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Introduktion och sammanfattning

Bakgrund

Tidigare forskning har visat att organisationens interna och externa kommunikationer
hor thop. Lawrence och Lorsch (1967) har visat att den interna och externa differen-
tieringen Gverensstimmer i framgéngsrika organisationer. Szepiel (1) pAstar att man inte
kan forsté intraorganisatorisk kommunikation utan att ha tagit hansyn till det
interorganisatoriska informationsflodet. Galbraith (2) menar att vad en organisation
stker fran samhillet 4r en reflektion av vad organisationens medlemmar soker fran
organisationen. Om medlemmarna soker prestige, pengar eller ekonomisk trygghet kan
organisationen knappast misslyckas med att avspegla detta i sina externa kontakter,
enligt Galbraith.

Organisationens interna kommunikationer kan verka bra for organisationens
medlemmar men mindre bra for utomstiende. Ett exempel skulle vara en organisation
som har byggt sin verksambet p4 en stark ideologi (religion, politik, nykterhet) och dér
medlemmarna anser att de har inga problem att kommunicera internt. Problem uppstar
forst nir organisationen skulle integreras med andra organisationer som har andra
ideologier. Detta exemplifierar hur man kan lyckas 16sa sina kommunikationsproblem
lokalt och internt men skapa samtidigt globala kommunikationsproblem.

Forhallandet mellan teknologi och organisatorisk kommunikation 4r ett relativt
outforskat omrade.

Ett exempel p4 ett outforskat dmne inom detta omréde &r individ kontra organisation

m a p teknologisk kommunikation. Nya medier kommer p4 marknaden i snabb takt. I
den medierika omgivningen lr sig individerna fortare &n organisationerna. Detta leder
till dissonans, icke-dverensstimmelse, mellan ens perceptioner (férvéntningar) och
organisatoriska erfarenheter. Vad denna dissonans har for konsekvenser for
organisatorisk kommunikation har inte forskats om. D4 individ hanvisas ofta fran en
organisation till en annan, far han bira konsekvenserna av teknologiska rationaliseringar
och integreringar. Det kan, t ex vara svart for en individ att fa tag i den rétta personen da
telefonsamtalet slussas runt i systemet. Individens kontakter med olika organisationer
kan bli tidskrévande, trots en avancerad teknologisk infrastruktur. Det kan uppsta
frustrationer och minskad effektivitet i ett storre systemperspektiv.

Organisationernas telekommunikation varierar. Vissa organisationer kan vara mera
telefon-orienterade, andra foredrar méten eller skriftlig kommunikation. Olika
organisationer kan ha olika interna normer for medieanvéandning.

Rice och Ass (1984) refererar till forskning som antyder att framgéngsrik interorganisa-
torisk kommunikation 4r relaterad till anvindning av komplementéra medier. Telefon-
samtalet f6ljs av telefax, brev skickas att bekréfta vad som har sagts muntligen 0 s v.

Det finns formella arrangemang som syftar till att 8ka och forbattra kommunikation
mellan organisationer, t €x joint ventures, nitverk, konsortier, allianser, o s v. Sddana
arrangemang mojliggdr mera kommunikation men loser inte utan vidare underliggande
kommunikationsproblem. Enligt Williams och Gibson (1990:12) har de kommunika-
toriska problemen ibland kat, och t o m blivit intensivare fastdn man har organiserat
och strategiskt planerat for olika former for interorganisatorisk kommunikation.

Under 1980-talets senare del har forskarna bérjat allt oftare relatera teknologi och
minskliga kommunikationer till varandra. Insikten om att teknologiska och ménskliga
nitverk ir beroende av varandra har vuxit allt starkare.



Rapportens syfte

Denna rapport dr en sammanfattning och integrering av tva tidigare forskningsprojekt
(1991, 1992) , som handlar om teknologin i organisatorisk kommunikation. Det forsta
projektet (1991) handlar om teknologi och intraorganisatorisk kommunikation, det
andra (1992 ) handlar om teknologi och interorganisatorisk kommunikation. Rapporten
innehdller inte nagon ingéende teoretisk eller metodologisk diskussion utan endast
aterger de overgripande, empiriska resultaten frin dessa studier. Lisaren som vill
bekanta sig med teorin och metodologin maste g4 till originalrapporterna.

Sammanfattning

Syftet med bada dessa projekt var att skapa forstielse och insikter om forhallandet
mellan teknologi och organisatoriska kommunikations- ménstren.
Kommunikationsmonster relaterades till attityder, anvindning, erfarenheter och
férvéintningar angédende medieteknologin. I det forsta projektet "testades” i forvig
definierade och konceptualiserade monster. I det andra projektet fick mdnstren
manifestera av sig sjdlva under processens géng.

1. Intraorganisatorisk kommunikation

I det forsta projektet studerades tva olika organisationer; A (ett stérre grossist foretag)
och B (en kommunal skolférvaltning). Inom A studerades tva divisioner; X (hushélls-
apparater) och Y (kldder). I B jamfordes lokal skoladministration med central
administration. I bdda organisationer jamférdes olika funktionella grupper sinsemellan.
Syftet var att identifiera ett overgripande organisatoriskt monster. Klassificering av
monstren foljde den traditionella klassificering av medier till audio och visuella. De
kommunikatoriska ménstren kallades akustiskt och visuellt. Frigan var vilka organisa-
toriska forhéllanden avspeglar dessa monster och hur de forhaller sig till upplevelser,
erfarenheter och attityder till teknologin. Gor t ex anvindning av visuella medier
organisationen mera visuell? Anvéands i ett akustiskt monster mera audio medier?

Dessa olika monster hade sin motsvarighet i ett organisatoriskt tillstdnd som mittes med
hjélp av andra modeller (Goldhaber et al och Ansoff)

T [

X Y Lokal Central
Sdljare, inkopare, kontorister rektorer, kontorister, ldrare, handldggare

Undersokningen var fokuserad pa intraorganisatorisk kommunikation i bada
organisationer och avgréansad till administrativ personal.

I divisionen Y (i Organisation A) hade det skett mest kvalitativa dndringar bade
kommunikatoriskt och m a p teknologianvindning. Denna division hade ett tydligt
akustiskt kommunikationsménster idag. Division X (i organisation A) och organisation
B (som helhet) hade visuella ménster. I det visuella ménstret hade det blivit mera
teknologi 6verhuvudtaget, men knappast nagra omkonfigureringar i sjilva
anvandningen. Uppfattningar och &sikter inom B var tudelade och splittrade. Olika
grupper hade olika mediepreferenser. I denna organisation pégick en ganska omfattande
organisatorisk — teknologisk forandringsprocess.



2. Interorganisatorisk kommunikation

Den andra studien handlade om interorganisatorisk kommunikation. Fokus i studien var
pa funktionella kommunikationsmonster och deras samband.

Denna studie handlar om fyra organisatoriska gransfunktioner; administrator,
informator, sekreterare och telefonist.

Dessa monster manifesterade sig under arbetet. Administratér och informator ar
kommunikatoriskt komplementéira men funktionellt symmetriska ("lika" ). Telefonist
och sekreterare dr kommunikatoriskt symmetriska, men funktionellt komplementéira.
Sambanden mellan dessa funktioner antas reflektera ett kommunikatoriskt monster
mellan organisationer. Antagandet stodjas inom sociologin av den strukturanalytiska
principen enligt vilken man kan l4ra sig om hur organisationerna beter sig externt och
internt genom att studera relationer (struktur) mellan olika gransfunktioner och aktorer.
Genom strukturen kan man sedan ldra sig om innehallet i interaktioner.

Det kommunikatoriska ménstret som binder upp alla dessa funktioner &r hierarkiskt,
sdndarorienterat (och dkande problem med informationsverskott), formellt rationellt.
Produktion av information prioriteras och belonas pa bekostnad av stkning och
mottagning. "Oppenhet" associeras med séndarerollen. Teknologi "push" i syfte att 6ka
snabbhet och effektivitet i transaktioner 4r den dominerande aktionsmodellen.

Kontrollhierarkin ldgger restriktioner pé information och kommunikation.
Kiénsloméissig information bortses ifran. Revirtdnkandet hindrar utvecklingen av
kollektiva telekommunikationer. Teknologin utnyttjas for att halla status quo. Ny
teknologi t ex i viixeln hade inte ndmnvirt forbattrat tillgangligheten, i vissa fall hade
minskat den.

Bada dessa studier visar att specifika kommunikationsmdnster kan urskiljas
organisatoriskt och funktionellt och att dessa monster &r relaterade till attityder och
anvindning av teknologier. Det behovs flera studier av likartad karaktar innan mera
generella slutsatser kan dras.



Intraorganisatorisk kommunikation

Inledning

a) Det bakomliggande antagandet

Det bakomliggande antagandet i denna studie r att teknologin "uttrycker" (gor explicit)
det underliggande kommunikationsmonstret. Olika medier kan ses som forldngningar av
minniskans kognitiva och kommunikatoriska kapacitet. Olika teknologier avspeglar
olika aspekter av ménniskans kommunikation.

Teknologin kan beskrivas som en boja som genom sina rorelser (férdndringar)
avspeglar ankarets (kommunikationens) lage eller positionering i sjobotten. Andrar
ankaret sin position kommer det att avspeglas i bojans rorelsefilt.

Problemet ir att identifiera monstret ("ankaret” ) i det organisatoriska sammanhanget
och sedan "mita" dess relation till det teknologiska systemet. Omvént géller problemet
att identifiera teknologins "rorelse spektrum" for att kunna estimera det
kommunikatoriska "liget". Problemet ir att forindringar i kommunikationsmonstret och
i teknologin #r inte linjart relaterade. De stér inte i direkt kausal relation till varandra.

b) Syftet med studien

Syftet med denna studie var att, forst teoretiskt och sedan empiriskt, identifiera
organisatoriska kommunikationsméonster baserade pa epistemologin om visuell och
akustisk kommunikation. Denna epistemologi motsvarar ocksa den traditionella
uppdelningen av medier till audio och visuella (Bretz 1971).

Studien sokte svar pa fragor :

» vilka organisatoriska férhallanden avspeglar det visuella respektive det akustiska
kommunikationsmonstret?

 ivilken grad existerar dessa monster? (Hur tydliga &r de?)

 hur 4r dessa monster relaterade till det teknologiska systemet och dess
"rorelser" (forandringar)?

¢) Metodiken

Studien bestér av 3 fallstudier i tva olika organisationer. I den forsta organisationen
(A, ett storre grossistforetag) studerades tva divisioner, X och Y, 1987-1988. X var en
division for inkép av hushéllsapparater och Y var en division for ink6p av kldder. Den
andra organisationen (B) var en kommunal skolférvaltning dar bade centralforvaltning
och administration i ett antal skolor studerades 1989.

I bada organisationer studerades den administrativa personalens kommunikation. I bada
organisationer hade nyligen borjat en storre teknologisk forandring samtidigt som det
pagick organisatoriska forandringar. Den teknologiska fordndringen handlade om
inférande av datorbaserade informationssystem.

Datainsamling skedde i form av personliga intervjuer, observationer och frigeformular.
I organisation A intervjuades totalt 81 personer; 37 i X och 44 i Y. Intervjuerna varade i
genomsnitt 1,5-2 timmar. I organisation B intervjuades totalt 54 personer och
intervjuerna varade i genomsnitt 2 timmar.



De grundliggande ménstren

a) Hierarkin mellan monstren

Det visuella monstret bygger, symboliskt, p4 6gats funktion och det akustiska monstret
pa orats funktion. Det visuella associeras ocksa med vénstra hjirnhalvans siitt att arbeta
och det akustiska med hogra hjarnhalvans sitt att arbeta. Dessa ménster betraktas som
komplementéra.

Komplementariteten mellan dessa monster kan illustreras pa féljande sitt:

* Orat dr analogiskt, 6gat &r digitalt

* Orat dr tidsorienterat, 6gat 4r rumsorienterat

e Orat inkluderar (bade och), 6gat utesluter (antingen/eller)

* Orat bringar vérlden till ménniskan (attraherar till sig)) , 6gat tar ménniskan
till virlden (expanderar utét)

» Orat skapar mening internt, 5gat organiserar arbetet externt

* Orat ar ekologiskt, dgat ar logiskt

* Orat dr "kollektivt" (allt pd en géng), 6gat 4r individualistiskt (en i taget)

Det visuella och akustiska monstren kan ses som tv4 sitt att organisera information och
aktiviteter. De bygger pé olika, men komplementéra, organiseringsprinciper. For att
kunna dndra ménstret méste man dndra principen. Foréndringar som inte berdr
principen ar "ytliga"; information forblir samma, fastin ramarna hade 4ndrats.

Dessa monster kan jamforas (delvis) med andra organisatoriska monster , bekanta fran
litteraturen, som t ex mekanisk och organisk organisation eller formell och informell
organisation. Det visuella motsvarar mera den mekaniska och formella organisationen
medan det akustiska monstret motsvarar mera den organiska och informella
organisationen.

Jag foreslér att det foreligger en "hierarki" mellan dessa kommunikationsménster s&
som det foreligger en "hierarki" mellan sinnen: synen 4r det mest specifika och
utvecklas sist, horsel utvecklas allra forst, kdnsel 4r det mest generella sinnet av dessa
tre och integrerar dem, den utvecklas fore synsinnet. Man kan t ex hora (kénna ljud) via
huden. Hierarkin mellan sinnen kan beskrivas frén de specifika till de generella.

l Visuellt [ (mest specifika)

Alkustiskt

Kinestetiskt —{(mest generella)

Fig. 1 "Hierarki” mellan sinnen; frdn det generella till det specifika



I medieteknologi foreslar jag en annan hierarki som bygger pa komplexitet. Den senaste
teknologin 4r den mest komplexa.

Hypermiedia

Television

Film

Radio

Fig. 2 Teknologisk "hierarki”: fran enkla till komplexa system

Dessa hierarkier stimmer verens med Wildens (1972) tanke att parallellt med hierarkin
baserad pa komplexitet finns det alltid en annan hierarki baserad pd allméngiltighet.
Dessa hierarkier kompletterar varandra, men det allméngiltiga ar alltid basen for det
komplexa. Komplementariteten gor att det 4r svart att "se" dessa hierarkier samtidigt.
Komplementaritet innebr, definitionsméssigt, att for att kunna "se" den ena, maste den
andra bli osynlig.Denna oformaga att "se " dem samtidigt (en begrénsning i vér
perceptuella kapacitet) gor det svért att integrera dem medvetet i tid och rum.

Forutom denna "naturliga” hierarki finns det dven en artificiell (tillgjord) hierarki
mellan sinnen som ocksi avspeglas i teknologin och organisationen. Avstandssinnen,
(syn, horsel) har utvecklats teknologiskt mera &n nérsinnen (kinsel, smak). Dessa senare
betraktas ocksa ofta som "privata" sinnen ("det 4r smaksak", eller "jag kénner f0r...").
Hierarkin eller varderingar uttrycks ocks i prioriteringar. Det "senaste” sinnet (syn)
prioriteras fore de "aldre" sinnena (horsel, kansel). Ogat utvecklas senare, medan barnet
borjar hora mycket tidigt. Det visuella sinnet har fatt mera uppmérksamhet i vara
kommunikationer 4n t ex lyssnandet och kénnandet.

Det organisatoriska livet bygger pé liknande hierarki. Det synliga gar fore det osynliga.
Objekten prioriteras fore relationer. Olikheter uppskattas mera &n likheter.

S4 som vi vérderar (prioriterar) sinnen, si prioriterar vi teknologier och enligt samma
prioritering bygger vi upp organisationer.

b) Det organisatoriska monstret

Baserad pa teorin om ett visuellt och akustiskt kommunikationsmonster utvecklades
sedan en modell fér motsvarande organisatoriska monstren.

Foljande modell anvindes som ett verktyg att identifiera det organisatoriskt-
kommunikatoriska ménstret. Respondenterna fick uppskatta var i skalan deras
organisation befann sig "idag" och "igar" (ca 5 &r sedan)

Effektiva system maste ta hinsyn till bida organisatoriska aspekter, d v s balansera
mellan dem. T ex Ottander (1985) péapekar att hog datortéthet kan leda till dkade
telefon- och moteskostnader da datorer inte klarar av den kvalitativa informationen som
dessa andra medier formedlar. For mycket formalisering maste balanseras med
informella kontakter. Den teknologiska systemutvecklingen borde ta mera hénsyn till
sadana hir balanseringsproblem.



‘ >
' informell

ll 4 {

VISUELLT
IASLLSNN Y

Fig 3 Der organisatoriska "hjulet”

Modellen, som alla andra modeller, 4r en forenkling av verkligheten. Bateson
(1972:267) jimfor organisatorisk kommunikation med ett forsok att backa en truck med
manga slidpvagnar. Varje forandring foraren gor i forsoket att backa, forandrar "tecknet”
av en ytterligare vagn och kontrollméjligheterna minskar samtidigt drastiskt. Det kriver
en hog balanseringsformaga att hélla alla vagnarna i takt med varandra nér de rér sig at
olika hall. Féljande figur illustrerar komplexiteten i detta. Figuren 4r en mera avancerad
variant av "hjulmodellen” ovan. Truckforaren sitter i mitten av denna modell. Han/hon
méste styra maskineriet (organisationen) vars delar (avdelningar, funktioner,
kompetenser) "roterar” &t olika hall pa olika nivéer. For att hilla systemet "p4 sparen”
maéste det styras kommunikatoriskt (ekologiskt, systemiskt).

Det specifika monstret (visuella eller akustiska) i sig garanterar inte Sverlevnad. Viktigt
ar att veta hur och ndr man skall skifta fran det ena till det andra, i vilka dimensioner,
och hur monstren relaterar sig till varandra Sver tiden.

Objektiv

Ver

Vinstra hjdrmhalvan

¥4 Hogra hjgrnhalzan
(tisuella minstret)

(akustiska monstret)

Fig 4 Organisatorisk styrming dr en fraga om kommunikatorisk balansering
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Organisatorisk kommunikation

a) Det organisatoriska tillstandet

Dessa olika fall placerades i en modell av organisatorisk intelligens, utvecklad av
Goldhaber m f1 (1979). Begreppet "intelligens" bygger pé begreppet "effektivitet” som
avser organisationens forméga att balansera mellan de interna och externa omsténdig-
heterna samt mellan formell och informell kommunikation. Intelligens har att gora hur
organisationen kan hantera forédndringar. Det kan finnas mycket information men lite
intelligens i organisationer. Goldhaber m f1 skiljer mellan fyra olika organisatoriska
tillstand som kréver olika doser av intelligens. Dessa tillstdnd presenteras hér i sin
populérversion:

° "Smekmanad"'

I detta tillstind 4r organisationen redo men avslappnad, kommunikationen internt anses fungera
bra och organisationens omgivning uppfattas ganska stabil. Organisationen producerar ganska
ytlig information. Behovet av djupare information (intelligens) &r 1agt.

"Aktenskapet”

Omgivningen uppfattas oséker, omstindigheterna inom och utanfor organisationen ar snabbt
foranderliga. Men eftersom den interna kommunikationen fungerar ganska effektivt, organisationen
kanner sig "trygg" och beredd att ta itu med forandringar. Detta r ett tillstdnd av balans mellan det
interna och det externa. Organisation uppfattas som effektiv. Behovet av extra "intelligens doser”
ar lagt.

*  "Tidsbomb"

Omgivningen r relativt stabil och organisationen anstranger sig inte sarskilt mycket varken utét
eller inat. Organisationen litar pa gamla vanor och tidigare sitt att 16sa problemen. Rollerna eller
funktionerna ar bestimda (som alltid forr). Organisationen har ett 1agt beredskap for forandringar
och den interna kommunikationen &r inte sarskilt effektiv. Behovet av intelligens 4r lagom stort.

. "Explosion"

Kommunikation fungerar diligt. Krissignalerna har kommit in tidigare men har inte
uppmirksammats. Organisationen har sannolikt tidigare befunnit sig i "tidsbomb" tillstandet.
Mailen och behoven ir "&verkommunicerade” eller oklara eller forindras for fort eller det finns
dverhuvudtaget inga mal. Organisationen har svért att méta forandringar pa ett konstruktivt satt.
Behovet av intelligens &r stort.

I organisation A befann sig X ( hushall)i "tidsbomb"-tillstindet, Y (kléder) i
"sktenskap"-tillstindet och organisation B (skoladministration) som helhet i
"explosion"-tillstindet. Respondenternas Asikter i organisation B var ofta tudelade,
d v s de kunde inte tydligt ange organisationens "ldge".

Det bor papekas att Respondenterna i bida organisationer upplevde inte att brist pa
information, brist p& samordning av information eller informationsoverskott var nigra
storre problem. I X (organisation A) och i organisation B var organisationens mal, profil
och strategi diffusa for de flesta Respondenterna.

I organisation B betonade Respondenterna oftare formens &n innehéllets betydelse for
kommunikation. Detta kan forklaras sa att formen ofta blir viktigare &n innehéallet nér
systemet 4r under stress. I oklara situationer séker man struktur eller form fore
innehallet. Att 5ka innehallet nir struktur 4r oklar leder l4tt till informationsstress.

Organisationen B var splittrad. Den lokala administrationen var generellt sett mera ngjd
med sin informella 4n sin formella kommunikation. Fér den centrala administrationen
var det tvirtom: den var mera ndjd med sin formella kommunikation och missnojd med
den informella. Den lokala och centrala administrationen var néjda med sin egen
kommunikation med den andra, men inte den andras kommunikation med sig sjalv.

Béda ville ocksé #ndra den andras kommunikation i samma avseende; m a p form och
effektivitet.
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b) Intern och extern kommunikationsprofil

Ansoffs (1978) anvindes for att testa hur dessa monster dverensstimmer med
organisationens generella orientering utat och int. Grundantagandet i Ansoffs modell zr
att en organisation ar framgangsrik om dess intern informationsstrukmr, kultur och
externt beteende Gverensstimmer med varandra. Organisationens "senilitet” vaxer ju
mindre integration mellan dessa.

Ansoff anvénder fem profiler som han kallar stabil, rgagerande (reaktiv), planerande,
sokande och kreativ.

Stabil Reaktiv Planerande | Sokande Kreativ

|
|
|

forgangna tiden | framtiden nutiden

visuellt W

audio-visuellt

Fig 5. Ansaffs (1978) organisatoriska profiler som akustiska och visuella ménster

I organisation A (grossistforetag) var Y (kldder) mera framtidsorienterad n X
(hushallsapparater) bade indt och utét. I organisation B (skoladministration) var den
centrala administrationen nagot mera framtidsorienterad internt (men inte externt) 4n de
lokala skoladministrationerna. Den allra storsta skillnader fanns mellan X och Y i extern
orientering dar Y var pa grinsen till sékande profilen medan Y var tydligt reaktiv.

Medieomgivning
a)Organisation A (Grossistforetag)

Ett utmérkande drag i medieanvindning var den omfattande anvindningen av telefon.
Béda divisioner hade mycket extern kommunikation som skéttes for det mesta per
telefon. Attityderna till telefon var i allménhet positiva men ambivalenta.
Respondenterna trodde inte att telefon kan rationaliseras bort. I stillet, ansdg de, borde
den ges dnnu storre prioritet framfér pappersarbetet och datorkommunikation. Samtidigt
ansag de att rationalisering av telefonanvindning férutsitter rationalisering av
pappersarbetet.

Papper uppfattades lika viktigt som telefon och bada anvandes ocksé i samma
utstrickning. Respondenterna anség att mera papper gick ut #n kom in och att det borde
ha varit tvirtom. Personliga kontakter uppfattades som det allra viktigaste mediet bade i
X (hushall) och Y (kldder).

Det fanns skillnader mellan X och Y m a p uppfattingarna om skrivmaskinens och
motenas betydelse. I X var skillnademna mellan kontorister och de 8vriga stora nir det
géllde betydelsen av skrivmaskinen. Alla, utom kontoristerna, ansg att skrivmaskinen
var "dSende". I'Y var alla grupper mera eniga och uppfattade att skrivinaskinen var
viktig.

Ibéde X och Y uppfattades méten som "underutvecklade". Respondenterna i X ville
oka antalet méten medan Respondenterna i Y var ndjda med det aktuella ldget. Moten i
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X var funktionellt organiserade (varje yrkesgrupp hade sina mdten) medan moteni Y
var team orienterade.

Datorerna upplevdes viktiga for "overlevnad". De upplevdes "spannande” men
Respondenterna kunde inte specificera nérmare deras potential i framtiden. En vanlig
attityd var att datorarbetet var "det gamla jobbet i en ny form" eller att det var "en ny
dimension pa det gamla jobbet".

I bade X och Y uppfattades datorisering som ett st att rationalisera existerande rutiner
och &ka kontrollen. En skillnad mellan dessa divisioner var att kontoristerna (som alla
var kvinnor) i Y upplevde att datoriseringen hade gjort deras arbete mera synligt medan
kontoristerna i X (dven dir alla kvinnor) upplevde ingen &ndring i sitt arbete eller
organisatorisk positionering p g a datoriseringen.

b) Organisation B (Skoladministration)

Olika grupper (kontorister, rektorer, service grupper, ledningsstab, o s v) hade olika
attityder till medieteknologin. De storsta skillnaderna fanns mellan rektorer och
kontorister i skolorna och mellan stab och servicegrupper i den centrala administra-
tionen. Den organisatoriska forandringen som pagick paverkade mest just dessa
gruppers position och arbete.

De mest anvinda medierna 4ven i denna organisation var telefon och personliga
kontakter. Papper anvindes mycket men attityderna till det var 1 allminhet negativa.
Nagra respondenter papekade att problemet med papperen avspeglade relationsproblem.
Dir papper namndes som ett problem, dér fanns ofta "vi-dom" tdnkande.

Ca 40% av Respondenterna ansag sig vara beroende av "djungeltelegrafen” for att fa
information om organisationen och om "vad som var pa gang". Ungefar lika manga
ansdg sig vara oberoende av "djungeltelegrafen” och resten (20%) var osékra om och
hur "djungeltelegrafen” fungerade.

Den lokala skoladministrationen ansig att den producerade papper for central-
forvaltningen utan att veta vart alla dessa papper anvéndes till. De anség ocksa att den
centrala administrationen tog kontakt med skolorna oftare 4n de sjélva tog kontakter
centralt. Den centrala administrationen holl inte med om detta. Syftet med
omorganisationen var (officiellt) att den centrala administrationen skulle vara ett service

organ till den lokala administrationen. Den officiella versionen stimde inte med
aktualiteten.

Den centrala administrationen prioriterade andra medier an den lokala. Den lokala
administrationen ville, t ex oka anvindningen av fax, datorer och méten. Den ville
ocksé andra datorkommunikation kvalitativt. Den lokala skoladministrationen klagade
att datoriseringen tjanade inte deras syften och att den hade orsakat mycket extra arbete
for dem. Den centrala administrationen ville ha mera kvalitativa forandringar 1
personliga kontakter, méten och telefonanvéndning. Moteskulturen varierade fran grupp
till grupp och fran skola till skola. Alla grupper ansag att moten var viktiga.
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c¢) Fordndringar i medieteknologi och kommunikationsmonster

Division Y (kldder) i organisation A var mest akustisk i sitt monster. Organisation B
(skoladministration) var mest visuell. Division X (hushall) i organisation A var mera
visuell &n akustisk men inte lika akustisk som organisation B. Férandringar i Y:s
kommunikationer var mera kvalitativa 4n foréndringar i X eller i organisation B.

I organisation A introducerades teknologin diakroniskt (steg for steg) I organisation B
introducerades den synkroniskt (allt p4 en géng). Respondenterna i bada organisationer
upplevde att den teknologiska fordndringen introducerades "utifr&n”. I bada
organisationer tyckte Respondenterna att den nya medieteknologin kunde och borde
ersétta den gamla, men kunde inte ge exempel pa att sa hade skett.

I'Y (med ett akustiskt monster) upplevde Respondenterna att det hade skett ett skifte i
mediaanvéandning, d v s anvéindning av vissa medier hade minskat medan anvindning
av andra hade 6kat. En viss "omkonfigurering" hade siledes dgt rum.

I X (' med ett visuellt monster) upplevde Respondenterna att teknologin hade dkat Gver
laget utan nagra speciella omkonfigureringar i anvindningen. En respondent i X
undrade varfoOr papper inte hade minskat fast4n datorerna hade kommit. Han menade att
det maste vara "fel" ndgonstans.

I organisation B var asikterna s gott som helt tudelade mellan dem som anség att ingen
dndring hade skett och dem som ansag att medieanvindning hade okat dver laget.
Respondenterna uppfattade inga storre kvalitativa fordndringar i teknologianvindning.
Anvindningen av néstan alla medier hade 6kat mera lokalt 4n centralt. Den
organisatoriska splittringen avspeglade saledes 4ven i uppfattningar om teknologin.

Ingen ansag att det fanns ndgra "onddiga" medier i organisationen. Alla teknologier som
redan fanns, ansags vara viktiga. Inget medium hade ersatt det andra. I allménhet
foredrog Respondenterna i B status quo fore fordndring m a p teknologin.
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Foéljande figurer illustrerar hur det organisatoriska monstret hade forandrats iX,
Y och B.
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I organisation A hade X gétt mot en mera akustisk struktur fran ett tydligt visuellt
monster ca 5 ar senare. Fordndringarna i X var kompromiss betonade. Y hade blivit
tydligt akustisk. Fem &r tidigare var Y "frysen” , d v s de flesta egenskaperna
uppfattades hamna i mitten av skalan . Om axeln blir storre 4n sjélva hjulet "fryses "
rorelsen . Hjulet blir "klumpigt". Respondenterna i Y upplevde att organisationen idag
var bittre 4n 5 ar sedan och att forindringen till stor del hade bestitt av att relationerna
till omgivningen hade foréndrats. Organisationen hade anpassat sig till omgivningens
krav.

Generellt innebér 6vergangen fran en visuell till akustisk struktur att man vinner i
"mening" men forlorar i information. Detta géllde dven i Y sa tillvida att de anstéllda
dér upplevde mindre organisatorisk osdkerhet och ambivalens &n Respondenterna i X
och B.

Ett akustiskt monster tolererar mera diskontinuiteter och 4r séledes mera beredd pa
forandringar 4n det visuella monstret. Men en organisation med detta ménster kan ocksa
latt bli "Over (re)aktiv" nér fordndringstakten i omgivningen minskar. Att kontinuerligt
forandra sig 4r inte nédvandigtvis "battre" dn att stanna upp ndgra steg efter

Respondenterna i A papekade att informationssystem i deras organisation byggde pé
historiska data men att aktionerna byggdes inte pa dem. Aktionerna skedde mera i nuet
och den "viktiga" informationen formedlades i ansikte-mot-ansikte kommunikation.

I organisation B utvirderade endast rektorer organisationen med hjélp av hjulmodellen.
Denna grupp ansig i allmanhet att organisationen hade blivit battre. Denna grupp hade
ocksa okat sin medieanvandning mest jimfort med de andra grupperna. Samtidigt
onskade just denna grupp minskning i teknologianvandning. De var ocksa minst villiga
att indra kommunikationerna kvalitativt. Generellt kan sdgas att &sikterna i organisa-
tionen B var splittrade m a p vad som hade féréandrats. Det fanns dock, paradoxalt, en
stor enighet om att fordndringarna gick "at ratt hall".

Hur skall dessa foréndringar utvarderas? Hade organisationen blivit bittre eller simre?
Enligt teorin som denna studie byggdes pa ar det ideala tillstandet en dynamisk balans
eller en balanserad interaktion mellan de tva mdnstren (som innebér en balans mellan
olika sinnen). Denna balans skall avspeglas i den (perceptuella) medieteknologiska
konfigureringen .

Foljande figur illustrerar detta.

Visuellt monster Ideala monstret
Hdég Integrerat
Akustiskt monster
Lig Hog

Fig 7 Forhdllandet mellan det visuella och det akustiska ménstret

X hade forflyttat sig fran ett "fryst tillstind" (fokus i hjulets axel) till ett mera akustiskt
tillstand, som de anstillda vidrderade som "bittre".

Y, som fran borjan var mera visuell, hade blivit nigot mera akustisk. Den hade
"kompromissat” fram en hel del fordndringar.
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Organisationen B hade ocksa fatt mera akustiska drag men asikterna var splittrade,
tudelade.

Teoretiskt innebdr den ideala balanseringen att hjulet skulle visa ett symmetriskt,
flexibelt monster. Jimforelser mellan hjulen dver tiden skulle ge information om
systemets totala balans. Eftersom i synnerhet i stora organisationer det finns ménga
olika "hjul" som skall balanseras, borde eft antal hjul relateras till varandra s att man
via deras olika "rotationer" &ver tiden far information om systemets totala balans.

Hypoteser for fortsatta studier

«  medieteknologins effekter beror pa det underliggande kommunikationsmonstret,
som ocksa avgor hur manniskor férhaller sig till teknologin. Vill man andra
medieanvindning, for att nd en viss effekt i organisationen, méste dven
kommunikationsménstret andras eller modifieras

o effekter av en teknologi kan inte isoleras frén andra teknologier som existerar
samtidigt i organisationen

medieteknologier kan upplevas p olika sitt och ges olika funktioner i relation till
varandra beroende pa i vilken ordning de introduceras i organisationen

« teknologin paverkar kommunikationen i det lokala sammanhanget. Om teknologin
paverkar interaktivt (sinsemellan) &r det svart att uppticka nagra generella
teknologiska effekter. Effekterna blir lokala.

«  om relationerna mellan medierna (perceptuellt och i anvéndning) &r ofrédndrade
medan organisationen #ndras, uppstar kommunikationsproblem

« om de organisatoriska forandringarna 4r snabbare &n de teknologiska uppstar ett
misslyckande i "tiden" (timingen)

«  kommunikatorisk effektivitet och tillfredsstillelse kan inte maximeras samtidigt.
De gér "hand i hand" 4t samma hall men efter en "optimal” punkt gar de isar.
(Utvecklingen har viss automatik men efter en viss niva méste styras medvetet).
Detta giller 4ven relationen teknologi/kommunikation

+ om medieanvindning och -preferenser ér olika mellan olika grupper,
kommunikation minskar mellan dessa grupper

» medieteknologi kan "forstora" (avsldja) for mycket av det aktuella
kommunikationsmonstret i organisationen. Om s ér fallet, uppstar motstdnd mot
teknologin
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Interorganisatorisk kommunikation

Bakgrund

Manga forfattare anser att organisationerna blir "grénslésa" och virtuella under 1990-
talet. Granserna mellan nuvarande organisatoriska funktioner férvintas att forsvinna
eller minska i betydelse. Funktionerna skulle inte formulera enskilda program utan
arbeta fram programmen tillsammans fran borjan. Detta innebir att de funktionella
"spraken" maste synkroniseras. Olika funktioner har olika antaganden om verksamheten
och om varandra. Om dessa antaganden inte 4r explicita (vilket ar vanligt) uppstir
kommunikationsproblem. :

En framtidsvision &r att ett "foretag" som ett socioekonomiskt subjekt far mindre
betydelse. Det tvirfunktionella samarbetet Sver organisatoriska granser kommer att
spela en storre roll. Information kommer att korsa dver granserna mellan organisationer
som har olika kulturer, traditioner och regelsystem. Man kan d& friga sig vilka 4r de
kommunikatoriska forutséttningar for sddana "grinslosa" interaktioner.

Vilken kommunikatorisk kompetens behévs i en sddan situation?

Metcalfe (3) betonar att den kommunikatoriska professionaliteten och integriteten &r
nyckelvariabler i interorganisatoriska relationer. Schunerhorns (4) undersékning visar
att sjukhusadministratérernas ppenhet i interorganisatorisk kommunikation &r positivt
korrelerad till hur aktiva de &r i sina roller som griansbevakare (boundary spanners) och
hur de identifierade sig sjdlva professionellt. Enligt honom #r den kommunikatoriska
kompetensen och personliga mognaden betydelsefulla for hur man klarar av extern
kommunikation.

Danowski (5) hidvdar att viss typ av medieanvéndning i det sociala nitverket visar hog
kompetensniva. Kannetecknande for sddan kompetens i medieanvindning, enligt
honom, &r att medieanvindare har kontakter med manga olika personer och att deras
ndtverk bestar av olika typer av personer. De foredrar informella kanaler och
mikromedier framf6r massmedier. Mikromedier 4r limpade f6r horisontell
kommunikation, som &r viktigare fér kunskapsspridning 4n vertikal kommunikation.
Enligt Danowski , kdnner sig den kompetenta kommunikatoren sig bekvim med medier
som anvénds for interindividuell kommunikation.

Men det &r inte enbart medieanvindningen som avgor kompetensen. Danowski listar
upp dven andra egenskaper, som empati, férmaga att ta in korrekt emotionell
information och hog personlig autonomi. Kompetenta kommunikatorer har ofta lang
distans kontakter och anvinder ofta audio medier, enligt Danowski.

Syftet med studien '

Teknologiskt har 1990-talet betraktats som ett decennium for "6ppna system". Hur
Oppna systemen blir kommunikatoriskt avgors till stor del pa organisatoriska
gransomraden. I praktiken handlar det om &ppenhet mellan olika funktioner.

Denna studie handlar om fyra organisatoriska gransfunktioner ( informatdr,
administrator, telefonist och sekreterare), deras relationer och kommunikationsméonster.

Med informatdr menas hér informationschefer eller -direktérer eller personer med
motsvarande stéllning i organisationer. Med administratér menas hir administrativ
direktor, administrativ chef, forvaltningschef, kanslichef eller motsvarande.

Olika funktioner kan vara i konkurs med varandra (d v s symmetriska) eller komplettera
varandra. Det blir svart att forbéttra eller forindra ménstret som forenar de olika
funktionella monstren si lange man inte har insikter om det kommunikatoriska
beroendet mellan dessa olika funktioner.
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Huvudfragan i denna studie var hur beskriva det bakomliggande monstret som forenar
olika funktionella monstren i kommunikation éver organisatoriska grénser. I likhet med
den féregdende studien var fokus dven i denna studie pa relationen mellan
kommunikationsménstren och teknologin. Skillnaden till den foregaende studien &r bl a
att monstren definierades inte i forvég, utan fick manifestera sig sjdlva ur materialet
under forskningsprocessens gang.

Det grundlidggande antagandet var att det monstret som dessa funktioner utgor
kommunikatoriskt, avspeglar interorganisatoriska relationer och avgér samtidigt vilket
"spektrum" teknologin har att "rora sig" inom. Det bakomliggande monstret dr "ankaret”
som avgor "bojans” (teknologins) rorelsefrihet.

Teorier om de funktionella sambanden

a) Olika organisatoriska axlar

Hawley (1950) hivdar att allt kollektivt liv 4r organiserat ldngs tvé axlar; den
symbiotiska (corporate) och den likstilliga (commensalistic). Den forra axeln avser
olikartade funktioner och deras samspel, den senare avser likartade funktioner med
liknande, gemensamma aktiviteter. Symbiotiska grupper &dr ansvariga agenter som
agerar aggressivt. De har sina "territorium” men kan inte st for sig sjdlva utan maste
alltid kompletteras med andra grupper.

De likstélliga grupperna ir ofta kontrollerade eller "skyddade", t o m "hemliga”,
konservativa i sina aktiviteter och ofta reaktiva. De behover inte komplettering pa
samma sitt som de symbiotiska grupperna. De likstélliga ar homogena i nagot avseende
tex m a p kon, alder, social klass, o s v.

1 denna studie motsvarar informatdr och administrator den symbiotiska axeln, medan
telefonist och sekreterare motsvarar den likstilliga axeln. De sistndamnda 4r homogena
framfor allt m a p kon. Telefonisten och sekreteraren arbetar varken i ndgon horisontell
stabgrupp eller har nigon sddan grupp att konfronteras med (s& som informator och
administrator kan konfronteras med varandra).

b) Funktioner som transducers

Alla dessa funktioner har mer eller mindre tydliga gransroller. Gransfunktioner handlar
i allménhet om representation, gatekeeping, koordination, 6versittning, tolkning,
omgivningsbevakning, o s v. Sddana funktioner kallas ocksé transducers. Telefonisten
ar "input transducer”, d v s hon tar information utifran-in. Informatoren &r output-
transducer, d v s ger information inifran-ut. Han/hon marknadsfor organisationen utéat.
Béade administratoren och sekreteraren har dven en tydlig "internal transducer” roll, d v s
de formedlar mellan olika grupper internt. Annars dr administratdren och sekreteraren
en blandning av bade input och output transducer.

¢) Funktioner och teknologi

McLuhan och Powers (1989) refererar till Crump som har funnit att det finns i varje
organisation tre typer av méinniskor som kompletterar varandra; processor, koncentrator
och interaktér. I denna studie motsvarar telefonisten och sekreteraren processor,
administratéren koncentrator och informatoren interaktdr. Processor overlater
information frén den ena till den andra. Hon/han 4ndrar inte sjdlva materialet hon
processar. Hon/han skriver text frdn en koncept in i datorn, kopplar samtal, o s v.
Koncentrator forbereder information for andra, t ex for styrelsen. Han/hon samlar in och
bearbetar information fér specifika tillfillen som for budget och bokslut. Interaktor
forvandlar kvantitativa data till kvalitativa data och arbetar med relationer. Enligt
Crump kommer processor och koncentrator att erséttas med medieteknologi. Den forra
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med hjélp av olika input-output funktioner och den senare med hjilp av en
centralprocessor och minnesfunktion. Det &r, ddremot svart att ersitta interaktér med
medieteknologi. Som studien ocksa visade &r informatéren minst "berdrd" av
teknologin. Denna studie gav dock inga beldgg for att de andra funktionerna skulle hilla
pa att ersdttas med teknologin.

Metod
a) Urval

Valet av informatorer och administratorer skedde pé basis av Stockholms telefonkatalog
for foretag och organisationer 1991.

Ett kriterium i urvalet var att alla utvalda skulle héra till olika typer av foretag
/organisationer inom Stockholm. I valet av organisationer togs hinsyn till deras
verksamhet och storlek. Syftet var att fa en sd heterogen organisationspopulation som
mojlig.

Telefonister valdes i samarbete med en rekryteringsorganisation som hade specialiserat
sig for telefonister och receptionister. Genom denna organisation formedlades
telefonister dagligen till olika foretag och organisationer for kortare eller ldngre vikariat.
Sekreterarna valdes via deras gemensamma intresseorganisation (SSIO) i Stockholm.
Det &r svart att vilja telefonister och sekreterare pé basis av telefonkatalog da de oftast
4r anonyma.

b) Datainsamling

Den frimsta datainsamlingsmetoden var informella intervjuer, som kompletterades med
ett frigeformuldr i friga om informatorer och administratorer. Intervjuerna genomfordes
inom Stockholms ldn 1991-92. Intervjun tog 1-1,5 timmar i ansprak. Hela
intervjuarbetet tog 4 manader.

Totalt intervjuades 21 informatorer, av vilka 16 hade fyllt i formuléret.
Organisationspopulationen i friga om informatorer bestod till lika stor del av privata
foretag, offentliga organisationer och "6vriga" (férbund och féreningar)

Totalt 20 administratorer intervjuades, av vilka 15 hade fyllt i formularet.
Administratérerna kom frén olika typer av organisationer, frén 5 riksforbund, 4 statliga
verk, 5 foreningar, 2 privata foretag, 3 institut/hgskolor, 1 kommunal organisation.

Totalt 8 telefonister intervjuades, varav 7 kvinnor och 1 man och 18 sekreterare som
alla var kvinnor. Nistan alla sekreterare arbetade inom den privata sektorn. Varken
telefonist eller sekreterare fyllde i ndgot frageformulir.

Informator och administrator

a) Olika funktionella kommunikationsmonster

Informat6r och administratr har mycket gemensamt, men de har ocksa viktiga
kommunikatoriska skillnader. Som en grov generalisering kan man séga att dessa
funktiondrer dr kommunikatoriskt komplementara men funktionellt symmetriska
(konkurrerande). Deras monster kan i stort sett placeras i Chernys och Tynans (1991)
modell for horisontell och vertikal kodningsstil. Informatdren 4r horisontell och
administratoren ar vertikal i sitt sétt att koda och bearbeta information.

Informat&r &r "mover", administrator &r "monitor". Administratoren talar om
genomforande taktik medan informatdren talar om strategier. Taktik giller formen
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medan strategin géller formens signifikans. Strategi handlar om vad skall géras, taktik
handlar om hur skall gbras.

Administratéren ser ekonomiska, juridiska och administrativa restriktioner.
Informatéren ser méjligheter och fSrméaner. Administratoren var ocksé nagot mera
uppgiftsorienterad. Han/hon ser det akuta problemet medan informattren ser det storsta
problemet. Administratdren dr mera av en "fakta-och-figur" ménniska medan
informatéren &r en "kontakt " ménniska.

Administratéren héller operationemna flytande, medan informatdrer funderar dver
inriktningen (imagen). Administratdrens kreativitet bestar av att se den kortaste och
smidigaste vigen till 16sningen. Informatorens kreativitet bestar av att kunna se
generella tendenser eller sammanhang. Administratoren konstruerar nya riktlinjer
genom att bryta etablerade associationer, medan informatoren ser gemensamma faktorer
i samverkan. Administratdren dividerar och subtraherar, informatdren multiplicerar och
adderar.

Informatéren utgér ifrén mojligheter och miter risken mot vinsten. Administratéren
utgir ifrin restriktioner och miter vinsten mot risken. Informatéren soker mera
information om bakgrund, medan administratdren vill "komma till punkt”.
Administratéren tinker pa hur fa minsta motstand pa végen till méalet, informat6ren
tédnker pa "genombrott” som skall lyfta upp foretaget. Administrator styrs av
instrumentalitet i arbetet (the quick fix) som okar tidpressen. Administrator och
informator lever i olika "tider" vilket har betydelse for hur de ser pa teknologin och
kommunikation.

b) Teknologi

1. Allmiint

Teknologi "push" betyder att teknologiska ldsningar siker sina problem. Teknologi
"pull" betyder att problem séker sina teknologiska l6sningar. I "pull” situation 4r det
ofta nagon "insider" som sitter i gang forandringsprocessen inom systemet.

Teknologi "push" limpar sig for administratdrens arbete men inte lika bra for
informatoren. Administratéren dr mera bensgen att ta impulser och teknologiska nyheter
utifrin utan att #indra sin modus operandi. Informatéren, som &r kreativ inom sitt
omrade, 4r mindre benégen att acceptera sddana nyheter utifran.

Informatoren &r inte lika mottaglig fér teknologi "push". Datorisering (rationalisering)
av informatdrens arbete via "push” kunde ha desintegrerande effekter d4 informatdren
dr djupt engagerad i relationer och arbete med "total kommunikation". Informatdren

artikulerar mening eller intentioner subtilt via sina relationer, medan administratren
anvinder oftare "raka spar” (med hjélp av teknologin).

Administratéren sag mera teknologiska mdjligheter i sin verksamhet och p ett annat
sitt #n informatéren. Informatéren soker mojligheter och kreativa 16sningar och vill inte
girna att ndgon utifrin blandar sig i hans/hennes verksamhet. Den interna yrkesméssiga
referensramen var starkare hos informatéren. Informatoren har flera "gurus" som
administratoren i denna population saknade. Administratéren var inte heller
intressemassigt lika organiserad som informatdren i denna population.

2. Informator och teknologi

Generellt sett sdg informatoren inget samband mellan den teknologiska utvecklingen
och sitt arbete. Han/hon sdg teknologin som ett verktyg for snabb information men inte
att teknologin skulle ha revolutionerat hans/hennes arbete. Informatorens instéllning till
teknologin var ganska neutral, reaktiv, ibland defensiv. Teknologi var for honom/henne
ett nddvandigt ont som man fick lov att anpassa sig efter. En respondent tyckte att "den
teknologiska utvecklingen #r given, men takten kan diskuteras”. En annan anség att "
apparaterna 4r suverdna for att gora snygga grejer, men detta dr inte lika med
professionalitet. Den teknologiska utvecklingen kan leda till att informat6ren blir &nnu
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mera producent och dé lider yrkets professionalitet.” Respondenten anség att det gsllde
att styra eller att bli styrd i detta avseende. Informatdren var man om sin
professionalitet. Teknologin skulle anpassas till den och inte tvirtom.

En informator som inte tyckte att arbetet hade blivit littare p g a datorn anség att "med
hjélp av teknologin har man rationaliserat bort ménniskor, men inte arbetet”. En annan
respondent papekade att "det har blivit allt viktigare att tolka information #n att samla in
den”. Teknologin kunde effektivisera insamlandet men inte tolkningen av information.

En informat®r uttryckte sin professionalitet p4 foljande sitt: "Distribution av
meddelanden 4r banal. Intuition, kinsla och relationer &r viktiga, inte den elektroniska
kappl6pningen med tiden. I vért arbete &r det viktigt med forberedelser...man maste ha
tid med idéer, lata dem rulla runt ett tag... information handlar mycket om fértroende.”
Mekanisk lagring och bearbetning av data ir "fiender" till informatérens uppfattning om
kommunikation och meningsskapande. Enligt en respondent kommer informatéren i
konflikt med datafolket som har en helt annan uppfattning om vad information och
kommunikation &r. For informatéren 4r kommunikation lika med kontakter och
relationer, for datafolket 4r den distribution av data eller informationsfléden.

2. Administrator och teknologi

Administratdren uppfattade teknologin som stédjande for regelsystemets effektivitet.
Teknologins styrningsméjligheter (t ex i friga om kostnadseffektivitet ) #r i allménhet
viktigare for administratoren 4n for informatéren. Datorisering handlar oftast om
rationalisering av

administrativa rutiner. Den effektiviserar produktion, distribution och registrering av
information. Informattrens arbete &r svart att rationalisera pi samma sitt. De magra
effektivitetsvinsterna pa 1980-talet, forklarade en administrator, berodde p3 att
teknologin togs inte pa allvar i organisationer.

Olika administrativa system har idag blivit marknadsvaror, de siljs och kips som
fristdende "produkter". Historiskt sett blev administrationen forst en symbolisk artefakt
for organisationen och avligsnades alltmer frén produktionen. Tack vare teknologin har
utvecklingen delvis gétt "bakat" i detta avseende. CAM (Computer Aided
Manufacturing) har &vertagit ménga administrativa funktioner, som t ex bestillning,
lagerinventering, fakturering, bokféring, o s v. Skillnaden mellan kontoret och
produktionen har krympts. CAM har "decentraliserat” administrationen i viss man
tillbaka till produktionen.

Teknologin har ocksa bidragit till att kontoret har blivit mera "mobilt" eller "barbart" da
den fysiska platsen inte langre 4r avgérande for informationshanteringen.
"Outsearching" har varit en effekt av denna utveckling. Den var dock inte nigot vanligt
fenomen i denna population. Négra respondenter berittade dock att samtidigt som de
anstrangde sig for att halla administrationen sa liten som mojlig, 6kade antalet nya lagar
och regler arbetsbordan s4, att de var tvungna att ha tillfallig forstirkning for att klara av
arbetsbordan. De klagade ocksé dver att administrativ kompetens férsvann p g a
ekonomiska bantningar.

Nagra respondenter klagade Gver systemens oformaga att generera ny kunskap sé att
man skulle kunna méta den turbulenta miljon pa ett kreativt sitt. Tillvaron hade blivit
en kontinuerlig "krismanagement". Andra ansag att sddana "ménskliga" fenomen som
prestige och maktkamp tog mycket tid i administrationen. Teknologin har inte varit till
hjélp i detta avseende.

¢) Interorganisatorisk kommunikation

Information nedan &r baserad pé svaren i frigeformuliret som bade informatér och
administrator fick fylla i. En mera detaljerad beskrivning av svaren kan lisas i
originalrapporten.
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1. Den interorganisatoriska omgivningen
Bada upplevde den organisatoriska omgivningen som dynamisk och fordnderlig.
Administratérerna upplevde den dock oftare som stabil.

Béda ansag ocksa att de organisationer de hade att géra med kompletterade varandra.
Informatoren upplevde lite oftare att organisationerna var i konkurrens eller i konflikt
med varandra. Informatdren anség oftare att organisationer i deras omgivning var mera
olika #n lika m a p kultur, struktur, ledning och medieanvidndning. Administratéren
ansag diremot oftare att organisationerna var lika i dessa avseenden. Nir det galler
kundstruktur ansag bada att organisationerna i omgivningen var mera lika &n olika.

Informatéren levde siledes i en mera konkurrens orienterad och konfliktladdad miljo.
Bada levde i en dynamisk och ganska heterogen milj6, dven i friga om
medieanvéndning.

2. Kommunikation/kontakter

Informatoren tyckte oftare att deras interorganisatoriska kontakter var ytliga medan
administratdren tyckte oftare att de hade djupa kontakter. Djupa kontakter 4r ofta
tidskrivande. BAdas kontakter var oftare informella &n formella. Bidda anség sig vara
lika mycket sindare som mottagare i interorganisatorisk kommunikation. Informatoren
ansag négot oftare att han/hon i forsta hand hade sandarerollen.

Béde informator och administrator hade ofta kontakt med samma personer i andra
organisationer. Informatéren hade ofta och administrattren ibland kontakter med olika
personer i andra organisationer. Informatéren hade ibland och administratéren ofta,
kontakter med personer med liknande bakgrund som de sjélva (m a p utbildning, social
status, arbete). Bada hade dock ofta kontakter med personer med helt annan bakgrund
in de sjdlva.

Informattrens kontakter var saledes nigot mera diversifierade. Administratdren hade
formodligen ett mera stabilt nétverk.

Bada tyckte att interorganisatorisk kommunikation hade blivit teknologiserad,
tidskravande och informell och krivde mera personliga kontakter. Informatoren
upplevde oftare att denna kommunikation hade blivit mera komplicerad.
Administratoren tyckte ddremot att interorganisatorisk kommunikation hade blivit
enklare men att den trots detta var tidskravande.

Bada ansig att de "férmedlar" oftare 4n "soker" information. Informatéren "utger
information" oftare medan administratren "férhandlar" och "samordnar” oftare.

For bada var "informationséverskott" och "tidsbrist" ett stort problem i
interorganisatorisk kommunikation. Administratéren ndmnde dock oftare tiden som ett
problem medan informatéren ndmnde oftare informationsverskott som ett problem.

Administratoren ansag sig ha djupa kontakter upplevde mera tidsbrist och vélsignade
teknologins paverkan pa rutinernas effektivitet. Informatoren, kontaktmanniskan,
upplevde informationsdverskott som ett stort problem, uppfattade sina kontakter som
ytliga och var kritisk ndr det géller teknologins effekter pé arbetet.

Nir det giller behov av interorganisatorisk kompetens nimnde informatoren oftare
"emotionell mognad" och "forméga att uttrycka sig i bilder". Béda betonade
ménniskoorientering lika ofta. Administratoren betonade nagot oftare
uppgiftsorientering. Bada prioriterade lika ofta "kreativt tinkande" fore "analytisk
problemldsning”.

3. Medieanvindning

Telefonen var det viktigaste och det mesta anviinda mediet i interorganisatorisk
kommunikation. Administratéren hade okat sin telefonanvéndning mera under de
senaste 10-15 ren. Bada ansig att telefonen anvindes effektivt i denna kommunikation.
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Nar det géller anvandnings frekvensen konkurrerade papper och personliga kontakter
om andra plats efter telefonen. Administratoren tyckte oftare att interorganisatorisk
kommunikation kréver mycket pappersarbete.

Nér det galler betydelsen hamnade personlig kontakt tydligt pa andra plats efter
telefonen. Administratéren hade okat sina personliga kontakter mer Informatéren hade
Okat mer sin anvéndning av elektronisk post. Administratdren, som allts3 oftare ansig
sig att ha nytta av teknologin, hade dkat mera sina "icke-teknologiska"
kommunikationer. Medan informatoren, som ansag sig vara mindre "berord" av
teknologin, hade okat sina teknologiska kommunikationer.

Béda anség att papper borde minskas men detta 6nskemal verkade motstridigt med ett
annat 6nskemadl, namligen, att pappersgenererande medier (datorn och fax) borde 6kas.
Bada hade okat anvindningen av mobiltelefon lika mycket. Informatéren ville oftare
minska dess anvindning. Administratoren var mera ndjd med status quo i dess
anvandning. Personliga kontakter hade okat, generellt sett, i den interorganisatoriska
kommunikationen. Papper prioriterades fére moten som i allménhet stimplades som
oeffektiva. Bade administratér och informatér ansdg att interorganisatorisk
kommunikation hade blivit teknologiserad, mera tidskridvande och mera informell. Béda
ville 6ka anvindningen av telefax, och personliga kontakter men ville samtidigt minska
papper och moten.

Telefonist och sekreterare

a) Kommunikatorisk funktion

I tidningarnas platsannonser beskrivs telefonist och sekreterare som "spindel i nitet".
Béada har ganska tydliga grinsroller. Telefoniskt och sekreterare 4r varandras
forlangningar funktionellt. I externa kommunikationer innebér deras roll, formellt sett,
mindre representation och mera informationshantering. Deras arbete kommunikatoriskt
bestér av att svara pa fragor och slussa ménniskor vidare i organisationen. Bide
telefonisten och sekreteraren 4r osynliga i sina kommunikatoriska funktioner. De glider
in i organisationen tvérs genom vertikala och horisontella relationer. De har ingen
legitimerad auktoritet att pAverka andras aktioner, d v s de agerar inte aggressivt i det
organisatoriska sammanhanget. Bada &r fysiskt bundna till sina arbetsplatser, i
synnerhet telefonisten.

En skillnad mellan telefonist och sekreterare dr deras koppling till organisationen.
Telefonisten &r i allménhet 16st kopplad till organisationen och deltar sillan i
organisationens interna aktiviteter. Sekreteraren #r diremot starkt kopplad till sin
avdelning och chef. Bade telefonisten och sekreteraren #r passivt kopplade till
organisationens omgivning. Passiv koppling betyder att man inte 4r nigon aktiv lank
mellan organisation och

dess omgivning. Organisation bortser ofta frdn dessa ldnkar nar det g#ller intagning av
omgivningssignaler. Med andra ord, telefonist och sekreterare tillfrigas inte.

Passiv koppling betyder ocksé att tillgang till organisationen begrinsas i stillet for att
utvecklas via dessa linkar. Aktiv koppling skulle betyda att det finns aterkoppling
mellan omgivningssignaler och organisationens responser via dessa lidnkar. Bade
telefonistens och sekreterarens externa kommunikation var ganska rutiniserad och
formaliserad. Deras externa kontakter var i allminhet korta men frekventa.

Telefonisten och sekreteraren har mycket s kallade "skuggfunktioner”, som 4r
of6rutséigbara och tidskriavande aktiviteter. De &r ofta forknippade med

utférandet av uppgifter som inte riknas som bidrag till produktiviteten och

tas sdllan upp i arbetsbeskrivningarna. T ex telefonsamtalet har ménga skuggfunktioner;
numret dr ofta eller linge upptaget, man har fatt ett felaktigt nummer, man fér ringa
flera ganger for att fa tag i personen ifrdga.
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En skuggfunktion dr ocksé nir telefonisten och sekreteraren méaste vanta pa arbete, sdka
efter information i papper och piarmar. Detta s6kande kan vara tidskrivande men
nodvandigt for nagon annans produktivitet.

Teknologin férvintas att minska dessa skuggfunktioner men den hér populationen gav
ingen indikation pa att sa skulle ha skett.

Ordet "sekreterare" hirstammar fran latinska ordet "secretarius” och av "secretus” som
betyder "hemlig". Sekreterarens "hemlighet” har att géra med hennes kommunikativa
roll. I sin organisatoriska roll sovrar hon information och kontakter - osynligt - utat och
dven indt som en mellanlink mellan chefer och utomstaende. Sekreteraren sjélv beskrev
sin roll som "oljan i maskineriet", den varken syns eller hors utom nér den fattas. D4
borjar maskineriet att skrika.

b) Grdnsroller

1. Image skapare

Image &r ett "virde" for foretaget. Telefonisten och sekreteraren dr oftast de forsta att
"sdlja" detta virde da de #r de forsta kontakterna for utomstéende. Telefonisten &r i detta
avseende ofta i en utsatt position da hon maste agera

utan att veta om organisationens officiella policy. Telefonisten forvéntas vara neutral
mot alla. Dirfor, gar argumentet, behdver hon inte veta ndgot om organisationen. Det
kan diskuteras om neutralitet kan byggas pa sadan okunskap om organisationen.

2. Sikerhetsfaktor

Sékerheten har att géra hur man uttalar sig och vilken information man lamnar ut.
Telefonisten, genom sin kontinuerliga nérvaro, har liknande roll som dérrvakter eller
underhallare pa allméinna platser. Deras blotta existens skapar sikerhet. De ansvarar for
den minskliga kontakten som minskar kriminalitet pd "allménna" platser. Telefonisterna
i denna population hade konkreta sikerhetsuppgifter som att hilla nycklarna, ha kontroll
over vilka som gar ut och in, halla kontakt med sikerhetsvakten, o s v.

En viktig aspekt i denna sikerhet dr om man arbetar for eller mot ménniskor. Den forsta
kontakten paverkar den utomstéendes uppfattning om den organisatoriska integriteten.
Telefonisten och sekreteraren férmedlar utét en kénsla av integritet (eller brist pa
sadan).

3. Skyddare

Telefonisten tar den forsta "smallen". Utskéllningar som hon tar emot utgdr en
"sikerhetsvalv" for foretaget. Telefonistens och sekreterarens sétt att bemota kan
minska eller &ka arrogans eller aggressivitet hos den som ringer. Telefonisten sjdlv
beskrev sin roll som en "buffert" eller som "en sorts sluss". Hon anség att "frustrationer
landar alltid i vixeln." Telefonisten absorberar framfér allt negativa kanslor utifran,
men kan inte formedla dessa "chocker"

som sidana vidare in i organisationen. P4 detta sitt skyddar telefonisten organisationens
interna aktiviteter. Telefonisten gor detta p g a att hon har ingen legitimitet att avvisa
eller godkinna potentiella klienter och kunder.

Telefonisterna berittade att telefonsamtalens karaktir varierar mellan foéretagen och
paverkas av hur relationerna #r mellan foretaget och dess klienter/kunder.

4. Tolk/Kurator
Telefonisten och sekreteraren, som anvinder mest telefon i sina externa kontakter,
maste dagligen gora ménga paralingvistiska bedomningar.

De maste tolka "ldget" genom rosten och dess olika nyanser.

Som en tolk agerar man for en annan, inte for sin egen skull. Tolken drar inte sjdlv nytta
av den informationen han/hon anvinder. Samtidigt kan tolken paverka
kommunikationen genom att nyansera orden.
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Anonyma telefonister tar dagligen emot och transcenderar kinslor av olika slag. De har
ddrmed en sorts "samhillsterapeutisk" funktion. Sekreterarens terapeutiska roll tar ca
20% av hennes arbete, men kan ga upp till 40% beroende pé relationerna i féretaget.
Hon férmedlar informellt mellan chefen och personalen.

c) Telefonist och teknologi

Det stora problemet for telefonisten var personalens tillganglighet. Med hjilp av
teknologin har man férsékt forbéttra denna tillgénglighet. Telefonisten sjalv trodde att
teknologin, i alla fall delvis, har bidragit till att otillgangligheten har blivit svérare att
hantera. Tidigare skulle man tala om var man befinner sig, idag réicker det att man
trycker pd en knapp.

Direkttelefonen skulle oka tillgangligheten. Sett fran telefonistens synvinkel kan detta
skapa stress i véxeln dit alla samtal efter en viss tid kopplas i alla fall. Hundratals samtal
dagligen kan kopplas till vixeln pa detta sitt. Ofta har telefonisten inget besked att
lamna. En respondent sade att "om man inte vet vad man skall séga i vaxeln, blir man
stélld... och detta hinder vildigt ofta."

Telefonisten ansg att tillgéngligheten ir ofta en friga om disciplin men att den
aterspeglar ocksa attityden till vixelns arbete. Telefonistens tid

uppskattas inte. Men telefonisten ansdg ocksa att det var en personlighetsfriga. Vissa
personer faller fér samma beteende gang pa ging.

Utomstéende blir irriterade nir telefonisten inte svarar pa en gdng. Men ofta ligger felet
hos andras satt att arbeta som leder till att véxeln blir blockerad.

Den externa kommunikationen blir lidande av att den interna kommunikationen inte
fungerar. En sekreterarens kommentar &ver tillgangligheten var att "om ménniskan inte
kan arbeta ihop och kommunicera hjélper knappast teknologin." Teknologin kan inte
forbéttra tillgénglighet som inte har existerat innan.

Telefonisten hamnar i en "dubbelbindning” ; malet 4r att gbra snabba och effektiva
kopplingar (transaktioner) men medel att na malet ar blockerade. Antalet kopplingar
kan bli omfattande men motsvarar inte interaktionsrummet, d v s ménniskomnas sitt att
kommunicera. I vdxeln kan kdnslan av meningsléshet och mental §verbelastning bli
foljden.

Telefonisten klagade att utrustningen i vixeln ofta inte anvénds p g a att informationen i
den inte &r lagrad eller aktuell. Teknologin har gett méjligheter men umyttjas inte.
Tillgang till data i vixeln varierar mycket fran foretag till foretag, enligt telefonisten.

Den nya digitala telefontekniken i viixeln anvindes bl a for att registrera anstilldas in-
och utgéende samtal, t ex hur manga samtal har tagits emot och hur ménga har gitt ut.
Samtalsrikningar anvinds som en grund fér bemanning i vixeln och for
dimensioneringen av linjerna samt for att bestdimma servicegraden.

Telefonisterna tyckte att

* " redskap har #ndrats, men inte arbetet”

* " tekniken har 4ndrats men inte ménniskorna"

* "apparaten kan man ldra sig. Det viktigaste 4r det verbala (vad man séger),
da det dr svarare att reparera i efterskott."

Teknologin anvindes idag mera for kontroll och rationalisering 4n som ett medium att
forbéttra kommunikation mellan ménniskorna.

d ) Sekreterare och teknologi

I den hir aktuella populationen var sekreterarens rum ofta vil utrustade med
teknologiska apparater, som jag inte sdg hos informatéren eller administratoren. En
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sekreterare kunde ha i sitt rum fax, PC, skrivare, skrivmaskin, riknemaskin,
telefonvixel, anslagstavla.

Ofta forklaras den nya teknologin som en "befrielse" for sekreteraren. Teknologin
skulle befria henne fran trakiga rutinuppgifter sa att hon skulle fa tid 6ver till mera
kreativa uppgifter. Hennes status skulle ocksa forbattras.

Sekreteraren ansag inte, generellt sett, att teknologin hade gett henne hogre status. I
vissa fall hade hon fétt rollen som en instruktdr nér det giller anvandning av ny
teknologi. Att sekreteraren 6verhuvudtaget tillfragas kan betraktas som en status
hojning. En sekreterare papekade att nar kopieringsmaskiner introducerades fick
sekreteraren ansvaret 6ver dessa men hennes status forblev densamma. Sekreteraren
menade ocksa att hon kan l4tt bli en specialist pa "sina" maskiner och foljer inte langre
upp marknaden for nya apparater.

Sekreteraren ansag att ny teknologi var ett bra verktyg. Skrivandet hade blivit roligare.
Trots detta hade inte arbetsméangden minskat.

Hon hade fatt béttre skrivmaskiner men arbetets karaktir var densamma. "Meningen" i
sjdlva arbetet hade inte dndrats.

Ett problem for sekreteraren var att handlaggare och chefer dndrar texten oftare. Deras
framforhéllning i skrivandet hade blivit samre, tyckte hon. Darfor tar skrivandet, totalt
sett, lika mycket tid som forut. Sekreteraren klagade ocksa dver att pappersméangden
inte hade minskat fastédn nya maskiner hade kommit till. Letandet efter information var
minst lika jobbigt idag som forr.

Antaganden

a) A priori antaganden

1 borjan av studien formulerades nigra generella antaganden om den
interorganisatoriska kommunikationens karaktdr. Dessa var inte hypoteser som skulle
testas utan tjanade mera som allmén orientering under faltarbetet.

1. Transaktionstinkandet dominerar

Transaktioner kan vara symboliska eller materiella. Antagandet innebér att
organisationen varderar interorganisatoriska relationer utifrdn ndgot (kvantifierbart)
"varde" eller nytta. Det innebar ocksa att relationerna 4r mera symmetriska
(konkurrerande) dn komplementéra (kooperativa, symbiotiska).

Antagandet fick inget klart stod i studien, men kan inte forkastas heller pa basis av
denna studie. Manga administratérer och informatorer uppfattade att de organisationer
de hade at gora med var komplementira.

Komplementaritet kan dock betyda en sorts hierarkisk differentiering. Enligt dessa
funktionarer var organisationer ocksa nagot oftare i konsensus 4n i konflikt.

Resultatet maste tolkas m h t bias i urvalet (administratorer representerade till en stor
del "organisations"-Sverige, féreningar, forbund mm)

2. Interorganisatoriska kommunikationer dr laterala
Antagandet innebdr att organisationer kommunicerar med varandra som autonoma
enheter, d v s ingen "vertikal" hierarki rdder mellan dem.

Detta antagande fick inget stod i studien. Fastén nétverk inte formellt 4r hierarkiskt kan
kommunikationen (relationerna) vara hierarkiska. Det radande
kommunikationsmonstret bygger pa hierarkiskt organisatoriskt tinkande.

3. Interorganisatorisk kommunikation dr telelogisk
"Telelogisk" innebér en hybrid mellan interindividuell och masskommunikation. Sddan
kommunikation 4r temporért och rumsligt obunden.
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Antagandet fick inget stdd. Interpersonell kommunikation 4r vanlig i interorganisatorisk
kommunikation enligt denna studie. Gruppkommunikation dr ocksa vanlig men
uppfattades inte som ndgot speciellt just i externa kommunikationer.

4. Mediernas komplementaritet betonas
Antagandet innebdr att medierna forstérker varandra och att det ena mediets existens &dr
beroende av det andra.

Antagandet kan varken bekriftas eller forkastas pa basis av denna studie. Vissa medier,
t ex telefax uppfattades som konkurrerande med brev och telefonsamtal. Ingen
rapporterade nagra tydliga fordndringar i medieanvéndning. Att medieanvandningen
hade 6kat generellt kan tolkas som ett tecken pa komplementaritet.

5. Interorganisatorisk kommunikation dr osystemisk
"Osystemisk" innebir 1&g kontextualisering, som forutsitter explicita koder.

Om kontexten saknas blir kommunikation "slumpmassig" i sina effekter. Om
intentionerna ar oklara okar tolkningsméjligheterna.

Da kunskap om interorganisatoriska relationer 4r 1ag, kan man séga att
kontextualiseringen 4r ocksa 14g. Men da administratorer och informatorer ofta har
kontakt med personer fran liknande "milj6" (m a p bakgrund, funktion, &lder o s v) okar
kontextualisering. Meningen ldsas av (det bekanta) sammanhanget.

b) A posteriori antaganden

Medan de ovanstéende a priori antaganden géllde den interorganisatoriska
kommunikationens karaktér dr de féljande a posterior antaganden gjorda efter studien
och giller interorganisatoriska relationer. En kombination av s k resursbehovsteori och
klassteori skulle kunna motsvara det interorganisatoriska monstret for relationer som
hér antas. Antagandet utgar fran att det kommunikatoriska monstret som finns mellan
funktioner avspeglas "holografiskt" dven i mellanorganisatorisk kommunikation.

1. Det rader hierarki mellan organisationer

Organisationer kan vara starkt eller svagt positionerade i nitverk. Genom att utnyttja sin
positionering kan vissa organisationer lattare na sina mal. Det existerar implicita matt
enligt vilka organisationens positionering avgors. I hierarkin mellan organisationer
existerar bdde symbiotiska och likstélliga relationer. Dessa hierarkiska relationer i
nétverk kan ldsa relationerna s att utnyttjandet av telekommunikationstjénster minskar.
Teknologin utnyttjas da inte effektivt. Det innebar ocksa restriktioner for information
och kommunikation.

2. Koordinering sker m a p rummet (inte m a p tiden)

Organisationer tenderar att ha en "territoriell" arbetsfordelning. De starkare ar
symmetriskt relaterade territoriellt, men komplementédra kommunikatoriskt. Det
kommunikatoriska underhallet tas hand av mindre synliga "service" organisationer eller
smaforetag som ofta uppfattas som hierarkiskt mindre betydelsefulla.
Kommunikatoriskt kan de dock vara "spindlar i natet".

3. Monstret reproducerar sig sjdlvt

Oppenhet paverkas av underliggande institutionaliserade regler och normer mellan
organisationer. Organisationer vill behélla eller forstirka sin nuvarande position i
interaktion med andra. Organisationer justerar sina strategier ex post (i efterskott) vilket
bevarar status quo. Det rader bade konsensus och konflikt, men inte kollaboration, som
skulle leda till ndgot nytt monster.

Sé& som relationerna mellan funktioner och organisationer ar redan uppbyggda paverkar
hur nétverk fungerar. Sa som nétverk 4r organiserad sa paverkas teknologins
mojligheter. All organisering bygger pa kommunikation. Teknologiska mojligheter 4r
baserad pa kommunikatorisk realitet.
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Sammanfattande kommentarer

1. Tid och information

"Foriandring" var det centrala temat i bAda undersokningar. Respondenterna uppfattade
forandringen pa olika sitt. Den teknologiska forandringen (datoriseringen av
administrationen) uppfattades ha som syfte att ka kontroll och rationalisering. Men att
oka farten i informationshanteringen ir inte lika med att omorganisera sjélva
informationen. Formerna éndras ,men inte relationerna. Den strategiska informationen
finns alltid i relationerna Datorisering uppfattades som en nypaketering av det gamla
jobbet.

I organisation B var forindringarna s& manga och sé snabba att de knappast uppfattades
som férdndringar. Aven i den andra studien pdpekade Respondenterna att
organisationerna idag inte hade férméaga att hantera fordndringar.

I den forsta studien klagade inte Respondenterna s3 mycket over informationsstress men
dock 6ver brist pa tid. I denna studie rapporterade Respondenterna ofta problem med
informationsoverskott ("for mycket papper") dar det samtidigt var relationsproblem
("vi-dom" tidnkande).

I den andra studien var bade tid och informationsdverskott problem men inte i samma
proportion for alla funktioner. Problem med tid och information hor sannolikt ihop med
sjalva det organisatoriska tinkandet. I den "gamla" (nuvarande) organisatoriska
konfigureringen &r tid och informationsstress ofta samtidigt forekommande problem.
Problemen blir stérre ju mera fordndringstakten okar.

Respondenterna i den senare studien papekade att tidsaccelerering gillde inte lédngre
enstaka operationer utan hela system och att det hade blivit allt svérare att hdnga med
alla forandringar som man inte kunde forsta eller skapa mening for.

Det blir allt tydligare att det hierarkiska, vertikala kommunikationssystemet inte ldngre
kan ensamt klara av den 6kade turbulensen och komplexiteten. Komplexa system
behover koordineras horisontellt. Personliga kontakter prioriteras nér osdkerhet och
komplexitet okar eller nir fordndringarna &r obegripliga. Genom personliga kontakter
och ansikte-mot-ansikte kommunikation l4r man sig vad som &r pa ging. Sddana
kontakter ar dock ofta tidskrdvande.

2. Organisation

Telefonist och sekreterare faller utanfor existerande teorier om hur organisationerna
fungerar. Deras kommunikatoriska roll har inte fatt uppmérksamhet i litteraturen. En
forklaring ar att man ofta ser kommunikation som ett resultat av organisationen, inte
som grunden for organiseringen. Organisatoriskt 4r dessa funktioner "osynliga” men
kommunikatoriskt 4r de centrala. Det som hierarkin inte klarar av (som t ex emotionell
kommunikation) faller p4 sddana hér osynliga funktioner. Telefonist-sekreterare
funktion #r ett kontinuum som fyller en "lucka" i den hierarkiska organisations teorin
(Webers byrakrati).

De ansvarar for kontinuiteten genom sin service och narvaro. De paverkar osynligt den
sociala vixelverkan pa arbetsplatsen och skapar samtidigt tolkningsramar for vad som
hinder. De 4r ofta forandringsagenter i teknologiska program som drivs genom
teknologi "push”.

Respondenterna i den andra studien associerade "Gppenhet" alltid med séndare rollen.
Detta siitt att téinka hinger ihop med det gamla organisatoriska tinkandet. Relationerna i
organisationer uppmarksammas ofta i termer av initiativtagare i stillet for mottagare.
Telefonist och sekreterare uppfattades inte ofta som initiativtagare.
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I stallet for funktionalitet betonar man i framtiden komplementaritet i all organisering,
enligt Jantsch (1980). Han forklarar att komplementaritet bygger pa kvalitativt
annorlunda kommunikationer &n funktionalitet. I komplementaritet tar man hénsyn till
hela systemets framgéang i stillet for effektiviteten m a p enskilda funktioner.
Utvecklingen i komplementaritet styrs inte enbart "uppifrén” utan lika mycket
"nerifrdn". I ett komplementirt tinkande tar man hénsyn till olika
nivéernas/dimensionernas samtidiga utveckling och vixelverkan.

Komplementaritet géller &ven monstren s som den forsta studien (organisation A)
visade.

3. Teknologi

Teknologiska omkonfigureringar indikerar om mera kvalitativa férandringar i
kommunikationen. Kvantitativa fordndringar utan medféljande forandringar i
interaktionsmonstret betyder endast "mera av samma".

Teknologi uppfattades i bada studier som ett verktyg att gra "gamla" jobbet fortare.
Behovet att kontrollera ar en grundsten i det gamla organisatoriska tinkandet.
Teknologin anvénds dérmed i forsta hand som ett verktyg att 4stadkomma négonting,
inte som ett medium att kommunicera.

I'béda studier var telefon ett viktigt medium. Flitig anvindning av audiomedier i sig gor
inte systemet mera akustiskt(som fallet Y i organisation A visade).Den framsta
"experten" pa telefon ar telefonisten. Hon har svart att verbalt argumentera for sitt
arbete. Det 4r svért att verbalt forklara den auditiva miljon telefonisten lever i.
Telefonisten sjélv anség att det bista sittet att ldra forsta deras arbete 4r att uppleva den.

Den auditiva kommunikationen har knappast getts nigon uppmérksamhet i
organisatorisk kommunikation. Rostkommunikation forvintas dock att 6ka i nitet. P g a
rost bedomer vi i allménhet personlighet och det kinslomassiga tillstandet. Genom att
utnyttja rosten kan man dka eller minska synkronin i relationerna. Enligt viss forskning
kan detta leda till att kommunikation kommer att upplevas som mera emotionell.

Vinnare i réstkommunikation 4r den som kan ldsa av det emotionella tillstindet.
Konsten att kommunicera via rost ligger i lyhordhet eller receptivitet. Att byta
synkroning kan leda till kéinslan av oforklarlig irritation och medféljande arrogans. Men
man kan inte bryta synkronin om man inte forst befinner sig iden.
Avstindskommunication (via rost) kriver speciell kompetens i emotionell
kommunikation.

4. Brist pa kunskap om interorganisatorisk kommunikation

Det var svérare att hitta litteratur pa interorganisatorisk kommunikation n pa
intraorganisatorisk kommunikation. Auster (6) ar forvanad Gver den brist pa intresse,
information och kunskap foretagen har angéende mellanorganisatoriska relationer.
Japanerna déremot, enligt Auster, haller nog reda p4 sidana relationer. De tinker i
termer av "portféljer" och konsekvenser av olika interorganisatoriska relationer inom
industrier.

Enligt en japansk professor, Inao Nahatari (7 ) , har amerikanska féretag problem med
horisontella relationer mellan organisationer och dven annars.

De har darmed mycket att ladra sig fran japanerna och deras tolerans i detta avseende,
anser han. Gullers (8) studie visar att sannolikheten &r tv génger storre for japanerna én
for amerikanerna att 6verskrida akademiska grinser inom universiteten. Inom industrin
ar sannolikheten fyra glnger storre att japanerna dverskrider funktionella griinser #n att
amerikanerna gor det. Effektivitet, tinker man, nas via kontroll av olika slag.
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Kontrolltinkandet innebir implicit att organisationerna uppfattas som relativt oberoende
av organisatoriska relationer.

Enligt Thomson (9) &r stravan efter rationalitet en orsak till att organisationer bygger en
buffert mot omgivningen. Organisationer férvintas att kontrollera sin omgivning sa
langt som mojligt.

Interorganisatoriska relationer kostar i form av tid och energi, men utfallet av sddana
"investeringar” dr alltid osékert. Dérfor, argumenterar man, foredrar organisationerna att
inte bli involverade i sddana relationer om de inte 4r tvungna till eller om férdelarna inte
dr uppenbara.

5. Mot integrerad syn - fran olika hall

Nér den kommunikatoriska nivan hojs maste kommunikation bli mera "total" eller
synkroniserad. Teknologerna har borjat tala om "total kommunikation" i termer av
"business integration”, "helhetskonsultation” eller liknande. De forsoker integrera
foretagsledning (management) med systemutveckling. De vill integrera struktur, tid,
innehall, kognitiv kapacitet o s v med teknologin. Aven "objektorientering" hor hit.
Genom objektorientering kapslar man allting i samma kostym sa att man kan astad-
komma "forstéelse" och samstammighet mellan frammande objekt. Man vill 6ppna
samverkan mellan olika objektorienterade miljder 6ver olika operativa system och
datorer. "Design management” ir ett uttryck for foretagets forsok att skapa en
helhetssyn utét och inat.

Informatoren talade ocksé om "total kommunikation" men i en annan betydelse. De
betonar organisatorisk helhet i stéllet for funktionell indelning. Men total
kommunikation, s som en informator papekade, 4r inte helt utan risker. Ju mera man
maste kommunicera och ju flera man maste kommunicera till , desto enklare méste
budskapet bli. Att forenkla budskapet i syfte att na "total" kommunikation leder latt till
slogan och klichéer. Total kommunikation kan bli totalitir kommunikation.
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