildningsnivd som finns mellan olika kommuner i
Dalarna.

Trots att det finns uppenbara skillnader mellan och i olika
kommuner finns det en tendens att vilja generalisera fragestillningar
s& att svaren kan ticka hela landet. Dels kan man se det som en
kvarleva av den traditionella vetenskapliga skolan (positivismen eller
den s k logiskt deduktiva kunskapsmodellen) dar en forutsittning ar
att forskningsresultaten skall kunna generaliseras och i princip vara
allmingiltiga for den aktuella fragestillningen. Dels kan man se det
som ett forhdllningssatt som underbldses av kommunerna sjilva. Man
soker gidrna en idealmodell, ett rittesndre som vigledare och d4 dr det
inte ovanligt att det ar storstaden som fir std som forebild. Det finns en
tendens att Overvdrdera storstadslivet som den enda killan for
kreativitet och fornyelse. Storstadens hiftiga puls dr mytomspunnen
och lockande trots att hjirtinfarkten stir for dorren. Begrepp som K-
regioner (ddr K stdr for kreativitet, kultur, know-how mm) har
myntats och med detta avses storre stider som har tillrackligt stor
befolkningsmédngd, bra kommunikationer, universitet mm
(Andersson 1984, 1985). Det ir framférallt landets sex universitetsstider
som definieras som K-regioner och for dvriga delar av landet ar
framtidsutsikterna smad.

Det ér farligt med denna typ av definitioner dirfor att de ldser
tanken och riktar uppmarksamheten pa begrinsade delar av det som &r
viktigt for ett rikt liv. De problem som de storre stiderna brottas med
vill vi girna bortse ifrdn och istillet ensidigt lyfta fram storstadens
explosionartade utveckling och ekonomiska expansion som salig-
gorande forebild. Det &r inte bara frin statsmakternas sida eller frin
storstaden som denna tendens finns. De som bor i évriga delar i landet
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har som ovan ndmnts, en bojelse for detta och lider av ett lillebrors-
komplex som yttrar sig i att forsoka efterlikna storebror. Varje liten stad
med sjdlvaktning skall nufértiden ha en flygplats, ett teknikcentra,
mésscentra, minst ett hoghus och girna en glob ocksa.

I vart projekt stotte vi pd fragestillningen om hur televerket bast
skulle fungera i var glesbygdskommun f6r att kunna marknadsféra
sina tjinster. Som tidigare redovisats i resultatdelen fanns det en miss-
tro mot televerket som statlig trog organisation. Vidare hade de
inblandade foretagen i borjan svart att forlika sig med att televerkets
priser var marknadsmissiga. Samtidigt kunde vi konstatera att det
fanns ett stort behov for de inblandade foretagen att modernisera fore-
tagens kommunikationsutrustning. S4 skedde ocksd under projektets
ging men det gick inte de vanliga vidgarna. Istdllet for att ta kontakt
med den siljavdelning som fanns nirmast orten valde man i samtliga
fall att ta direktkontakt med den person i projektet som arbetade med
telefrdgor och som man hade blivit bekant med. Det personliga ansiktet
spelade en avgorande roll. I praktiken blev det s att var teleexpert
samtalade med foretagen om deras behov och sedan bollade férfragan
vidare till den befintliga siljavdelningen som efter detta var
“introducerade”. Vi kan i vart projekt se att det personliga ansiktet var
av avgorande betydelse. En slutsats for televerket dr att pd denna ort
och kanske dven pd andra fundera éver hur deras silj- och service-
organisation bdst kan anvidnda dessa resultat. Men samtidigt kommer
det fran televerket centralt direktiv om en ny siljorganisation, ”Salj
90”, som skall gilla for hela landet. En avgérande friga ir om den nya
siljorganisationen passar ihop med den lokala traditionen. “Silj 90” dr
ett exempel pa forkirleken for de stora 16sningarna som skall gélla och
passa Overallt. Det 4r den gamla drommen som gitt igen alltsedan
Gustav Vasa drog upp linjerna for en stark statsmakt och som drémts
av centralmaktens utévare — drommen att det stora kan delas i
likadana smd delar. Att det 4r en drém som inte har en motsvarighet i
verkligheten har detta projekt kunnat visa nidr det giller kunskaps-
6verforing om tele- och datafrigor.
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BESOK MALUNG 1988-03-16

Nulage

producerar grévre skor i forsta hand avsedda foér
motorcykelbruk. Man lancerar nu ocksd en stével avsedd fér skogs-
bruk.

Huvuddelen av férsdljningen ar riktad mot butiker och aterfoérsil-
jare. Denna marknad ger ett mycket stort antal kunder spridda
6ver ett stort geografiskt omrdde. En mindre del av f£érsdljiningen
sker pd export och d4 foretradesvis via agenter. Antalet kunder
ar f.n. ca 350 st. De olika kundernas betydelse varierar i hog
grad, ca 80% av foérsaljningen sker till 20% av kunderna.

Skogsprodukterna riktas mot en helt ny kundkategori som kommer
att krdva en annan bearbetningsmetodik. Férsaljningen sker 1§
detta fall inte alls i samma.utstrackning via butiker utan i hég
grad via arbetsgivare.

Ingen del av produktionen dr i ndgot avseende automatiserad utan
alla moment kraver medverkan frin personalen.

En avgérande del 1 produktionen &r tillgdngen pd rdvaror och
radmaterial. Vissa radvaror kan idag vara svdra att f4 en garante-
rad leveranstid pd varfoér det ar av stor vikt att det finns en
bra bevakning pad rdvarulager och planerad férbrukning.

Tankt datorisering

Foéretaget har under det senaste 4ret utvarderat olika méjligheter
till att datorisera verksamheten. Tanken ar att anskaffa ett
totalt administrativt datorsystem innehdllande orderhantering,
lageruppf6ljning, kund- och leverantérsreskontra, fakturering och
forsdljningsstatistik. Tanken 4r dessutom att systemet skall
innehdlla tre arbetsplatser.

Behovet av ett system av denna omfattning finns wuppenbart. De
funktioner som man kan uppnd de snabbaste ekonomiska effekterna
av &ar sannolikt fakturabevakning, forsaljningsstatistik och
lageruppfolining.

Det ar inte nodvandigt och speciellt inte inom ett foretag av
denna storleksordning att starta upp alla funktioner samtidigt.
Det ar snarare en férdel om en stegvis ingdngkorning goérs.

En stegvis igangkérning £6r med sig att det akuta utbildningsbe-
hovet minskar, “misslyckad"” uppstart av ndgon funktion kan
medfora stora pdfrestningar pa féretaget.

POGTADRESS BESUKBADRESS TELEFON BANKGIRO POSTGIRO
DALTEK AB
Box 181 Forshargaten 3 0243-73500 137 - 6005 587064-8

781 77 BORLANGE BORLANGE
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En ytterligare fordel ar att storleken pd investering kan hillas
nere. Det &r sannolikt nédvandigt att installera alla ar-
betsplatser direkt, en mer £56rsiktig utbyggnad kan ske utan att
man foérdenskull férlorar ndgonting.

Sampanfattning

Som sammanfattning kan man siga att ur datoriseringssynpunkt kan
det vara légligt att man inom féretaget mer ingdende tidnker
igenom vilka alternativ man har att valja pd, hur snabbt dessa
skall genomféras och vilka vinster man tror sig kunna fa.

Nidgra av dessa punkter finns sammanfattade nedan:

- Hur stor datorinvestering kan féretaget bara

~ Vilka ekonomiska vinster kommer en datorinvestering att ge

- Vilka andra vinster kan man pdrdkna, i form av minskat lager,
produktionsdkning, férsaljningsékning etc.

- vilka funktioner upplever man som viktiga att kortsiktigt
respektive langsiktigt forbattra
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Poretagets kommunikationer
Foretaget har féljande utrustning:

En telefon for inkommande samtal

En telefon f6r utgdende samtal

Sidoapparater till respektive pa 4 stédllen
Snabbtelefonsystem som borde repareras eller bytas ut.

P4 Onskelistan stdr att skaffa en mobiltelefon.

For att klarldgga hur kunder uppfattar féretagets teleservice
har det diskuterats att géra en undersdkning om detta.

Utéver detta fAdr man nog anse att telefonstandarden #r blandad
med bdde &ldre och nyare telefonapparater som saknar de
"finesser" ett kontor kan ha glddje av, som tex. kortnummer,
repetition av senast slagna nummer och hégtalare m.m.

Frdn min sida vill jag rekommendera féretaget att noga beakta
kommunikationsutrustningen och i samband med 6versyn av snabb-
telefonanliiggningen ta ett helhetsgrepp piA telesidan.

Den tekniska och funktionella utvecklingen gir rasande fort,
vilket innebdr att vi idag kan erbjuda telesystem med de flesta
for kunden intressanta funktioner tex. snabbtelefon, kortnummer,
repetition senast slagna nummer m.m., allt detta till ett pris
som tidigare g&llde enbart snabbtelefonsystem av god kvalitet.

Hinvisar till det hifte jag Sverlémnade senast, FOR PORBTAGET,
sidan 16.

Med vénliga hélsningar

Bill Danielsson
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Regional referensgrupp
Ldnstyrelsen i Kopparbergs lién
Att. Esko Tanila

791 84 FALUN

SAF

Att. Otto Wigardt
Slaggatan 13
FALUN

Smdféretagarnas Riksfyrbund
Box 210, 793 01 LEKSAND
Liljecrantz

Lévberg 1263

791 74 Falun

TCO-Dalarna

Att. Margareta Eklund
Tullkammargatan 1

791 44 FALUN

Bilaga 4

Utvecklingsfonden
att. Bo Andersson
Box 282

791 26 FALUN

Kommunf¥rbundets lénsavdelning
Ingvar Frodell

Myntgatan 2

FALUN

LO-distriktet GHvle-Dalarna
Att. Sven Martinsson
MALUNG

LANDSBYGD 90

Att Majvor Rutegdrd
Linsstyrelsen

791 84 FALUN
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Nationell Referensgrupp
Televerket

Michael Ahlback

Rum L 14:16

Fup

123 86 FARSTA

Kommunférbundet

Att. Christina Skantze
Hornsgatan 15

116 47 STOCKHOLM

SIND

Att. Lennart Sandberg
Lil jeholmsvigen 30
117 86 STOCKHOLM

Bilaga 5

Televerket
P-G Holmlbf
Teldok

123 86 FARSTA

Televerket

Att. Christina Sundberg
Rum E 629

123 86 FARSTA
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Bilaga 6

ENKATFORMULKR
1988-06~17

VI VILL BLI BATTRE, FOR DIG.

Vi vill utveckla och fUrbHttra kontakterna med vlra kunder. Ett led i detta
utvecklingsarbete Hr att ta reda pd hur vira kunder tycker att bl a kontakterna
b8r ske. DHrfSr genomf8r vi nu med hjdlp av Dalarnas Forskningsrdd denna
enkdtundersdkning.

Vi vet att ni nu har Arets br8daste dagar. Men vi hoppas att de tre minuter det
tar att fylla i enk#ten skall komma er tillgodo i form av bHttre service.
Frankerat svarskuvert bifogas.

1. skulle du vilja att foretaget 0O Mycket oftare
kontaktade dig QO oftare
DDet Hr lagom idag
OMindre
O Mycket mindre
2. Hur vill du helst att foretaget I f8rsta hand 1 andra hand
skall kontakta dig? O Bestk OBesbk
DBrav DBrev
fTelefon OTelefon
OTelefax OTelefax
3. Hur tycker du att det #r att nd fram till) O LHtt
fgretaget per telefon? DO Ganska litt
OMittemellan
OGanska svart
DSvart
4. Om det Hr svArt att komma fram p3 telefon 0 Det 4r upptaget
beror det pA att DO SvArt att komma fram p&
telelinjen.
DAnnat...... cerasanen .o

5. Om du inte 4r n8jd med kontakterna med féretaget, vad vill du
skall Hndras?

7. Skriv ned om du har speciella Ynskemdl, f8rslag eller synpunkter pd enskilda
produkter eller varugrupper.
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