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INLEDNING

| den fysiska varld vi lever i ar det sa att informationen foljer en fysisk barare. Denna béarare
kan ta sig uttryck i exempelvis ett brev, forsdljare, auktionsutropare, politiker eller
bruksanvisningen till en IKEA-ma&bel. Det ar ocksa denna barare som gor arbetet, samt bar
ansvaret for informationens effektivitet och validitet till den slutliga mottagaren. Via Internet
forflyttas daremot information utan nagon fysisk barare.

Eftersom dessa barare nu inte existerar i form av nagon fysisk niva i den virtuella varlden, kan
man heller inte mata bararens arbete och ansvar pa samma sétt som man gjort tidigare. Vad vi
da som anvéndare och utformare av dessa nya medier stélls infor, ar en tankeprocess som pa
flera omraden skiljer sig ganska markant fran det traditionella tankandet kring information.
Denna tankeprocess har dock samma malséttning som den traditionella, i form av att
informationen har en avsandare och en mottagare. Det kommer man aldrig att kunna andra pa
med hjalp av ny teknik.

Vad man kan &ndra i form av dessa nya tankeprocesser ar hur man férmedlar information med
hjalp av ny teknik. Nar man inte langre har en informationsbéarare i fysisk form maste man
ocksa vara ytterst forsiktig och noggrann med hur man strukturerar bade informationen samt
den varld dar informationen skall transporteras och leva.
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KOMMUNIKATION

Begreppet kommunikation kan tolkas pa olika satt. Enligt Svenska Akademiens Ordlista
betyder kommunikation; forbindelse; samfardsel; kontakt mellan méanniskor; éverféring av
information”.

Ur denna definition av kommunikation kan vi dven sarskilja tva huvuddelar, namligen
overforingen och informationen.

Overforingen ar beroende av tva saker. Den forsta ar pa vilket satt kommunikationen bedrivs,
det vill sdga kommunikationsformen. Det andra ar pa vilket satt kommunikationen fardas fran
avsandare till mottagare, det vill sdga kommunikationsmedium. Informationen som skall
Overforas kan vara av olika art, varje art anpassad till det medium som anvénds.

Den kommunikationsmodell vi arbetar efter bygger pa fyra kommunikationsbegrepp:

Synkron kommunikation; dvs samtidig kommunikation mellan en eller flera parter. Exempel
pa detta skulle kunna vara samtal mellan tva eller flera parter i ett personligt mote, eller via
telefon.

Asynkron kommunikation; dvs icke samtidig kommunikation, kommunikation som inte
medger eller kraver direkt respons. Exempel pa detta skulle kunna vara en brevvéxling mellan
tva eller flera parter, eller en affisch pa en anslagstavla.

Flexibel kommunikation; dvs ett informationsutbyte dar kommunikationsformen kan variera.
Exempel pa detta skulle kunna vara ett personligt samtal dar man férutom samtalet aven visar
bilder och lyssnar pa ljud. Det skulle ocksa kunna vara ett brev dar innehallet skildras av bade
text och bild, samt i handelse av e-post, &ven ljud kan forekomma.

Statisk kommunikation; dvs ett informationsutbyte dar kommunikationsformen &r
fordefinierad. Exempel pa detta skulle kunna vara ett telefon samtal mellan tva eller flera
parter, eller en produktbroschyr.

Forutsattningen ar att kommunikationen bedrivs genom ett informationssystem av nagot slag
som skall kunna:

Lagra information

Formedla information

Bearbeta information

Ta emot information

O O0OO0o

Nu nér dessa centrala begrepp ar fastslagna och definierade, skall vi narmare studera var
kommunikationsmodell.
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VAR MODELL

Den kommunikationsmodell vi arbetar efter ar framtagen av Conny Wendel och Johan
Sandberg, bada vid Vaxjo universitet, och heter Sandberg-Wendel Flexible Communication
Matrix.

Modellens segment

Vi har valt att illustrera kommunikationen som en cirkel. Denna cirkel som helhet far
representera all kommunikation mellan tva eller flera entiteter, oavsett hur manga individer
det finns per entitet, och oavsett kommunikationsform och kommunikationsmedium

Synkron kontra asynkron kommunikation

Var kategorisering inleds med att dela upp kommunikationen i synkron och asynkron
kommunikation (se fig. 1.). Mark val att de bada halvcirklarna inte skildrar nagot
mangdforhallande mellan de tva kommunikationssegmenten. Dessa indikerar endast att
kommunikationen i den 6vre halvan bedrivs pa ett annorlunda sétt an pa den undre halvan.

Synkron
kommunikation

Asynkron
kommunikation

Fig. 1.

Kommunikationsmodell som skildrar

de synkrona och asynkrona

kommunikationssegmenten.
Den Ovre halvcirkeln far da representera den kommunikation som sker utan (markbar)
fordréjning och direkt interaktion, det vill sdga synkron kommunikation.

Den undre halvcirkeln representerar den kommunikation som sker utan direkt interaktion, och
dar fordrojningar i kommunikationen ofta ar ett vedertaget faktum eller av mindre vikt, det
vill sdga asynkron kommunikation.

Flexibel kontra statisk kommunikation

Nasta steg i var kategorisering innebéar att dela upp kommunikationen i ett flexibelt och ett
statiskt segment. Vi menar &r att denna kategorisering dr oberoende av den tidigare
kategoriseringen i form av synkron och asynkron kommunikation. Om den tidigare
kategoriseringen delade cirkeln horisontellt, kommer denna att dela cirkeln vertikalt (se fig.
8.2.). P4 samma satt som tidigare symboliserar de bada halvcirklarna inte forekomsten av
respektive kommunikation.
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Den vanstra halvcirkeln representerar den kommunikation dar sjalva kommunikationsformen
kan andras utan att valt kommunikationsmedium byts, det vill sdga flexibel kommunikation.
Den hogra halvcirkeln far da representera sadan kommunikation som inte kan &ndra
kommunikationsform, det vill sdga statisk kommunikation.

Flexibel Statisk
kommu- kommu-

nikatio nikation

Fig. 2.
Kommunikationsmodell som
skildrar de flexibla och statiska

kommunikationsseamenten.

Modellens fyra delar

Den ovre halvan av modellen i figur 1. skildrar sadan kommunikation som &r praglad av
sociala egenskaper. Det ar ocksa oftast har som den mest betydelsefulla kommunikationen
ager rum. Signifikativt for denna kommunikation &r att den sker synkront. Den 6vre delen
skildrar med andra ord sadan kommunikation som inte bor erséttas av en mer asynkron form.

Den undre halvan av modellen i figur 1. representerar daremot den typ av kommunikation
som idag redan &r praglad av asynkrona kommunikationsmedier, det vill sdga kommunikation
som inte nodvandigtvis maste besitta sociala egenskaper. Denna kommunikation har
egenskapen av att vara enkelriktad, utan mojlighet till omedelbar respons.

Den vénstra halvan av modellen i figur 2. utgors av den kommunikation som kan anses vara
mest anpassningsbar till varje given situation. Flexibiliteten i den vanstra halvcirkeln medfor
darmed att kommunikationen har mojlighet att vara av hogre kvalitet.

Den hogra halvan av modellen i figur 2. praglas av hog tillstandsdeterminism. Med detta
menar vi att man inte kan byta kommunikationsform inom valt kommunikationsmedium.
Detta innebér att kommunikationen i den hogra halvcirkeln &r av statisk karaktar.

Detta ger oss totalt fyra delar inom cirkeln. Den forsta delen &r den synkrona/flexibla delen
(se fig. 8.3.). Informationsutbytet har bestar av synkron kommunikation genom olika medier.
Det kan vara samtal, videokonferens, realtids-chatt eller andra kommunikationsformer. Det
som ar signifikativt for denna del &r att de kommunicerande parterna kan vélja hur
informationen skall kommuniceras, det vill sdga att det finns mojlighet att byta
kommunikationsform under informationsutbytet utan att byta medium.
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Den andra delen &r synkron/statisk. Har bestar informationsutbytet av synkron
kommunikation med exempelvis endast ljud som kommunikationsform vid anvandning av
kommunikationsmediet telefon. Eftersom det inte gar att byta kommunikationsform ar detta
informationsutbyte av statisk form.

Den tredje delen &r det vi kallar for asynkron/flexibel. Inom detta begrepp ryms exempelvis
bade vanlig post och e-post. Informationsutbytet sker asynkront utan mojlighet for mottagaren
att omedelbart ge feedback pa den mottagna informationen. Dock kan man i samma brev
skicka med information presenterad genom olika kommunikationsformer, till exempel text,
bild, ljud, foremal, filer osv.

Den fjarde delen ar det vi kallar for asynkron/statisk. Inom detta begrepp ryms en méangd
olika foreteelser med dokumentkaraktar sasom protokoll, affischer, produktblad, prislistor
osv. Det som &r signifikativt for alla dessa &r att de &r avsedda for asynkron kommunikation
riktad till manga mottagare. Eftersom denna del riktar sig till manga mottagare &r det till sin
natur statiskt (alla far sasmma information), dven om det mycket val kan innehalla flera olika
kommunikationsformer inom samma medium.

Synkron

Synkron

/Flexibel /Statisk Synkron
Asynkron Asynkron k

n n
/Flexibel /Statisk Asynkro

Flexibel Statisk

Fig. 3.
Kommunikationsmodell som skildrar de fyra delar som utgor
kommunikationen, satt i fédrhallande till synkronitet och flexibilitet.

Synkron/Flexibel kummunikation

Inledningsvis s& skulle man kunna beskriva det “synkron/flexibla” segmentet som den mest
sociala kommunikationen.

Ett talande exempel pa detta skulle kunna vara personlig kontakt. Det &r antagligen ocksa den
mest fortroliga och valida arten av kommunikation eftersom de sociala och manskliga
egenskaperna far tillfalle att anvandas i sitt ratta element. Med detta inkluderar vi ocksa bland
annat betydelsen av kroppssprak och sublima meddelanden, det vill séga icke uttalad men
andock fullt forstaelig information. | detta inkluderar vi ocksa kommunikationen av subjektiv
kunskap. Subjektiv kunskap innebar sadan kunskapsformedling som inte ar majlig att
formedla verbalt, grafiskt, audiellt eller textuellt, i vart fall inte var for sig.
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Detta ar ocksa den kanske viktigaste delen av kommunikationsmodellen eftersom den
innehaller forutom den rent verbala kommunikationen dven kommunikation pa det visuella
planet, genom kroppssprak som tidigare namnts, samt kommunikation pa det emotionella
planet. Denna typ av kommunikation dar, enligt oss, omgjlig att genomféra asynkront. Den &ar
aven till sin natur flexibel i den bemérkelsen att sdndaren kan férdndra kommunikationsform
utan att byta kommunikationsmedium, det vill sidga sdndaren kan situationsanpassa
kommunikationen.

Synkron/Statisk kommunikation

Den hogra oOvre delen av figur 3. bar begreppet “synkron/statisk”. Vid sidan av det
synkron/flexibla segmentet sa innehaller detta segment den kommunikation som besitter fler
maénskliga egenskaper &n de segment som finns i cirkelns undre halva.

Ett talande exempel pa detta ar telefoni. Inom denna kommunikationsform kan man dven
formedla sublima meddelanden med hjalp av olika rostlage. Vidare sa ar denna form av
kommunikation effektiv nar det handlar om en-till-en-kommunikation. Sa fort tre eller flera
parter blir inblandade i kommunikationen, blir ocksa telefonkommunikationen ofta mer
omstandlig an effektiv. Aven detta kommunikationsmedium maste vara synkront. Daremot
har vi svart att se flexibiliteten i detta medium och havdar darfor att denna typ av
kommunikation &r statisk.

Asynkron/Flexibel kommunikation

| den undre halvan till vénster i figur 3. finner vi begreppet “asynkron/flexibel”. Detta
begrepp innefattar sadan typ av kommunikation sasom vanlig postgang, fax, SMS-
meddelanden, “offlinemeddelanden” via ICQ eller MSN messenger samt e-post och intern
post.

Denna kommunikation &r enkelriktad, eftersom man inte kan vanta sig en direkt respons fran
mottagaren genom samma kommunikationsmedium. Det ar darfor har viktigt att vara sa tydlig
som mojligt i sitt budskap till mottagaren. P4 grund av denna nddvandiga tydlighet i
budskapet ar ofta sadan kommunikation utformad efter en standardiserad och formell mall.
Exempel pa sadan kommunikation skulle kunna vara fakturor eller produktbestallningar.
Syftet med att standardisera denna kommunikation pa ett mer formellt sétt ar att pa sa satt i
storsta mojliga man undvika eventuella feltolkningar av budskapet.

Undantaget inom denna kommunikationskategori ar till viss del e-post. Denna kan, &ven inom
affarskommunikationen, tendera att vara mera informell an formell. Det finns dock en
uppenbar risk med detta i och med att den direkta responsen saknas. Avsandaren vet inte nar
mottagaren kommer att lasa budskapet, och kan déarmed inte heller tolka den situationen som
mottagaren befinner sig i, och kan féljaktligen da inte heller situationsanpassa budskapets
utformning och sprak darefter.

Asynkron/Statisk kommunikation

Den slutliga delen i var kommunikationsmodell i figur 3 har vi valt att kalla
asynkron/statisk”.
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Detta begrepp kan som ett talande exempel innebdra kommunikation i form av dokument som
formedlar budskap och kunskap pa ett mer formellt satt. Exempel pa sadan kommunikation &r
rapporter, motesprotokoll, produktdokumentation och slutdokumentation fér en process.

Denna typ av kommunikation &r statiskt praglad. Ofta sa ar dokumentation av detta slag
utformad efter standardiserade och formella mallar, vilket man inte heller bor avvika fran. Om
man gor sa finns risken att trovardigheten, och med den ocksa validiteten avsevart minskar.
Denna kommunikation &r ocksa mer praglad av att vara enkelriktad. | manga fall sa kanske
man inte ens vantar pa att fa ndgon som helst respons fran mottagaren.
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Inforandet av ett nytt kommunikationsmedium

| figur 4 av modellen har vi fort in ytterligare en bestandsdel som vi har valt att kalla "www”
(world wide web). Detta begrepp i var modell star for sddan kommunikation som kan foras
over natverk som exempelvis Internet, Extranet eller Intranat. Vi har ocksa valt att inte direkt
inkludera e-post i detta begrepp. | vilket fall inte e-post i den bemarkelse som den fungerar
idag. Vad vi istallet vill fokusera pa i detta begrepp ar mojligheten att i natverk skapa
interaktiv kommunikation. Med interaktiv kommunikation menar vi sadan kommunikation
dar mojligheterna till direkt respons mellan de kommunicerande parterna avsevart okar. Det
vill sdga en 6kad andel synkron kommunikation.

Vi vill ocksa inom detta begrepp fokusera pa mojligheterna att skapa dkad anpassningsbarhet
av den mer statiska kommunikationen, som exempelvis dokumentation av det mer formella
slaget. Det vill sdga en 6kad andel flexibel kommunikation.

| och med detta har vi i denna hypotes ocksa tagit stallning for den synkron/flexibla
kommunikationen sasom varande en “6nskvard” kommunikation. En naturlig foljd blir da att
vi tar stallning mot den asynkron/statiska kommunikationen sasom varande en “mindre
onskvard” kommunikation.

Vad modellen i det har skedet beskriver &r att vi enbart fort in denna del i kommunikationen.
Vi har bara tillfort ytterligare en kommunikationskanal utan att gora avkall pd de andra
delarna dverhuvudtaget. Med andra ord kan det tolkas som om vi infort &nnu en del som 6kar
den totala ytan av modellen. Pa sa satt spranger den sig in i modellen och mer eller mindre, i
ett forsta skede, endast 6kar kommunikationsmangden.

Vad vi i detta lage maste gora ar att se maéjligheterna for det nya kommunikationsmediet att
anpassa sig till de ursprungliga kommunikationssegmenten som vi bygger var teoretiska
kommunikationsmodell pa.

Synkron Synkron
/flexibel /statisk

o

Asynkron
/flexibel

Synkron Synkron
/flexibel /statisk

Asynkron Asynkron
/flexibel /statisk

Asynkron
/statisk

Fig. 4.
Figuren visar vad som hinder nir man for in ett nytt kommunikationsmedium i modellen utan att ta
hinsyn till vilka segment som skall frimjas i och med det nya mediet. Det enda som hinder #r att

kommunikationen okar, istillet for att anpassas inom de befintliga segmenten.
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WWW?

Intresset bland foretag att effektivisera sina affarsprocesser véxer allt mer i idag. Det blir
viktigare att fa tillgang till aktuell och tillforlitlig information pa ett snabbt, enkelt och
effektivt satt. Vi kan nu se en jattelik 6kning av informationsméngden i varlden med en
foljande omfordelning av kunskap. Kunden/konsumenten kan nu fa tillgang till stora mangder
information och kan darmed goéra battre val. Behovet av information har idag blivit ett
strategiskt medel for att starka sin egen position pa marknaden, samtidigt som man kan starka
banden till sina samarbetspartners. Man kan &ven se effekten av att vara ett
"kunskapsforetag”, som en vinstgivande faktor. Man maste dock stilla sig fragan om
investering i ny teknik och nya tankesétt stoder den k&rnverksamhet man har, annars riskerar
organisationen att i stéllet for att plocka bort gamla flaskhalsar tillféra nya till verksamheten.
Allt inféorande av ny teknik maste syfta till att stodja dagens verksamhet och forbattra
foretagets produktionsprocess, kundrelation och serviceniva. Att inféra IT for sakens skull
innebdr bara att man tillfor nya arbetsmoment som skall betalas for, vilket i slutdndan
resulterar i en produkt eller tjanst som kostar mer &n vad kunden/konsumenten ar beredd att
betala for.

Vi kan se paralleller mellan 6vergangen fran agrarsamhalle till industrisamhéalle med dagens
utveckling. Da blev manga lantarbetare 6verflodiga i och med att jordbruket automatiserades.
Dessa kom Vél till pass som en reservarmé av arbetskraft tillganglig for den framvéxande
industrin. Detta skapade en mangd sociala problem med befolkningsomflyttningar och
koncentration av arbetskraften till de urbana omradena i Europa. | dag, nar industri- och
tjanstesektorn haller pa att “automatiseras” med hjalp av IT &r det en risk for att samma sak
upprepar sig. Skillnaden &r dock att denna nya tids “lantarbetare” inte fullt lika enkelt kan sta
IT-branschen till forfogande, atminstone inte pa kort sikt. Vad vi vill ha sagt med detta ar att
manga saker kanske inte behdver "teknifieras” mer an nédvandigt, och att man maste gora IT-
satsningarna parallellt med en massiv utbildningsinsats bland personal och, mark vél, kunder
och leverantorer, for att kunna dra nytta av dessa satsningar pa ett positivt satt.

Michael E. Porter har konstruerat en I1S-hierarki med nio nivaer . Det finns en slaende likhet
med Abraham Maslows behovstrappa och detta dr nagot som alla maste beakta nar man skall
infora 1S/1T-system. En ménniska stravar framst efter de grundldggande trygghetsbehoven.
Forst nar de ar tillfredsstallda kan hon ga vidare i Maslows behovstrappa. Pa samma sétt ar ett
foretag domt att misslyckas om man forsoker infora tekniskt avancerade IT-Iosningar utan att
forst se till att personal, kunder och leverantdrer har kompetensen att utnyttja systemen.

Vi havdar att man genom att inféra www som ytterligare ett kommunikationsmedium kan
styra kommunikationen bort fran det asynkron/statiska segmentet mot det synkron/flexibla
segmentet. FOr att detta skall lyckas krévs en plan for utbildning och information till samtliga
berdrda. Trots allt &r det sa att vi ar pa vag bort fran den industriella ekonomin och de foretag
som kan anamma den nya teknologin dr de som, kommer att géra de storsta vinsterna.

www i forhallande till segmenten

Om man nu inte vill 6ka kommunikationsmangden enligt figur 4 maste man integrera
anvandandet av www med de fyra segmenten. Det ar har vi ser var maojlighet att kunna styra
Over statisk kommunikation mot flexibel, och asynkron kommunikation mot synkron.
Datorisering av information och rutiner bor koncentreras pa sadant dar fokus frangar de delar
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som dr viktiga inom kommunikationen i det synkron/flexibla segmentet, det vill séga sadan
information och kommunikation dar den verbala, manskligt visuella och emotionella
kommunikationen inte ar nodvandig for att erhalla ett tillfredstallande resultat.

Statisk kommunikation

Den statiska kommunikationen i var modell har vi tidigare exemplifierat som telefoni och
dokument av olika slag. Vad det géller telefonin véljer vi hdr att lamna den, och andra
kommunikationsformer som finns representerade under det synkron/statiska segmentet,
darhan. Vi kommer har i stallet att fokusera pa den kommunikation som sker med hjélp av
dokument av olika slag.

For att gora ett dokument till ett mer flexibel kommunikationsmedium maste det
"levandegdras” pa nagot satt. Ett satt ar att omsatta dokumentets innehall till elektronisk form.
Den elektroniska formen &r sokbar pa ett annat sétt &n den pappersbundna. Men detta i sig gor
inte dokumentet till ett flexibel kommunikationsmedium. For att nagot skall rikas som
flexibelt maste fyra villkor vara uppfyllda:

o Kopplingar: Systemets kopplingar ar ett matt pa hur manga komponenter som &r
forbundna med varandra pa ett direkt satt. Om det totala antalet kopplingar i ett system
okar, 6kar ocksa flexibiliteten.

o0 Hierarki: Denna faktor ser till hur olika komponenter i systemet ar forbundna med
varandra. Om hierarkin i systemet Okar, 6kar aven systemets sarbarhet och darmed
minskar flexibiliteten i systemet.

o Tillstdndsdeterminism: Detta &r ett matt pa hur ofta samma resultat kommer upp i ett
system efter det att man matat in samma data. Om tillstandsdeterminismen Okar,
minskar flexibiliteten i systemet.

o Styrka: Styrka ar ett matt pa dubbelriktade kopplingar i systemet som bryter ner
hierarkin. Om styrkan i systemet dkar, okar ocksa flexibiliteten.

For att uppfylla dessa krav récker det inte med att transformera dokumenten till ett
elektroniskt format. All information maste lagras i ndgon form av databas/datasystem. Forst
nér detta &r gjort kan man séga att dokumentet har blivit mer flexibel &n statisk.

Asynkron kommunikation

Den asynkrona kommunikationen har vi tidigare exemplifierat som traditionell postgang, e-
post och dokument. Ett problem &r att kunder kan ha svarigheter med att forstar delar av
dokumentens innehall, samt att statiska dokument &r svara att uppdatera. Detta i sin tur leder
till att kunder inte tar del av den information som blivit presenterade for dem. Nésta steg for
kunden dr att soka sig mot de synkrona delarna av kommunikationen, till exempel telefoni
eller personliga kontakter, for att kunna ta del av den information de behdver. Vad vi kan se ar
att i stéllet for att styra 6ver asynkron kommunikation mot synkron kommunikation har man
hamnat i en situation dar man maste upprepa redan asynkront kommunicerade information
genom synkrona kommunikationsmedier.
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Vad galler dokument av olika slag, som vi i foregaende kapitel foreslog skulle transformeras
till en databas, ar det viktigt att den kommunikationen som den erbjuder stravar mot en mer
synkron karaktar. Att ha databasen som en statisk applikation pa sin egen harddisk ¢kar vare
sig flexibiliteten eller synkroniteten. Om déremot databasen endast fanns tillgéanglig via www
har anvandaren hela tiden tillgang till valid och reliabel information. De interaktionsformer
som idag erbjuds via www-teknik dkar andelen synkron kommunikation mellan anvéndaren
och den information han/hon vill ha.

Malet att forbattra kommunikationen

Hur ser da resultatet ut nar vi for in det nya kommunikationsmediet i var modell? Vi borjar
med att utga fran det resonemang som vi fort tidigare. Dar menade vi att synkron/flexibel
kommunikation var att foredra framfor asynkron/statisk kommunikation. Déarmed sa
forutsatter vi att den www-baserade kommunikationen inte inkréktar pa den synkron/flexibla
delen av modellen. Malet for att infora www i kommunikationsmodellen maste vara att 6ka
den synkrona kommunikationen och minska den statiska kommunikationen. Detta illustreras i
figur 5.

S/S
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SIF

AlS AlF

www integrerad i modellen

Fig. 5

Figuren visar hur man genom att integrera www med de befintliga segmenten i vir kommunikationsmodell
kan undvika att 6ka kommunikationsmingden. Den visar dessutom att man genom att kontrollera
anvindandet av www kan styra 6ver den asynkrona kommunikationen mot synkron kommunikation och den
statiska kommunikationen mot flexibel kommunikation.
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