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Abstrakt
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Examinator: Anna-Carin Jonsson

Rapport nr: xx (ifylles ej av studenten/studenterna)

Nyckelord: E-post, organisation, ldrande, arbetspedagogik, sociokulturell teori

Syfte: Syftet med studien &r att underska om e-postkulturen i en organisation ér en potentiell
arena for kunskapsbildning.

Teori: Studien har teoretisk ansats i ett sociokulturellt perspektiv pa lirande. Resultatet
diskuteras utifran Vygotskij, Séljo och Dysthes teorier.

Metod: Studien genomfors med en kvalitativ metodansats dér tre kvalitativa intervjuer och en
dokumentationsstudie av organisationens e-postpolicy utgor det empiriska materialet.

Resultat: Studieresultatet visar att det finns stor potential for individerna att ldra i
organisationens e-postkultur. Resultatet visar dven tendenser som kan fOrsdmra
laromdjligheterna vilket dels bottnar 1 ett 6veranvindande av fenomenet.
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1.0 Inledning

Inledningsvis presenteras inledning och bakgrundsbeskrivning till forskningsomrddet. Sedan
beskrivs forskningsproblemet och e-postens aktuella och dominerande position i det moderna
samhdllet. Ddrefter redogdrs studiens syfte och fragestdillningar foljt av begreppslista,
uppsatsens disposition och kritiska reflektioner. Det inledande kapitlet syftar framst till att ge
ldsaren en o6verblick och forstdelse for studiedmnet samt dess relevans for individer och
organisationer i arbetslivet.

Sedan introduktionen och utvecklingen av internet och IT har progressionen inom teknik gatt
framdt med stormsteg och lett till radikala samhillsforandringar pad kort tid. Internets
utbredning har gett oss en ny infrastruktur med globala mdjligheter, d& vi idag kan
kommunicera och samordna pa ett sitt som forr inte var mojligt. Den elektroniska brevladan
ar ett effektivt medel for ménniskor att kommunicera via och den har tillsammans med andra
digitala kommunikationsverktyg fétt en central roll 1 vart information- och nédtverkssamhille.
E-brevladan gor det mojligt att genom ett portofritt klick sdanda meddelande till andra sidan
jordklotet pa nagra fa sekunder (Lundqvist, 2001). Det &r ett fital decennier mellan den tid da
internet och e-brevlddan inte existerade, till att ndstan hela den svenska befolkningen
anvander internet och e-post dagligen. Statistiska méitningar frdn 2013 visar pa att hela 96 %
av alla internetanviandare over 12 ar 1 Sverige anvander e-brevlddan ndgon gang ibland och att
hela 72 % léaser e-post dagligen. Métningen visar dven att e-brevlddan anvénds av barn dér
hela 87 % av barnen mellan 12 och 15 &r anvénder e-brevlddan ndgon gang ibland (soi, 2013).

I nitverkssamhéllet, som ocksd kallas for ett kunskapssamhille, dr behovet av lirande och
kunskapsbildning centralt. Kunskap &r en védsentlig drivkraft i den moderna ekonomin dér
arbetsmarknaden allt mer blir kunskap- och kompetenscentrerad (Tedenljung, 2011). For att
klara av den nya och fordanderliga, kunskapsbaserade arbetsmarknaden ar det angelidget for
organisationer och individer att se dver alla sina mojligheter att lara och utvecklas.

Med utgingspunkt i ovanstdende komponenter vicks funderingar om organisationers e-
postkulturer och vilket inflytande de har for ménniskor 1 arbetsvardagen? 1 ett
kommunikationsmedel som anvédnds av 96 % befolkningen &r det intressant, och framforallt
aktuellt, att studera vilka potentiella utvecklingsmgjligheter som kan finnas dér.

Med synen pa larande som en kollektiv process som sker 1 sociala samspel mellan méanniskor,
studeras e-postkulturen med en sociokulturell ansats. E-brevlddans funktionalitet som
kommunikationsmedel &r att sammanlédnka méanniskor, vilket goér fenomenet i sig, till en
potentiell arena for ldrande.

1.1 Bakgrund

P& nédgra fa decennier har vi gétt fran att aldrig tidigare hort talas om e-post, till att vi nu kan
tala 1 termer om “e-postkulturer”. Den nya internetbaserade infrastrukturen har lett till stora
livsforandringar for ménniskor, sérskilt inom arbetslivet. Genom elektroniska ndtverk kan
foretag, organisationer och individer nu ldnkas samman pa ett sdtt som aldrig tidigare varit
mojligt. Den kommunikativa tillvixten har gjort att mer traditionella foretag Gvergatt till att
bli nitverksforetag, vilket innebér att foretagen blivit mer internationaliserade och beroende
av nitverk och snabb kommunikation. Férdndringen av foretagsformen har 1 sin tur inneburit
forandrade arbetsvillkor for individen i den aspekten att de maste vara kommunikativa,
flexibla och individuella for att passa in 1 den nya organisatoriska logiken (Lundqvist, 2001).



Enligt Castells (1996) har den industriella kapitalismen 6vergatt till den “informationella”, dar
IT 1 sitt sociala sammanhang blivit basen for tillvaxt. I det globala nédtverkssamhillet ligger
inte produktionskraften och mervirdet ldngre i1 den materiella produktionen, utan i
information och utveckling av kunskap.

I takt med information- och nitverkssamhaéllet har ocksa ett kunskapssamhélle vuxit fram dér
organisationer och individer stér infor ett behov av ldrande och kunskapsbildning i det dagliga
arbetet for att kunna matcha den fordnderliga marknaden. I Nordiska Ministerradets rapport
Guldtalerne i graesset (1995) framgar det att ldrandets centrala position i arbetslivet beror pa
tre orsaker:

1. En stark 6kning av kunskapsinnehéllet 1 produktionen av varor och tjénster har skett
dér en vixande del av arbetet bestér 1 att kommunicera och anvénda information.

2. Larande gor det mojligt att avskaffa nedslitna arbetsrutiner och okvalificerat lagavlonat
arbete.

3. Larande har betydelse for arbetsdelningen, dér hierarkin i1 foretagen blir mildare genom
okat larande.

En central del 1 rapporten dr betydelsen av informellt ldrande 1 arbetslivet, vilket innefattar
larande som sker bortom ramen for formell utbildning. Informellt lirande &r oftast en
omedveten process som sker i relation till andra aktiviteter vi genomfor i vardagen och
arbetslivet. Det informella ldrandet dr &ven dominerande i diskussionen om Livsldngt ldrande,
som innebdr att lirande fortgédr och bor fortgd under hela livet (Ellestrom, Larsson &
Gustavsson, 1996). Med en sadan utgangspunkt dr informellt ldrande centralt i strdvan efter
livslangt ldrande, och ett livslangt lirande &r i1 sin tur centralt for bade individer och
organisationer som vill overleva 1 det fordnderliga kunskapssamhéllet.

Organisationer och individer 1 det moderna arbetslivet dr alltsi bade beroende av
kunskapsutveckling och att kunna kommunicera effektivt. E-brevladan, som jag
fortsdttningsvis bendmner e-post, dr en av flera effektiva kommunikationsmedel och
elektroniskt nitverk som anvinds i organisationer. E-posten dr en vardaglig och tidskrdvande
aktivitet som sammanldnkar minniskor via spriklig kommunikation. E-posten ir ett sétt for
medarbetare att informera och kommunicera med bade externa och interna aktorer. E-posten
finns numera tillgdnglig 1 flera digitala enheter, vilket gér kommunikationsmedlet till ett
flexibelt foremél. Mer detaljerat om hur medarbetare och organisationer anvinder e-posten
skiljer sig mellan organisationer och individer, men det forekommer att verksamheter
uppréttar policys som talar om hur e-posten bor hanteras 1 verksamheten. Forskning beskriver
policy som betydligt mer &n en enkel text, policy ar ett sétt for 6verordnade 1 organisationer
att forsoka styra verksamheten och medarbetarna dit man vill. For att forstd innebdrden av
policys maste policyns innehall analyseras samt den kontext som den verkstills i. Aven
konsekvenserna av policyn maste utredas i arbetet mot utveckling och forbittring av
institutioner (Lingard & Ozga, 2007).

Tidigare forskning talar for att e-posten har en betydelsefull position i arbetslivet och att den
omfattande anviandningen anses bero pa att det gir snabbt att kommunicera och informera,
den é&r billig, oberoende av tid och rum, samt dess mdjlighet att sinda ut stérre mangder
information och kontakta flera mottagare samtidigt (Sjoqvist, 2008). Studier visar att
kommunikation har en central roll 1 utvecklandet av organisationer och att datormedierad



kommunikation ofta dr en grundliggande del av kunskapsbaserade organisationer (Rowley,
1999).

Forskningen visar a4 andra sidan att e-posten ocksa dr komplex, ddr fenomenets positiva
komponenter som angivits ovan kan komma att bli negativa om anvédndandet blir granslost
(Sjoqvist, 2008). E-posten sdgs ha en stor vdxande potential, men att fordelarna med
fenomenet inte tillfaller automatiskt utan kan behdva styrning frén Overordnade i
organisationen (Stevens & McElhill, 2000).

I diskussionsforum pa internet kan vi folja exempel pa bade missndjda och tillfredsstillda
individer som lyfter exempel frdn hur deras e-postkultur ser ut pd arbetsplatsen och vilka
policys och normer som finns. I dessa diskussioner tycks e-posten & ena sidan vara effektiv
och gynnsam eftersom att det gar fort att kommunicera och informera, men & andra sidan
beskrivs e-posten vara problematisk da den tenderar att Gvergd i1 ett Over-anvindande
(Bukefalos, 2014, 13 oktober & Flashback, 2013, 3 september). Att e-posten tyder pa att vara
problematisk lyfts dessutom pa flera “coachande” internetsidor, déar utvecklingsexperter ger
tips och rad pa hur e-posten bor hanteras 1 organisationer (Mindtools, 2015 & Hbswk, 2004,
25 oktober).

Samtlig forskning som redovisats talar for att e-posten dr komplex 1 arbetslivet da den medfor
bade positiva och negativa utfall 1 organisationens sociala system. For att ta reda pa vilka
utvecklingsmojligheter som finns 1 detta komplexa fenomen 1 sin kontext, behdvs forst en
klarldggning av organisationens e-postkultur goras. Utfallen av ett komplext fenomen kan
variera beroende pa organisation, vilket gor det vésentligt att forst bilda kunskap om e-
postkulturen 1 den befintliga organisationen.

Med utgangspunkt i ovanstidende forskning som visar behovet av kunskapsbildning i det
moderna samhéllet, dr det angeldget for organisationer och individer att se Over vilka
utvecklingsmojligheter som finns i1 vardagliga och tidsdominerande arbetsuppgifter som
exempelvis e-posten. I strdvan efter idealet om livslangt lirande dr det saledes aktuellt att
undersoka vilka ldromgjligheter som finns bortom formella utbildningssammanhang i
organisationen.

1.2 Problembeskrivning

Utifrdn den bakgrund som beskrivits kan grunden for mitt arbetslivspedagogiska
forskningsproblem forstis. Antagandet for undersékningen bottnar i det massiva anvdandandet
av e-post, tillsammans med organisationers och individers behov av kunskapsbildning och
livslangt larande, borde gora att organisationer ser dover detta kommunikativa medel som en
potentiell arena for kunskapsbildning. Med utgangspunkt i e-postens drastiska tillvaxt, det
omfattande anvdndandet, samhéllets behov av den, tillsammans med beldggen om dess
komplexa utfall, gér fenomenet minst sagt aktuellt att studera utifrdn samtliga nivaer dér
kommunikationsmedlet anvinds. Genom att ta reda pé en organisations e-postkultur kan vi fa
en indikation om, och pa vilket sétt, fenomenet &r en potentiell utvecklingsmgjlighet for nytt
larande.

1.3 Syfte

Jag undersoker en organisations e-postkultur 1 syfte for att se om huruvida e-postkulturer kan
innebdra utvecklingsmojligheter for individen i1 form av nytt larande. E-posten studeras som
en del av organisationens sociala system, dir jag genom en kvalitativ ansats studerar e-

3



postkulturen utifrén tre olika nivaer 1 organisationen i avsikt att bilda en sa vidgad och reell
bild av e-postkulturen som mdojligt. I studien betraktas organisationens e-postpolicy som en
del av e-postkulturen déar innehéllet motsvarar ledningens uppfattningar om e-posten i den
organisatoriska kontexten. For att avgransa syftet har tre fragestillningar skapats.

1.4 Fragestillningar

1. Hur visar sig e-postkulturen utifrin medarbetarnas uppfattning av sitt eget e-
postanviandande och organisationens e-postpolicy?

2. Ar e-postpolicyn en nddvindig resurs i organisationen?

3. Vilka ldromdjligheter finns for individerna i organisationens e-postkultur utifran ett
sociokulturellt perspektiv pa larande?

1.5 Uppsatsens disposition

Uppsatsen ér indelad 1 8 avsnitt med diverse underrubriker for att géra uppsatsen strukturerad
och enkel att f6lja. Respektive avsnitt inleds med en kortare sammanfattning som beskriver
vad kapitlet handlar om och samtliga avsnitt avslutas med kritiska reflektioner férutom det
avslutande kapitlet. I det inledande avsnittet ges en bakgrundsbeskrivning till &@mnet,
forskningsproblematik, uppsatsens syfte och fragestéllningar. Dérefter 1 avsnitt 2 presenteras
det nutida forskningsldget genom en litteraturgenomgang och vilken teoretiskt anknytning
studien har utgangspunkt i. I samma avsnitt beskrivs ett forskningsglapp foreligga inom detta
forskningsomrade. Det tredje avsnittet behandlar metodval, vetenskapligt forhédllningssitt,
data, tillvigagangsitt, urval, validitet och reliabilitet och etiska principer. Darefter i1 avsnitt 4
presenteras studiens resultat foljt av kapitel 5 som innehaller analys av resultatet. Uppsatsen
avslutas med ett reflekterande kapitel dir jag diskuterar resultatet och drar slutsatser (avsnitt
6). Langst bak 1 uppsatsen finns referenslista och bifogade bilagor.

1.6 Begreppslista

For att fortydliga inneborden av de ndgot mer sillsynta eller mang-definierade begreppen som
anvinds 1 denna uppsats, har en begreppslitsa inforskaffats. Nedanstdende
begreppsforklaringar motsvarar den betydelsen jag forhaller mig till i denna uppsats.

E-postkultur

E-postkultur dr ett begrepp som inte existerar i den svenska nationalencyklopedin (NE), men
inneborden av begreppet dr detsamma som begreppet foretagskultur som betyder de
varderingar, regler och normer som kénnetecknar ett foretag eller en organisation. Den
informella fOrestdllningsmédssiga sidan av foretaget, foretagsklimatet, foretagsspecifika
monster, foretagshistoria och traditioner dr komponenter i en foretagskultur (NE, 2015). Inom
begreppet lyfts dven foretagsledningars forsok att styra organisationerna genom att bestimma
ideal och normer som de anstdllda ska handla och tidnka 1 enlighet med. E-
postkulturbegreppets  betydelse 1 denna studie &4r alltsi densamma som
foretagskulturbegreppet, dir ordet foretag byts ut mot ordet e-post. Begreppet begrinsas till
den kultur som beror e-posten.

E-postpolicy
E-postpolicy existerar inte heller i den svenska nationalencyklopedin. Begreppet har samma
innebord som policy, vilket ar en avsiktsforklaring och riktlinjer for att styra beslut och uppna



onskade mal. Policys kan ses som politiska, organisatoriska och administrativa mekanismer
som skapats for att nd bestimda mal (NE, 2015). E-postpolicy ér alltsd en policy om e-post.

IT

Begreppet IT en forkortning for informationsteknologi, dér ordet information som ocksa star
for kommunikation, handlar om data och kunskap som pa nagot sitt samlas in, bearbetas och
sprids. Teknologi handlar om metoderna for hur kunskapen samlas in, bearbetas och sprids.

Komplext fenomen

Ett fenomen ar komplext nér det bestir av flera komponenter och aspekter, som paverkas av
ett flertal olika faktorer sd att det inte gar att overskdda eller forutse vad som kommer att
hinda 1 ett kommande fordndringsforlopp.

Ledning
Begreppet ledning dr 1 sin organisatoriska kontext ett samlingsbegrepp for de verkstédllande
personer som bestdmmer och beslutar 6ver- och i verksamheten.

1.7 Kritiska reflektioner

Det &r ytterst relevant att belysa ldnders olikheter. Den tekniska utvecklingen &r inte etablerad
1 samtliga samhillen runt om i védrlden och det finns dessutom organisationer och yrken i
teknikutvecklade ldnder som inte &dr stora anvindare av e-post. Observera att e-postens
mjukvara och funktionaliteter inte diskuteras i denna studie sdvida de inte har en mérkbar
paverkan pé organisationens sociala system.

2.0 Litteraturgenomging

I detta avsnitt presenteras tidigare forskning om e-post i organisationer samt relevant
forskning om ldrande. Litteraturgenomgangen dr uppdelad i tva delar for att underldtta for
ldsaren att folja den réda trdden. I detta avsnitt beskrivs dven studiens teoretiska anknytning
samt ett foreliggande forskningsglapp och nagra kritiska reflektioner.

I litteraturgenomgangen presenteras tidigare forskning som é&r sérskilt relevant for studien.
Forst redovisas en samlad bild av e-postens roll 1 organisationer i avsikt for att skapa en
bredare forstaelse for e-posten i en social- och organisatorisk kontext. Mdngden studier om e-
post 1 organisationer inom det arbetslivspedagogiska forskningsféltet dr avsevart liten, vilket
gor att litteraturgenomgangen sdledes inte avgrdnsas efter dess vetenskapliga disciplin, utan
istillet efter om fenomenet studerats i en social- och organisatorisk kontext. Dérefter
redovisas relevant litteratur om ldrande som &r betydelsefull for diskussionen om e-
postkulturens ldropotential. Studien har teoretisk anknytning 1 sociokulturell teori, vilket jag
redogor for ldngre ner 1 detta kapitel.

2.1 Relevant forskning om e-post i organisationer

Eftersom e-post dr en produkt av internet och en del av det elektroniska nidtverk méanniskor
och foretag kommunicerar via, 4r Lundqvist (2001) en betydelsefull killa for denna studie.
Lundqvist (2001) redogor for internets uppkomst, utveckling och paverkan pa samhélle och
arbetsliv. Forfattaren forklarar att den nya internetbaserade infrastrukturen lett oss in 1 ett
globalt ndtverkssamhille dir foretagens forutsdttningar och arbetsvillkor fordndrats. Internet
och IT-utvecklingen har expanderat den geografiska rickvidden och gjort det mdjligt for
ndtverksbildningar mellan foretagen. Utvecklingen av elektroniska nétverk har gjort att

5



organisationer kan samordna effektivt, oberoende av tid och rum och till lag kostnad.
Forfattaren avslutar ditt litterdra verk med konstaterandet att det finns ett glapp mellan
inforandet av ny teknik och produktivitetsmatningar, det vill séga att det foreligger tendenser
att IT-investeringarna gar fore det reella behovet inom organisationen och att teknikenheters
produktivitet inte undersoks ordentligt. Boken &r skriven ar 2001 vilket innefattar att en del
utveckling har skett sedan dess, men de teorier och antaganden som gors om framtiden
stimmer dock bra 6verens med hur samhéllet kommit att utvecklas. Boken ér relevant for min
studie i1 det avseendet att den bidrar med forstaelse for hur den drastiska samhéllsfordndringen
som intrdffade i och med utvecklingen av internet och IT haft for paverkan i arbetslivet.
Litteraturen belyser e-postens betydelse som en del av de elektroniska néitverk foretag numera
praglas av (Lundqvist, 2001).

Hela 96 % av den vuxna internetanvindande befolkningen anvédnde e-posten nigon gang
under 4r 2013 och 72 % brukade e-post dagligen. Denna statistik presenteras i rapporten
So0i2013, som &r en statistisk internetmétning om svenskarnas internetanvindande ar 2013.
Svenskarna och internet (SOI) dr en arlig rapport fran stiftelsen for internetinfrastruktur som
utforskar den svenska internetanvandningens fordndring och utveckling. Médtningen visar att
endast 14,2 procent av den svenska befolkningen inte anvdnde internet och det framgér att
den specifika gruppen &dr yngre barn och dldre. Statistiken visar alltsa att majoriteten 1 Sverige
numera anviander bade internet och e-post (Findahl, 2013). Denna data dr utgdngspunkt for
min studie och antaganden om e-postens centrala roll. Rapporter om e-postanvéndning fran
2014 finns inte tillgdngliga i dagslédget.

Forskningen ovan tyder pa e-postens centrala och betydelsefulla roll i det moderna arbetslivet,
men vad sdger forskningen om dess effekter 1 organisationens sociala system?

I litteraturen om e-post dr Computer Mediated Communication (CMC) ett centralt och
aterkommande begrepp, dér e-post forklaras vara en del av CMC. Forskning inom omradet
CMC fokuserar pa effekterna som datormedierad kommunikation har pa det sociala systemet.
CMC anges ha fordndrat minniskors sétt att integrera vilket haft stor paverkan pa
arbetslivskoren 1 organisationer, ibland i negativ utstrickning. Rowley (1999) presenterar en
vasentlig studie om CMC dér forskaren argumenterar for att kommunikation har en central
roll 1 utvecklandet av organisationer och att datormedierad kommunikation ofta dr en
huvudsaklig del 1 kunskapsbaserade organisationer. Studien visar att foljderna av CMC i
organisationer dr som storst inom arbetsvillkoren, rollerna och relationerna. Nagra intressanta
stdndpunkter som fors utifrdn forskningsresultatet dr att effekterna av CMC kan forsdmra
relationerna mellan individer och grupper som i sin tur paverkar mojligheterna att skapa en
miljé6 dédr organisationens explicita och implicita kunskaper kan delas (Rowley, 1999).
Forskningen &r skriven inom disciplinen Human Resources och Beteendevetenskap.

Tidigare forskning som inspirerats av studieresultat inom forskningsomrddet CMC &r bland
annat Sjoqvist (2008), som undersoker ndr och varfér det finns negativa utfall av e-post i
organisationer. Forskningen visar genom kvalitativa intervjuer att e-posten dr ett effektivt,
anvéindbart och omtyckt redskap bland individerna men ocksa att en viss komplexitet rader da
e-postens positiva komponenter kan komma att bli negativa om ett 6veranvidndande sker.
Undersokningen visar dven att e-posten kan leda till stress bland anvidndarna. Studien é&r
producerad inom den vetenskapliga disciplinen data- och systemvetenskap, dédr det empiriska
materialet bestod av fokusgrupper, intervjuer, webbenkdter, internetsok och dokumentstudie
av deltagarnas e-postmeddelanden (Sjoqvist, 2008). Kunskapen som studien formedlar ar
relevant for min studie da den styrker de personliga iakttagelser jag gjort om e-posten som ett



komplexfullt fenomen i organisationer samt for att resultatet ger forstaelse och kunskap om e-
postens effekter i en organisatorisk kontext.

Stevens & McElhill (2000) har genomf6rt en studie som belyser bdde e-postens operativa
fordelar och vilka konsekvenser som den kan resultera i om anvindandet missbrukas.
Forskarna argumenterar for att e-posten inte tillfaller positiv automatiskt 1 organisationer utan
att det krdavs ndgon form av styrning. I studien presenteras en modell som de riktar till chefer
att anvinda 1 syfte for att forsta e-postanvdndandet 1 organisationen. I artikeln diskuteras dven
e-posten som en orsak till informationséverflod, diar dess egenskaper gor den till ett enkelt
och effektivt sitt att skicka information till vem som helst och var som helst (Stevens &
McElhill, 2000).

Den tidigare forskningen tyder alltsa pé att e-postens effekter 1 organisationens sociala system
ar flera, dir foljderna bade ar positiva och negativa. Med denna bakgrund kan e-postkulturen
som undersoks forstdas pa ett djupare plan, vilket dr en forutsittning for att forstd
laromgjligheterna inom den.

2.2 Relevant forskning om lirande

Begreppet Livslangt lirande @r centralt inom det pedagogiska faltet. Ellstrom, Larsson, &
Gustavsson (1996) beskriver att begreppets stora genomslagskraft tros ha och géra med sin
Oppna och elastiska karaktir. Begreppet beskrivs enligt Ellstrom et al. (1996) vila pa tva
huvudprinciper, ”larande fortgér och ska fortga hela livet” och “ldrande sker i1 vardagen och
inte enbart inom ramen for formell utbildning”. Dessa tva grundprinciper kan 1 sin tur tolkas
pa olika sétt forklarar Ellstrom et al. (1996), den fOrsta tolkningen innebér att man ser
principerna som sjdlvklarheter och som faktiska pastienden om ménniskors ldrande. Den
andra tolkningen av huvudprinciperna innebér en syn pé livsldngt ldrande som langt ifran en
sjalvklarhet, utan mer som ett bildningsideal eller en utbildningsideologi, dvs. som en
vigledande normativ princip for samhdillets utbildningspolitik. Livslangt ldrande uppfattas i
den andra tolkningen med andra ord som en princip for reformering i vardagen och i
arbetslivet. Oavsett tolkning sé drar Ellestrom et al. (1996) en slutsats om att forutsattningarna
for ett livslangt larande skapas i vardagen genom de aktiviteter som vi stindigt engagerar oss
1.

Ellstrom et al. (1996) redogér dven for informellt ldrande som en central del i1 strdvan mot
livslangt larande. Ett informellt ldrande kan bade vara medvetet eller planerat, men storsta
delen av informellt ldrande sker spontant och omedvetet som en foljdverkan av andra
aktiviteter. I denna studie forhaller jag mig dven till det positiva ldrandet, vilken ar ldrande
som framjar individens utveckling i form av kunskapsbildning och 6kad kompetens (Ellstrom,
Larsson, & Gustavsson, 1996).

Littleton & Mercer (2013) har infort ett nytt begrepp till det pedagogiska forskningsfaltet.
Begreppet Interthinking ar en kollektiv och social ldroprocess som innebér att manniskor
genom spraket dr formogna att tinka kreativt och produktivt tillsammans. Genom spraket
integrerar méanniskor inte endast, utan de “interthink”. I denna teori betraktas spraket som ett
avgorande verktyg for att minniskor ska kunna tinka kollektivt och dédr samtalets form styr
laroprocessen. Forskarna argumenterar for att kunskap om kollektiva ldroprocesser éar
viktigare dn ndgonsin eftersom organisationer allt mer arbetar kollektivt 1 grupper och team.
Denna teori dr 1 linje med studiens utgédngspunkt om ldrande som en kollektiv och social
process.



Med utgangspunkt i att ménniskors livsldnga ldrande och behov av kunskapsbildning for att
klara av den moderna marknaden, aterstar frigan om e-postkulturer med sin komplexa
karaktdr dr en potentiell utvecklingsarena for individen? I denna studie anvédnds orden
utvecklingsmdojlighet och kunskapsbildning som termer for larande. Larandet beskadas i1 sin
tur utifran ett sociokulturellt perspektiv.

2.3 Teorianknytning

Med ett sociokulturellt angreppssétt diskuteras den tidigare forskningen och studieresultatet
utifran en synvinkel dér lirande betraktas som en stdndig och social process beroende av sitt
sammanhang. Nedan presenteras det sociokulturella perspektivet utifrdn Vygotskij, Siljo och
Dysthes teorier.

Psykologen och pedagogen Lev Vygotskij gestaltas som grundaren till den sociokulturella
teorin, diar han kom pé att ménniskans ldroprocess startar i en social aktivitet. Laroprocessen
delar Vygotskij in i tva delar, intermental nivd och intramentalt plan, vilket betyder i
samverkan med andra” och ”da de flyttar in och formas pé ett inre plan”. Denna process kallas
for internalisering, vilket enligt Vygotskij dr langt ifran en enkel eller passiv process dir
individen bara tar in allt fran sin omgivning. Laroprocessen utvecklas i en social samverkan
till individuella medvetenhetsfunktioner dar kommunikation &r en forutséttning for ménskligt
larande. Enligt Vygotskij beskrivs den sociala miljon avgdérande for larande, dér sociala,
historiska och kulturella faktorer paverkar (Dysthe, 2008).

En eftertrddare inom den sociokulturella teorin som grundar sina antaganden pa Vygotskij
ursprungsteori, dr Roger Siljo. En central del 1 Sdljos (2014) teori om ldrande dr betydelsen
av sociokulturella redskap. Spréket beskrivs vara det viktigaste kulturella redskapet for
laroprocessen da vi genom spraket kan forklara, forsta och tinka om omvérlden. Spréket ar
inte neutralt eller ofordanderligt utan &r djupt forankrat i historiska, kulturella, kollektiva och
individuella sammanhang som det framtrider 1. Siljo (2014) menar att vi maste forstd hur
spraket dr med och skapar var verklighet samt vilka investeringar och kulturella avlagringar
som finns 1 det sprékliga redskapet. Han konstaterar att det &r i interaktionen mellan
manniskor som de sprakliga verktygen far mening.

Sociokulturella redskap kan bade vara fysiska eller intellektuella, dér sprak och
kommunikation dr exempel pa intellektuella redskap, och foremal (artefakter) dr fysiska
redskap. I Siljos sociokulturella teori framgar &ven sammanhanget som ldrandet sker 1, vara
centralt for ldroprocessen. For att forstd hur minniskor utvecklas, maste miljon och det
sociala sammanhanget studeras (Siljo, 2014).

Sdljo (2014) uppger dven att larande sker pa individ-, organisation- och samhéllsniva, dédr han
forklarar att larandet ocksa ska ses som en konsekvens av ménniskors handlingar samt att
individer dr hért bundna till dem redskapen de har tillgang till. Med en sddan utgdngspunkt
maste man for att forstd ldrandet, studera manniskans omgivning och de resurser som den
anvénder (Siljo, 2014).

Ytterligare en eftertrddare inom den sociokulturella teorin dr Olga Dysthe, som dven hon
menar att ldrandet dr situerat och sker genom kommunikation, deltagande och samspel
(Dysthe 2008). Tillskillnad frdn Vygotskys teori om ldrande som en internaliseringsprocess,
sd& hiavdar Dysthe att ldrande dr en gemensam kunskapskonstruktionsprocess. Hennes teori
virdesdtter dven relationer som en central faktor i ldrande. Relationer mellan méinniskor blir



viktiga eftersom ldrande sker i en social kontext genom deltagande och samspel, dér
kommunikation och sprak ér elementér (Dysthe, 2008).

Dessa tre teorier stimmer 6verens med min egen uppfattning av ménskligt larande.

2.4 Glapp i forskningen

Redan ar 2000 hade e-posten studerats inom flera forskningsfilt, bland annat inom sociologin,
datavetenskap, human Resources och managementteori (Stevens & McElhill, 2000). Inom
den pedagogiska disciplinen dr studier om e-post inte sdrskilt framtrddande, synnerligen inte i
en organisatorisk kontext. Forskning som studerar e-postkulturer i organisationer, dr av min
bedomning omérkbar inom det hir forskningsfiltet. Undersokningar om hur e-postkulturer
kan vara en utvecklingsmojlighet for individen har jag inte heller kommit Gver, inte heller
forskning som studerar organisationers e-postpolicys. Av min bedomning foreligger det alltsa
ett forskningsglapp nédr det kommer till att undersdka e-postkulturers ldromdjligheter for
individen. Genom denna metodologiska design som jag anvéinder tillsammans med ett "nytt”
begrepp, kan jag sannerligen bidra med ny kunskap till forskningen.

2.5 Kritiska reflektioner

Jag vill belysa en viss problematik med att finna vetenskapliga studier genom att anvinda det
aktuella &mnet som sokord. Nér en soker meningar med orden e-post, email eller mail s ar
det oftast organisationer och personers kontaktuppgifter som visas i sokrutan. Sokningar som
”forskning om e-post” och “research about email” ger inte heller givna sokresultat. Observera
aven att forskningsglappet som jag redovisar for &r baserat pa mina individuella resurser och
den begrinsade tidsomfattning jag haft till att gora en litteraturstudie pa. Vid storre och
djupare forskningsoversikter kan eventuellt ytterligare vetenskap om e-post 1 organisationer
existera dn de jag behandlar i denna studie.

Ytterligare en aspekt att belysa dr forskningens &rgang, dir en del litteratur dr skrivna runt
millenniumskiftet. Teknikutvecklingen har expanderat sedan dess, vilket naturligtvis inneburit
ytterligare fordndringar. Forskningen &r trots ndgra ar pa nacken, dnda relevant for min studie
da e-brevladans funktion i1 stor omfattning visats sig vara densamma nu fast i mindre
utstrackning.

3.0 Metod

I det hdr avsnittet beskrivs valet av metod och tillvigagangsdttet for att samla in studiens
empiriska material. Ddrefter presenteras mitt vetenskapliga forhallningssdtt som studien
forankrats i, foljt av reflektioner kring studien i relation till etiska principer. Organisationen
och intervjuerna baserades pa olika urval vilket jag redovisar och forklarar i detta avsnitt.
Metodologiska reflektioner Dfts i slutet av kapitlet under rubriken kritiska reflektioner”.

Studien haller en kvalitativ design dér tva kvalitativa metoder anvdndes for att samla in det
empiriska materialet. Den forsta metoden var dokumentstudie déar organisationens policy
kring e-posten studerades. Den andra metoden var semistrukturerade intervjuer dér jag
intervjuade tre av organisationens anstédllda. Eftersom studien syftar till att undersoka ett
fenomen 1 en utvald kontext valdes den kvalitativa forskningsmetoden. I denna
samhillsvetenskapliga studie dr analysen central dir egna tolkningar av bade
intervjumaterialet och textdokumentet gjorts. Med ett syfte som handlar om att oka
forstaelsen om ett fenomen dr en kvalitativ metod det enda ldmpliga. I det avseendet att
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studien inte syftar till att mita kvantitet eller vara generaliserbar sa &r en kvantitativ
forskningsmetod inte heller aktuell i detta sammanhang. Inom vetenskapliga studier ar det
forekommande att forskare kompletterar kvalitativ forskning med kvantitativa metoder for att
gora forskningen mer generaliserbar och for att kunna utse eventuella monster (Justesen &
Mik-Meyer, 2011). I de metodologiska Overviganden som gjorts kom jag fram till att
undersdkningens tidsomfattning inte gor det mojligt att genomfora ytterligare metoder.

Det finns en del centrala dtaganden att ta hénsyn till vid kvalitativa intervjuer. Kontexten bor
viljas med omsorg for att intervjuerna ska kunna genomfOras pa bésta sétt. Det dr ocksa
angeldget att informera informanterna om studiens syfte, individskysskrav och hélla den
tidsram som angivits. God planering och hédnsynstagande till att tekniken inte alltid &r
tillforlitlig ar ocksa relevant for forskningens kvalitet och resultat (Justesen & Mik-Meyer,
2011).

3.1 Vetenskapligt forhallningss:itt

Inom kvalitativa organisation- och ledarskapsstudier dr tre vetenskapliga perspektiv sérskilt
forekommande: realistiskt-, fenomenologiskt- och konstruktivistiskt perspektiv. Som forskare
ar ens vetenskapliga forhéllningsitt avgorande for vilka konsekvenser forskningsprojektet far
1 praktiken och 1 det analytiska arbetet (Justesen & Mik-Meyer, 2011). Min grundldggande
forstaelse av virlden och syn pd kunskap hor till den fenomenologiska traditionen. Inom
vetenskapsteorin finns olika forklaringar av fenomenologin men den enhetliga och
grundldggande utgangspunkten for perspektivet dr subjektiviteten och tolkningens betydelse
av var gemensamma livsvdrld (Justesen & Mik-Meyer, 2011). Enligt Kvale & Brinkman
(2009) handlar fenomenologin om att forstd sociala fenomen utifrdn individernas egna
perspektiv och sitt att se pa vérlden. Med en sddan utgangspunkt dr den subjektiva
upplevelsen det visentliga, ddr min roll som intervjuare inte dr att beddma om en upplevelse
ar riktig eller inte. Ett fenomenologiskt forhallningssatt dr darfor lampligt 1 studier som denna
ndr det handlar om att unders6ka medarbetares subjektiva uppfattning av ett fenomen 1 sin
verklighet. Inom fenomenologiska studier kan fenomenet som betraktas alltsd vara mangsidigt
eftersom det kan framtrdda olika beroende pa individens subjektiva uppfattning av den
gemensamma livsvérlden.

Tillskillnad fran det realistiska perspektivet sd existerar ingen objektiv verklighet inom
fenomenologin. Ett sddant synsitt leder till metodologiska konsekvenser i det avseendet att
forskaren inte heller kan vara objektiv i sin forskning. Med andra ord blir kontexten och det
personliga motet med intervjupersonerna centrala i denna studie, didr jag som intervjuare
paverkar intervjusituationen pa ett eller annat sitt. Eftersom jag vill vara lojal mot min
forskning och uppna god validitet bestod intervjuguiden av 6ppna fragor.

3.2 Tillvigagangsitt

Studien inleddes med att géra en forskningsoversikt for att skapa en Gverblick over det
aktuella forskningsomradet. Redan frén start har jag haft en tydlig bild av att studera e-posten
1 sitt sociala sammanhang, 1 en organisatorisk kontext och med ett utvecklingssyfte. Den
bilden har kontinuerligt f6ljt med under arbetets gang men den exakta inriktningen valdes
efter den litteratur och tidigare forskning som hittats om e-post i arbetslivet.

For att f4 kunskap om e-post 1 en organisation anviandes begreppet e-postkultur, som ar ett
samlingsbegrepp for samtliga uppfattningar om e-posten i1 organisationen. Uppfattningarna
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som studeras kommer fran tre skilda delar av organisationen: Medarbetare, gruppchefer och
ledningen.

Jag hade kontakt med tvd medelstora foretag som ville stélla upp i undersdkningen, dock
visade det sig att det ena fOretaget inte hade en upprittad e-postpolicy vilket det andra
foretaget hade. Av den anledningen valdes de foretag som erhdll en upprittad e-postpolicy for
att forsdkra mig om att ett betydande e-postflode fanns i organisationen. En e-postpolicy hade
formodligen inte funnits 1 foretaget om e-postanvdndandet inte var av betydande storlek.
Genom en chef 1 verksamheten fick jag kontaktuppgifter till tvdA medarbetare som var stora
anvéndare av e-post. Jag fick forfrigan om medarbetarens tjdnst och sprak spelade nagon roll
for min undersokning, vilket jag svarade att det inte var av betydelse for studiens innehall,
men att svensktalande personer fOredrogs eftersom wuppsatsen skrivs pa svenska.
Medarbetarna som jag fick kontaktuppgifter till arbetade som Team Managers, vilket
innefattar en mer ledande roll 1 verksamheten. P& grund av att jag ville bilda mig en vidgad
bild av e-postkulturen som mgjligt gick inom studiens ramar, gjordes ddrefter ett medvetet val
att fraga om ytterligare en person, som inte arbetade i en ledande roll, ville stilla upp i
undersokningen. Redan nésta dag fick jag genom Team Managerna kontakt till den tredje
informanten pa kundtjanstavdelningen. Mdte for intervjuerna bokades in veckan dirpa. Mer
detaljerad information om intervjuernas urval, utformning och genomférande finns ldngre ner
1 avsnittet.

Efter intervjuerna gjordes en noggrann transkribering av materialet vilket tog ungefar sju
timmar att genomfora. En kartliggning av intervjusvaren gjordes darefter, ddr samband
mellan svaren och sdrskilt utméarkande uppfattningar noterades. Denna kartldggning anvéndes
som bas vid sammanstillningen av resultatet.

Analysarbetet genomfordes med inspiration frin analysmodellen General analytical
procedure, vilket dr en vilkdnd analysmodell att anvdnda vid kvalitativ data (Collins &
Hussey, 2013). Modellen har tre strukturella huvudmoment som jag forholl mig till under
arbetets gang i syfte for att halla god struktur i analysarbetet. Det forsta huvudmomentet
bestod av att sortera och reducera det empiriska materialet. Det andra steget var att redovisa
resultatet pa ett tydligt sitt och i1 det tredje momentet drogs konklusioner. Denna modell har
varit av betydelse for att behélla en rod trad 1 analysarbetet.

3.2.1 Organisationen

Studien utférdes pa en internationell organisation i Stockholm som har omkring tusen
anstéllda. Verksamheten dr en del av den privata sektorn och har e-post som ett dominerande
arbetsverktyg bade vid intern och extern kommunikation.

3.2.1.1 Urval av organisation

Eftersom studien syftar till att studera en e-postkultur i en organisation var det aktuellt att
organisationen &r stora anvdndare av e-post. Jag gjorde beddmningen att om en uppréttad e-
postpolicy finns 1 verksamheten s& Okar det mojligheterna att e-postanvindandet kan vara
avsevirt stort. Att organisationen dr stora anvindare av e-post dr en forutséttning for att
undersokningen ska fa god validitet. En e-postpolicy ger dven en vidgad forstielse om e-
postkulturen da policyn motsvarar ledningens bestimmelser om e-posten i organisationer.
Med detta krav skickade jag ut en forfragan till en vén som arbetar pé ett foretag dar jag anade
att en e-postpolicy fanns utformad, vilket det gjorde. Urvalet av organisationen ir ett sa kallat

11



snobollsurval, dir jag tog kontakt med en relevant verksamhet som jag sedan anvinde for att
fa kontakt med intervjupersonerna (Kvale & Svend Brinkmann, 2009).

3.2.2 Dokumentstudie av e-postpolicy

Textdokumentet med organisationens e-postpolicy omfattar en A4 sida och &r kort och
koncist skriven. Dokumentets huvudrubrik dr “Guidelines & Recommendations” och
innehéller information om hur man ska tdnka nir man skickar e-post. Dokumentet innehaller
dven information om hur mycket e-post som gér igenom fOretaget per manad.
Textdokumentet fick jag tillgang till ndgra dagar innan intervjuerna dgde rum vilket gjorde att
e-postpolicyn studerades bdde innan och efter intervjuerna. Detta gjorde att jag gick in i
intervjuerna med en 6verblick Over organisationens e-postkultur. Detta paverkade dock inte
intervjusvaren eftersom jag undvek att dndra frdgorna eller kommenterarna efter
informationen i den, jag nimnde inte heller for informanterna att jag hade last den. Vidare i
analysdelen finns ett utdrag fran policydokumentet.

3.2.3 Intervjuer

Den 21 april 2015 genomfordes tre semistrukturerade intervjuer pa en organisation i
Stockholm. Tva av informanterna hade en ledande roll inom organisationen som Team
Managers, fast med olika inriktningar. Den tredje informanten var inte 1 en ledande roll som
kundtjénst medarbetare.

3.2.3.1 Urval av informanter

Informanterna valdes efter ett sndbollsurval, dér jag kom i kontakt med informanterna via en
bekant pa ett foretaget. Det som efterfrigades var ett gediget vardagligt e-postanvdndande och
att medarbetarna hade arbetat 1 organisationen minst i sex manader i syfte for att de skulle
kunna besvara intervjufragorna pd bédsta sitt. Mina onskemal framfordes till chefen som jag
genom en van fatt kontakt med. Jag gick in i denna uppsats med instdllningen att det ar
medarbetare och inte hogt uppsatta chefer som ska utgdéra det empiriska materialet vilket
saledes ocksa efterfragades. Anledningen till detta var antagandet om att chefer eventuellt
arbetar med andra uppgifter dir e-postanvindandet inte dr i samma utstrickning som for
medarbetarna under arbetsdagen. Om medarbetarna siledes hade ledarpositioner eller mindre
chefspositioner hade ingen betydelse sa ldnge de dr stora anviandare av e-post.

3.2.3.2 Utformning av intervjuguiden

Intervjuguiden testades forst genom en pilotteststudie 1 syfte for att stirka intervjuguidens
tillamplighet. Efter en del justeringar av frigor som visade tendenser att missuppfattas,
faststilldes en intervjuguide med tio huvudfragor. En semistrukturerad intervjuguide valdes i
syfte for att ge informanterna utrymme att ta upp andra intressanta aspekter om e-posten
samtidigt som intervjun inte skulle ldmna temat. Jag tog ett beslut om att min
problemstillning bidst skulle belysas genom en semistrukturerad intervjuguide eftersom
semistrukturen beskrivs som att vara en lampad metod nidr man arbetar explorativt for att fa
fram ny kunskap men samtidigt vill fa svar pé ett antal forbestimda teman (Justesen & Mik-
Meyer, 2011). Intervjuerna tidsuppskattades efter pilotteststudien ta mellan 10-20 minuter per
intervju.

3.2.3.3 Genomforande av intervjuer

Samtliga intervjuer genomfordes 1 ett slutet rum pa den utvalda organisationen. Jag placerade
mig snett bredvid informanterna vid intervjutillfillet 1 syfte for att fa informanterna att kdnna
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sig sa avslappnade som mdjligt. Jag ville undvika risken att de skulle kénna sig forhérda och
darmed tdnkbart inte bekvdma med att svara pa frdgorna. Samtalen spelades in med min
mobiltelefon som redskap, samtidigt skriftliga anteckningar férdes. Anteckningarna gjordes i
forebyggande syfte ifall det tekniska inspelningsredskapet skulle sluta fungera.
Anteckningarna fordes forhand och inte pa en digital skirm med hénsyn till att foremal
emellan oss mdjligen hade paverkat samtalet. Innan intervjun startades informerade jag om
undersokningens syfte, intervjuns tidsuppskattning samt information om de grundlidggande
individskyddskraven. Intervjuerna inleddes sedan med nagra uppvarmningsfragor om tjénst,
ar 1 verksamheten och personens alder. Jag holl mig inom den uppskattade tidsramen i
samtliga intervjuer och alla huvudfragor blev besvarade. Intervjuerna avslutades med ett tack
samt en forfrigan om de var intresserade av att ta del av studiens fardiga upplaga.
Intervjuguiden finns som bilaga 1 slutet av uppsatsen.

3.2.4 Sokande efter tidigare forskning

For att ta reda pa forskningsldget kring e-posten i en organisatorisk kontext har jag sokt
litteratur pd Stockholms stadsbibliotek, Kungliga Tekniska Hogskolans forskningsdatabas
Primo och Goteborgs Universitets databas Gupea. Jag har dven letat tidigare forskning genom
att anvianda s6kmotorn Google Scholar och Diva-portalen, dir bland annat ”Research about e-
mail in organisations” och forskning om e-post” var nigra soktermer. Internetstatistiken har
hamtats fran Stiftelsen for internetinfrastruktur och utdver denna forskning har jag sokt
information och &sikter om dmnet pa internetbaserade diskussionsforum och coach- och
management sidor.

3.2.5 Metodologisk handbok

Jag vill presentera den metodbok jag valt att anvdnda som primar metodologisk referens i
detta arbete. Boken Kvalitativa metoder: fran vetenskapsteori till praktik lampar sig till
studenter som gor samhillsvetenskapliga organisationsstudier. Boken innehaller teorier fran
flera historiska vetenskapsmédn inom metod- och vetenskapsteorin vilket gor den till en
praktisk handbok vid utférande av en kvalitativ studie (Justesen & Mik-Meyer, 2011)
(Lundgvist, 2001).

3.3 Validitet och Reliabilitet

Validitet och reliabilitet 4r tvd framtriddande kvalitetskriterier inom den kvalitativa
forskningen. Validitetsbegreppet handlar om studiens giltighet och reliabilitetsbegreppet om
studiens tillforlitlighet (Justesen & Mik-Meyer, 2011). Denna studie bedoms ha en relativt
god wvaliditet eftersom resultatet belyser studiens syfte och fragestdllningar, dvs.
undersokningen mater det som avses att méta. Nar det géller studiens begreppsvaliditet, dvs.
om e-postkulturen som studerats framtrdder pa ett giltigt sdtt genom det kvalitativa
metodvalet, anser jag vara god eftersom organisationens e-postkultur kan utldsas genom den
valda kvalitativa metoden. Begreppsvaliditeten hade o andra sidan kunnat forbéttras genom
fler intervjuer med medarbetare med olika tjidnster, pd s& vis hade en bredare syn pa
organisationens e-postkultur mdgjligt framtritt. Forslagsvis hade en kompletterad
dokumentationsstudie av medarbetarnas e-postmeddelanden varit nddviandig for att skapa
omfangsrikare kunskap om e-postkulturen.

Reliabiliteten dr lag pa grund av studiens minimala omfing och det avseende att studien
endast undersoker tre subjektiva uppfattningar av ett fenomen inom en specifik kontext. For
att 0ka reliabiliteten kan undersdkningen forslagsvis kompletteras med en kvantitativ metod
(Justesen & Mik-Meyer, 2011).
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3.4 Etiska reflektioner

En del forskningsetiska dverviganden har gjorts under studiens gang for att forebygga risken
att informanterna rdkar ut for negativa konsekvenser pa grund av deras deltagande i min
undersokning. Jag ville skydda deltagarna frdn att ndgon skulle fa otillborlig insyn 1 deras
livsforhéllanden. Studien har darfor utgangspunkt i vetenskapsradets (1990) grundldggande
individskyddskrav: informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och
nyttjandekravet. Vid forskning maste ett vidgande av vérdet mellan det fOrvintade
kunskapstillskottet och de eventuella risker som informanterna och organisationen kan
utsdttas for goras (Justesen & Mik-Meyer, 2011) Jag bedomer att det aktuella
forskningsdmnet 1 sig inte dr etiskt problematiskt. E-posten dr accepterat 1 samhéllet, inte
negativt betingat, utférs av en majoritet i samhéllet och @mnet dr inte heller moraliskt kansligt.
Av den anledningen blir vigandet mellan forskningens kunskapstillskott och de
forskningsetiska principerna inte svar att géra. Med utgangslige 1 vetenskapsridets
individskyddskrav far organisationen och informanterna foljaktligen fiktiva alias.

3.5 Kritiska reflektioner

En viss svarighet upplevdes nér jag skulle utforma och genomféra intervjuerna i relation till
det fenomenologiska teoretiska stéllningstagandet. Vetandet att jag som intervjuare och
subjekt omgjligt kan vara objektiv och ignorera mina egna uppfattningar om e-posten, gor
processen en aning komplext. Jag tycker dock att utformandet av intervjuguiden och
genomforandet av intervjuerna resulterade 1 badde god wvaliditet och reliabilitet 1 sitt
sammanhang, eftersom jag stillde oppna tematiserade fragor dér informanten fick utrymme
att svara brett. Foljdfragorna stilldes ocksé 1 6ppen form dar till exempel “berétta mera” och
”vill du utveckla” anvindes ett upprepande ganger. En semistrukturerad metod var darfor ett
kvalificerat val 1 denna studie. Vid storre forskningsprojekt skulle studien kunna kompletteras
med en kvantitativ metod eller ytterligare kvalitativa intervjuer for att skapa ett bredare
perspektiv om organisationens e-postkultur och vilka utvecklingsmdjligheter som dir kan
finnas. Studiens minimala omfang gor den icke generaliserbar med andra organisationer. For
att Oka reliabiliteten behover jag bland annat intervjua fler medarbetare péd olika
organisationer.

4.0 Resultat

I detta avsnitt redovisas det empiriska materialet genom citat fran intervjuerna och utdrag
frdn organisationens policydokument. Resultatet dr indelat i rubriker for att géra det ldttare
for ldsaren att avidsa resultatet. Kapitlet avslutas med kritiska reflektioner om valet att
oversdtta en del av resultatet till svenska.

Inledningsvis presenteras informanternas fiktiva alias och reella dlder samt tjédnst och antal ar
pa verksamheten. Resultatet &r 1 sin tur indelat i1 tre delar 1 syfte for att forenkla for ldsaren.
Den forsta delen redovisar medarbetarnas anvéndning av e-post och den andra delen visar e-
postens negativa konsekvenser i organisationen. Den tredje delen redovisar organisationens e-
postpolicy.

Det empiriska materialet bestdr av kvalitativa intervjuer och en dokumentstudie.
Intervjusvaren dr medarbetarnas individuella uppfattningar av sitt eget e-postanvédndande och
organisationens e-postpolicy. I denna studie &dr ordet uppfattning betydelse av individens egna
asikter.
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Resultatet, som speglar organisationens e-postkultur kommer fran tre olika hall i
organisationen. Till att boérja med har vi den upprittade e-postpolicyn som innehaller
bestimmelser om hur e-posten ska hanteras 1 verksamheten. Besluten &r tagna av
organisationens Overordnade (ledningen) och betraktas dérfér som en sammanfattning av
deras asikter om e-posten 1 den organisatoriska kontexten. Vi har saledes de bada Team
Managerna som &r gruppchefer pé olika avdelningar och en medarbetare som arbetar pa
kundtjénst.

Informant 1: Anna: 27 &r, Team Manager, tre ar 1 organisationen
Informant 2: Bianca: 32 &r, Team Manager, drygt tva ar i organisationen
Informant 3: Carina: 25 ar, medarbetare inom kundtjénst, tva ar i organisationen

4.1 Medarbetarnas anvindning av e-post

Det empiriska materialet visar att samtliga informanter anvinder e-posten som ett vardagligt
kommunikationsmedel i1 arbetet. Anna uppskattar att hon ldgger halva arbetstiden pa e-post,
Bianca uppskattar sitt anvindande till ett par timmar om dagen och Carina ldgger i princip
hela sin arbetstid pd e-post. Nedanstdende citat visar Annas uppskattning av sitt e-
postanviandande:

"Puust... per vecka.. nu ska vi se, jag ska jobba 40 timmar i veckan. Ehm assa sdkert 20
timmar, alltsd hdlften av min arbetstid!”

De bdda Team Managerna anvidnde e-posten frimst till att kommunicera internt inom
organisationen dir envidgskommunikation (information) var en storre del av e-posten i
vardagen. Carina anvinder e-post mestadels for extern kommunikation i sin arbetsroll.

Nedan redovisas citat om vid vilka tillfdllen e-posten anvénds:

“Jag anvinder den om jag upplever att det behéver finnas dokumenterat, istillet for att
springa ivdg och prata med ndgon. Jag brukar forst géra en avvigning, gar det fortare att
prata med den hdr personen sa gor jag det. Ehm, dr det ndagot som behéver finnas i skrift eller
som ah, eller jag vet inte vart personen sitter i huset till exempel, da skickar jag ivdg ett mejl”
- Bianca

"Assd om det dr ndgot som dr lite mer komplicerat, och liksom ndgot som jag behover
skriftligt sa brukar jag alltid ta till e-post. Men ocksa om jag inte kan fa tag pa den personen
just ddr och dd och jag mdste gora det nu sa brukar jag ocksa mejla”- Anna

“Det dr sd vanligt, alla anvinder ju mejl i dagsldget. Ofta snabba svar och det dr ldtt att
korrigera och saddr. Jag tycker att det dr smidigt” - Carina

Resultatet visar att de bade Team-Managerna anviande funktionaliteten "CC” (skicka kopia)
men inte funktionen "BCC” (skicka hemlig kopia). Anna angav att mellan 10-20 % av hennes
utgdende e-post dr kopior. Annas forklaring till varfor CC-funktionen anvinds ser vi i
nedanstéende citat:

"Ofta ndr jag far ett mejl som jag liksom kdnner att andra behover fa veta om, sa brukar jag
vidarebefordra det, eller om jag behéver svara men samtidigt knyta in mer personer som

brukar jag anvinda CC och kopiera in dem ddir. Nagon person kanske kan bdttre svara pa
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det forsta mejlet, eller eh att det dr nagon som behéver fa med den informationen. Liksom
bara veta det som mejltraden handlar om egentligen”

Resultatet visar att inga sdrskilda eller bestimda rutiner anvinds for att hantera e-posten i
organisationen. Bianca beréttade att hon anvénder mappar for att sortera e-posten och Carina
forsoker hélla inkorgen tom hela tiden genom att svara snabbt och direkt. Anna citeras nedan:

“Puuust. Nej! Eller jag forséker boka in i min kalender att jag den hdr tiden sitter med e-post
men det fungerar oftast inte utan jag tar lite e-post ndr jag hinner. Typ mellan moten och sa.
Och ganska mycket pa kvdllar ocksd om jag inte haft tid att gora det pa dagen™

De bade Team Managerna berittade att e-post dr nadgot de dagligen pratar med andra om i
organisationen. Det framgick att anledningen till detta ar att de ibland behdver hjilpa varandra
vid otydliga e-postmeddelanden samt kommenteringar pa grund av den massiva e-
postméngden de far i sin inkorg.

Carina som arbetar med kundtjinst beréttade att hon tidigare arbetat i en mer ledande roll som
innebar storre omfattning av intern e-post samt ett stérre ansvar, dn i den nuvarande rollen. I
den ledande rollen tog hon hem e-posten i storre utstrickning @n i den nuvarande rollen, vilket
berodde pa att fler drenden behovde foljas upp. Som kundtjénst medarbetare dr det mestadels
information hon far i och med intern e-post. Carina uppgav att hon skickar CC nagon ging
ibland internt men att BCC aldrig anvdnds. Hon upplever inte heller att hon far sarskilt
mycket 6verflodig och onddig e-post 1 sin roll.

Samtliga informanter uppfattar e-posten som ett bra redskap och de onskar ingen férandring
av e-postkulturen i organisationen.

4.2 E-postens negativa konsekvenser

Anna uppskattar att hon far 10 % 6verflodig e-post som hon egentligen inte behdver ta del av,
vilket till storsta del beror pa delaktighet 1 flera projekt dir mycket uppdateringar och
information skickas till alla inblandande i projektet. Hon berittar att hon skummar igenom e-
posten och manga génger trycker pa knappen radera. Hon sdger ocksa att en del av denna
”oviktiga” e-post kan innehélla ndgot som hon vill veta, men egentligen inte behdver veta.
Bianca hédvdar att det hdnder att d&ven hon far onddig e-post som inte berdr henne och att detta
beror pa att man &dr en del av en mejlgrupp dir nagon 1 gruppen bett om information som
sedan skickas ut till hela listan.

Resultatet visar att medarbetarna skickar onddig e-post till varandra:

“For ndagonstans liksom, maste man ocksd tinka om det hdr dr information som jag liksom
bara mdste fa ut, sd mdste jag kanske bara skicka ett mejl. Det kanske dr information som dr
viktig for alla, men. Liksom. Man mdste ju pd nagot sdtt kunna kommunicera ocksa. Sd ja
okej, det kanske inte dr sa att man alltid tinker “behéver den hdir personen verkligen veta
det”. men i det stora hela forsoker jag alltid tinka om det hir behover vara ett mejl, och till
vem - Anna

Resultatet visar att baida Team-Managerna tar e-posten med sig hem efter arbetsdagen om de

inte hunnit med dem under dagen. Carina bekréftade dven hon att hon 1 den forra rollen som
Team-ledare tog e-posten med sig hem efter arbetsdagen.
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I resultatet finner vi dven att e-posten gor tvd av tre informanter stressade. Bianca, som inte
uppfattar e-posten stressande, hidvdar att det handlar om en vanesak och att mycket handlar
om ett sitt att strukturera upp mejlen pa. Anna svarade foljande:

“Ja. Assd speciellt typ om man har varit borta frdn kontoret, eller inte liksom kunnat kolla pa
mejlen pa hela dagen sd ser man ju att den vixer och vixer och da blir man ju stressad. Da
vet man att man mdste ta det pd kvdllen eller typ nagon gdang behover man ta sig igenom det.
Sd ja absolut. Och sen ndr man vet att en del kanske inte dr det man riktigt behover. Och sen
typ efter semester och sant dr det fruktansvdrt att komma tillbaka till sin mejlkorg.”

4.3 E-postpolicyn

I dokumentet framgér det att mer dn 5000 000 e-post gér igenom foretaget per ménad, vilket
kan leda till att medarbetarnas e-postmeddelande forsvinner i miangden. I e-postpolicyn stér
det att medarbetarna ska anvinda e-posten nér de behdver skicka samma information till flera
och nidr det dr mindre behov av dialog eller besluttagande. Resterande guidelinjer om hur
medarbetarna ska tdnka och handla nédr de anvinder e-post dr indelad i tre rubriker vilket
redovisas nedan: Overall (allmént), Content (innehéll) och Receivers (mottagare).

Overall

* Goal: What’s the purpose of the email/text? Can it be communicates better in any other way?
* Expectations: What do you expect recipients to do with the information
* Ethics: Do not send email messages that you do not wish to receive

Content

*  Subject: Make sure to add the appropriate subject

e Introduction: Summarize the most important message first

* Simple: Keep in short, clear and simple to avoid misinterpretation

* English: Remember that English is our internal communications language

Receivers
* Receivers: Send only to those who really need the information

*  Copy: Copy for information, to those who don’t need to take action
* Avoid ”Reply All”: Does everyone on the email thread need your reply?

Policydokumentet avslutas med f6ljande upplysning:

”Also keep in mind that tone, voice body language equals 70 % of messaging — 70% that will
be missing in a plain email”

4.3.1 Medarbetarnas asikter om e-postpolicyn

Samtliga informanter tycker om organisationens e-postpolicy, dir den beskrivs vara
funktionell, koncist och tydlig. Anna beskrev dock e-postpolicyn som abstract i den mening
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att den inte talar om hur man ska anvidnda den i1 en specifik situation eller till specifika
personer. Informanterna uppfattade att e-postpolicyn till storsta del f6ljs 1 organisationen.

4.4 Kritiska reflektioner

Ett kritiskt moment 1 detta avsnitt var stidllningstagandet till om jag sévida skulle gora en
spraklig oversittning av utdraget fran e-policydokumentet till svenska. Jag beslutade tillslut
att inte genomfora en Oversittning av tva anledningar. For det forsta for att undvika risken att
ordet 1 sin kontext tappar sin innebdrd och laddning om jag dversitter det till ett svenskt ord.
Den andra anledningen &r att for att jag anar att den mélgrupp som ldser denna studie begriper
det engelska spraket.

5.0 Analys

I detta avsnitt analyseras studieresultatet i relation till tidigare forskning. Analysen dr
dispositionerad genom en sammanfattning av organisationens e-postkultur foljt av analys om
vilka ldromaojligheter som finns i den. Kapitlet avslutas med nagra kritiska reflektioner.

Jag vill belysa att ldrande i den hir analysen handlar om informellt ldrande. Med informellt
larande forhaller jag mig till Ellstrom et al. (1996) forklaring av begreppet som framst en
omedveten process och en sidoeffekt av andra aktiviteter som sker 1 vardags- och arbetslivet. I
det hér fallet ar e-posten den vardagsaktivitet som studeras.

5.1 Sammanfattning av e-postkulturen

Resultatet visar pa ett massivt e-postanvindande i organisationen dir medarbetarna lagger 20-
36 timmar i veckan pa e-post och organisationen far ca 5000 000 e-post per manad. E-posten
ses som ett bra, snabbt och noddvindigt arbetsredskap bland medarbetarna dédr samtliga
anvinde e-posten fraimst av dokumenterande syfte. Det finns heller inga bestdmda rutiner pa
hur e-posten hanteras 1 organisationen.

Resultatet visar att e-postanvdndandet skiljer sig mellan arbetsrollerna i1 e-postkulturen. Det
finns samband mellan mer ansvarsfulla roller (ledarroller) och ett storre e-postflode,
internkommunikation, envdgskommunikation, skicka kopior av meddelanden och samtal om
e-post med kollegorna. Carina hade tidigare haft en Team-ledare roll i organisationen vilket
gjorde att hon kontinuerligt bekréftade skillnaden mellan arbetsrollerna.

Resultatet stimmer till storsta del 6verens med den tidigare forskningen och mina personliga
iakttagelser om e-postkulturer i organisationer, e-posten visar sig vara ett komplext fenomen 1i
det avseendet att dess positiva komponenter ocksa tenderar att bli negativa i och med ett
Overanvindande. Exempel pa Overanvdndande i epostkulturen kom fran flera hall, dels
ledningens upplysning 1 e-postpolicyn dir medarbetarnas varnas for att deras e-
postmeddelanden kan forsvinna in bland méngden. Att e-posten inte hinns med under
arbetstid och att medarbetarna séander e-post till varandra fast de & medvetna om att innehéllet
inte berdr alla mottagare, dr ocksa resultat som visar pa ett dveranvdndande. Citatet nedan
belyser detta beteende:

“Ja det tycker jag. For nagonstans liksom mdste man ocksa tinka om det hdr dr information

som jag bara mdste fa ut, sd mdste jag kanske bara skicka ett mejl. Det kanske dr information
som dr viktig for alla, men. Liksom. Man maste ju pd ndgot sdtt kunna kommunicera ocksa.”
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Resultatet visade dven att det massiva e-postflodet dr en stressfaktor bland medarbetarna, och
ndr det géller organisationens e-postpolicy, var samtliga informanter ndjda éver dokumentets
innehdll. Baserat pa min personliga dokumentationsstudie av policydokumentet, kan jag
intyga att innehallet dr kort och koncist, tydligt och relevant for denna organisations e-
postanviandande.

5.1.2 Laromaojligheter i e-postkulturen?

E-posten som kommunikationsmedel kan med en sociokulturell teori férstas som en potentiell
arena for ldrande eftersom maéanniskor via e-posten integrerar och kommunicerar med
varandra. Resultatet visar att individerna i1 organisationen ldgger stor del av arbetsdagen e-
post, vilket saledes betyder att interaktionen ar hog 1 e-postkulturen. Med utgangspunkt 1 Séljo
(2014) teori &r e-posten ett sociokulturellt redskap som ménniskor anvénder for att tinka och
forsta sin omvarld. E-posten dr enligt teorin bade ett intellektuellt- och fysiskt redskap, dér e-
posten 1 sig ar ett fysiskt digitalt féremal men ocksa ett kommunikationsmedel dér spraket &r
avgorande for e-postens existens och verkan. Med utgéngsldge 1 Sdljos teori om spraket som
det viktigaste redskapet i ménniskans larande och utveckling, blir individernas anvéindande av
kommunikationsmedlet avgdérande. I resultatet studerades inte e-postmeddelandens sprakliga
utformning, men resultatet visar pa att e-posten anvdnds till kortare meddelanden i
organisationen:

"Ehm forsoker ocksd tinka om det gar att svara pa det hér mejlet snabbt sa svarar jag direkt,
annars behover jag ldgga en plan for mig sjdlv ndr jag ska besvara det. Men allt som gar
hyffsat snabbt och tar ndagra sekunder, det svarar jag pd direkt!” — Bianca

Resultatet visar utover kortformulerade meddelanden, att medarbetarna vid intern
kommunikation till stor del anvinder e-posten for att skicka och ta emot information istéllet
for att kommunicera. Enligt samtliga teoretiker jag redovisats for 1 den sociokulturella teorin
ar sprak och kommunikation avgorande komponenter for att ldrande ska ske 1 samspelet
mellan ménniskor. Med en sddan utgangspunkt kan envigskommunikation och korta
meddelanden betraktas som faktorer som mojligen forsdmrar laroprocessen.

Resultatet visar pa ett massivt anvinde av e-posten vilket indikerar att fenomenet dr en
vardagsaktivitet som medarbetarna engagerar sig i. Enligt Ellstrom et al. (1996) ligger
forutséttningarna for ett livslangt larande till storsta del 1 det informella vardagsldrandet och i
de aktiviteter som vi kontinuerligt engagerar oss i. Med en sadan utgangspunkt kan
organisationens e-postkultur vara en potentiell arena for individernas livslanga ldrande, vilket
enligt tidigare forskning dr en forutsittning for bade organisationer och individer som vill
Overleva den kunskapsbaserade och fordnderliga marknaden (Vetenskapsradet, 1990 &
Tedenljung, 2011).

Informanterna beréttade att medarbetarna i denna e-postkultur dagligen resonerar kring e-post
sinsemellan, dir de bland annat hjilper varandra med att 16sa och forsté otydlig meddelanden.
Med utgangspunkt i Dysthe (2008) teori om relationernas betydelse for ldrande, kan denna del
av e-postkulturen forstas som en mojlighet till gemensamma kunskapskonstruktionsprocesser,
det vill sdga en chans till ldrande. Vid tillfdllen nidr medarbetarna ar tillmotesgaende och
hjélper varandra att 16sa och forsta problem, kan relationerna bland medarbetarna stérkas. En
e-postkultur diar medarbetarna traffas och kommunicerar med varandra for att 16sa problem
kan med utgangspunkt i1 Interthinkingteorin dven forstdas som en potentiell mojlighet for
larande eftersom medarbetarna ténker tillsammans (interthink) ndr de I6ser problem.
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Forskarna i1 denna teori belyser dock att samtalet mellan individerna i situationen &r
avgorande for att interthinking och kollektivt larandet ska ske (Littleton & Mercer, 2013).
Tidigare forskning visar att e-post och datormedierad kommunikation kan fGrsdmra
relationerna mellan individer och grupper pa arbetsplatsen, vilket 1 sin tur medfor negativa
effekter pa organisationens laromiljo och paverka utbytet av explicita och implicita kunskaper
(Rowley, 1999). Resultatet i denna studie visar inte att e-posten fOrsdmrar relationerna i
organisationen, men forskningen &r en viktig aspekt att fundera dver 1 organisationer vars e-
postkultur visar pa ett dveranviinde. Overfulla inkorgar som inte hinns med tillsammans med
ignoransen 1 att sortera bort mottagare som inte behdver informationen, kan sannerligen skapa
irritation mellan medarbetarna.

“"Men sen far jag ocksd héra ganska mycket fran mitt team att de far mycket mejl av mig. Typ
ndr jag ber dem kolla mejlet fran forra veckan, da undrar dem vilket mejl. Fniss* sa jag
kanske borde fundera pd om hur andra ser pa mitt mejlande”’- Anna

Resultatet visar att e-postpolicyn dr en betydelsefull del av organisationens e-postkultur. E-
postpolicyn ar séledes omtyckt, funktionell och ndédviandig enligt medarbetarna. Resultatet
visade dock att e-postpolicyn dr abstrakt i den mening att den inte talar om hur e-posten ska
hanteras 1 specifika situationer eller hur man ska utforma meddelanden till olika personer. E-
postpolicyn abstrakta egenskap ansags vara problematisk enligt en informant, men med ett
sociokulturellt perspektiv pd larande kan en abstrakt e-postpolicy forstds som en positiv
komponent 1 e-postkulturen, eftersom den Oppnar upp for bredare kommunikationer dér
medarbetarna maste tdnka sjédlva eller fraga sig fram. En e-postpolicy som talar om exakt hur
alla situationer och konversationer ska hanteras skulle troligtvis paverka interaktionen och
laromgjligheterna 1 e-postkulturen 1 negativ utstrdckning eftersom interaktionen och
kommunikationen skulle vara styrd och begrénsad.

Enligt samtliga teoretiker inom den sociokulturella teorin som jag redogjort for, r kontexten
och miljon avgorande faktorer for larande (Dysthe, 2008 & Siljo, 2014). I den hér studien har
en del av e-postkulturen visat sig vara stressig pa grund av ett overanvindande. Resultatet
visar dven att medarbetarna inte erhdller sdrskilda rutiner for att hantera det massiva e-
postflodet pa. Med ett sociokulturellt perspektiv pa ldrande pédverkar denna e-postmiljo
individernas larande, vilket kan vara visentligt for organisationer att se dver om de vill 6ka
utvecklingsmojligheten i e-postkulturen.

Samtliga informanter uppgav att de anvander e-post nir nagot behovs dokumenteras, viket far
mig att fundera Over vilka konsekvenser ett siadant beteende kan ha pa det individuella
larandet? En e-postkultur didr medarbetarna dr medvetna om att e-posten anvinds i
dokumenterande syfte kan leda till att de kdnner sig iakttagna och granskade, vilket i sin tur
kan leda till att medarbetarna kdnner sig begrinsade i sitt sprdk, kommunikation och e-
postanviandandet 1 stort. Om individerna vet om att e-posten avsiktligt dokumenteras och
sparas, ar det tdnkbart att de formulerar sig pa ett begridnsat vis och kanske inte som de
egentligen skulle vilja eller behova for att forstd. Dokumenterandet kan &ven hindra
individerna fran att vaga stilla fragor eller skriva langa utvecklande meddelanden. Med
utgangspunkt i Saljo (2014) teori om spraket som det viktigaste redskapet i médnskligt larande,
kan denna del av e-postkulturen forstds bromsa chanserna till larande.
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5.1 Kritiska reflektioner

Teoretikerna inom det sociokulturella perspektivet dr fler &n de jag redogjort for i denna
studie. Urvalet av teoretiker baseras pd de som bést stimmer Overens med min egen
utgangspunkt om ldrande och utveckling. Jag vill d&ven belysa att organisationens e-postkultur
kan komma att se annorlunda ut om fler eller andra medarbetare intervjuats.

6.0 Diskussion

1 det hdr avsnittet diskuteras resultatet utifran studiens syfte och frdgestdllningar.
Reflektioner kring vad som kommit att paverka resultatet lyfts dven i detta kapitel. Studiens
resultat diskuteras utifran sociokulturella teorier och sdtts i relation till tidigare forskning om
e-post. Studiens relevans och generaliserbarhet diskuteras dven. Kapitlet avslutas med vidare
forskningsforslag och slutsatser.

Resultatet visar att det finns ett starkt samband mellan e-postkulturen och
utvecklingsmojligheter for individerna i1 organisationen. I e-postkulturen finns stor potential
for medarbetarna att lira med- och av varandra. Med kunskap om detta centrala och
vardagliga kommunikationsmedel kan individer och organisationer arbeta mot ett livslangt
larande, vilket tidigare forskning visat numera dr en forutsittning for att ha en chans i det
kunskapsbaserade arbetslivet (Vetenskapsradet, 1990).

Resultatet tolkas med synen pa ménskligt larande som en kollektiv process dar méanniskor lar
genom interaktion och sociala samspel med andra. For att ldrande ska ske 1 interaktionen
mellan ménniskor, dr sprak och kommunikationen avgodrande for laroprocessen (Siljo, 2014;
Dysthe, 2008 & Littleton & Mercer, 2013). Resultatet visade att interaktionen och
kommunikationen mellan individerna dr konstant i organisationens e-postkultur, men att
kvalitén pd kommunikationen dr begrinsad. Med utgangspunkt i ovanstaende forskning och
teorier om kommunikationen och sprakets avgorande roll for larande, dr det avsevirt viktigt
for organisationen att se 6ver denna del av e-postkulturen.

Resultatet tolkas d&ven med synen pa relationer som en betydelsefull aspekt for ldrandet
(Dysthe, 2008). Tidigare forskning visar att e-posten paverkar relationerna i en organisation,
ofta 1 negativ utstrickning. Rowley (1999) frambringar med sin studie att e-post och annan
datormedierad kommunikation kan forsdmra reltionerna i1 organisationen, vilket i sin tur
forsvagar organisationens arbetsmiljé. Resultatet 1 denna studie visar inte indirekt pa osunda
relationer 1 den rddande e-postkulturen, resultatet visar dock pa ett dverflod av e-post, dér
medarbetarna “struntar i” att ta bort mottagare som e-postmeddelandet inte berdr. Overflod
och Overanviandande av e-post har dven visat sig vara forknippat med stress, vilket i min
mening sannolikt kan péverka relationerna mellan individerna i organisationen. Med
utgangspunkt 1 Dysthe (2008) teori om bade miljon och relationernas betydelse for ldrande, &r
aven denna del av e-postkulturen en viktig aspekt for organisationen att ta hénsyn till.

P& grund av studiens minimala omfang &r resultatet inte generaliserbart, vilket innebér att
studien inte beskriver hur andra e-postkulturer ser ut runt om i virlden. Att resultatet daremot
visade pé flera gemensamma uppfattningar om fenomenet, tillsammans med samband med
tidigare forskningsresultat om e-postens komplexitet i organisationer, gor att det finns en viss
sannolikhet for liknande resultat i organisationer med en likartad kontext. I den hir studien
betyder komplexitet att e-postens angivna positiva komponenter som exempelvis dess
effektiva egenskap, ocksa utfaller 1 att bli negativ for individerna och organisationen, da den
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effektiva egenskapen litt Gverskrider 1 ett 6veranvindande (Sjoqvist, 2008). Resultatet visade
flertal indikationer pa att e-posten Overanvinds i organisationen, ett tydligt exempel ar
informanternas gemensamma uppfattning om att e-posten i ledarrollerna ofta tas med hem
efter arbetstid. Andra exempel som speglar ett 6veranvindande &r det massiva e-postflodet
och varningarna 1 e-postpolicyn som forklarar att medarbetarnas meddelanden kan forsvinna
in 1 e-postmdngden. Dessutom framgar det i resultatet ett tydligt samband mellan
Overanvindande och stress. Baserat pa resultatet 1 relation till tidigare forskning (se t.ex.
Sjoqvist, 2008 & Rowley, 1999), kan alltsa ett 6veranvdndande av e-post leda till negativa
konsekvenser 1 organisationen.

Samtliga informanter uppskattade organisationens e-postpolicy dir den beskrevs bade
funktionell och relevant i sitt sammanhang. En anledning till detta kan tédnkas vara policyns
tydliga och intressevickande utformning. Policytexten dr kort och koncist, litt att forsta och
innehéller relevant information som speglar organisationens e-postanvdndning. Tidigare
forskning lagger vikt i produceringen av policys, ddr policyns innehdll och den aktuella
kontexten den verkstélls i, méste analyseras (Lingard & Ozga, 2007). Denna studie behandlar
inte hur framtagningen av e-postpolicyn har gétt till, men dess ordentliga och relevanta
utformning talar for att skaparna bakom policyn har gjort det som Lingard & Ozga (2007)
hanvisar till vid framtagning av policys. Med utgédngspunkt 1 resultatet kan e-postpolicyn
betraktas som en nodvandig resurs i organisationen, dér den troligtvis dr en bidragande faktor
till att organisationens e-postkultur inte ar kaotisk trots det massiva e-postflodet, 6veranvinde
och stresskénslor.

Att studien fick de resultat som pévisats kan komma att bero pa flera faktorer. En avgorande
faktor som kom att pdverka resultatet & metodvalet och intervjufrdgornas utformning.
Intervjuguiden var utformad pa ett sdtt som gjorde att studiens fragestdllningar och syfte
besvarades, dock var inte intervjuguiden riktad med frdgor om individernas ldrande vilket
troligtvis hade en stor paverkan pé resultatet. Resultatet hade med stor sannolikhet blivit
annorlunda om jag stillt frigor om medarbetarnas uppfattning av sitt ldrande, eller anvint
frigor som hade fatt informanterna att utveckla vissa interaktion- och
kommunikationsmoment i e-postkulturen. Jag vill dock understryka att undersdkningens syfte
inte var att studera medarbetarnas uppfattning av sitt eget lirande. Sahér 1 efterhand hade jag
avsett att komplettera metoden med unders6kning av medarbetarnas e-postmeddelanden i
syfte for att mer exakt f4 kunskap om hur de kommunicerar med varandra i e-postkulturen.

Aven mitt antagande om att e-postpolicyn skulle ge ett betydande e-postfléde och en bredare
och djupare kunskap om e-postkulturen visade sig vara riktig, dédr policyns innehall manga
ganger stirkte medarbetarnas uppfattningar om e-posthanteringen i organisationen. E-
postpolicyn hade dven kunnat anvindas som mall till intervjuguiden, vilket foljaktligen hade
gett ett annorlunda resultat. E-postpolicyns primédra funktion i arbetet var som garanti for ett
stort e-postflode 1 organisationen.

Studiens syfte om att undersoka huruvida e-postkulturer kan innebéra utvecklingsmojligheter
for individen analyserades utifran e-postpolicyns innehéll och medarbetarnas individuella
uppfattningar. I det avseendet kan resultatet om organisationens e-postkultur kunnat framtridda
annorlunda om andra individer hade deltagit. Dock s tyder det starka sambandet mellan e-
posthanteringen och arbetsrollerna att intervjuer med andra medarbetare i organisationen som
erholl likartade tjanster, troligtvis inte hade gett ett helt annorlunda resultat.

Som jag tidigare lyfte 1 inledningskapitlet s& &r denna studie relevant for aktérer inom
arbetslivet som har ett intresse for kompetensutveckling. Tidigare forskning visar dven att e-
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post som datomedierad kommunikation ar central 1 kunskapsbaserade organisationer som vill
utvecklas (Rowley, 1999). Genom datomedierad kommunikation kan bade organisationer och
individer 1 arbetslivet integrera, kommunicera och byta kunskaper pa ett effektivare sitt,
vilket saledes lyfts som en central del i arbetet mot ett livslangt ldrande (Ellestrém, Larsson,
& Gustavsson, 1996). Med utgangspunkt i tidigare forskningen dr den hér studien om en
dominant vardagsaktivitets potential till ldrande, hogst aktuell for béde individer och
organisationer som vill utvecklas och 6verleva den férdnderliga kunskapsmarknaden. Utdver
en individ- och organisationsniva kan studien betraktas relevant ur ett samhéllsperspektiv dar
ndringslivet sdledes ocksa dr beroende av kunskapsbildning och snabb kommunikation for att
vara konkurrenskraftiga och Overleva den nétverk- och kunskapsbaserade marknaden
(Vetenskapsradet, 1990 & Lundqvist, 2001).

6.1 Vidare forskning

Eftersom forskning om e-postkulturer inom det pedagogiska forskningsfiltet adr svar att hitta
bedomer jag att omradet inom disciplinen dr relativt outforskat. Med en sadan utgangspunkt
finns det ett enormt utrymme att ta vid for framtida forskning. Forslagsvis kan andra eller fler
metoder anvindas, eller sd kan ldrandet undersdkas utifran andra teoretiska larosatser dn vad
som gjordes 1 denna studie. En intressant studie att géra hade i min mening varit en storre
studie av flera organisationer for att se vilka skillnader det finns mellan e-postkulturer. Ett
forslag ar att undersdka organisationer utan e-postpolicy och jimfora med organisationer med
en e-postpolicy. Pa séd sitt kan vi se om policydokument dr av betydelse samt skapa oss
kunskap om, och pa vilket sitt, liromdjligheterna skiljer sig mellan e-postkulturer och
organisationer.

6.2 Slutsatser

For ett par decennier sedan existerade inte den elektroniska brevlddan som idag for ménga ar
ett vardagligt kommunikationsmedel bade privat och 1 arbetet. Statistik fran SOI (2013) visar
att ndstan alla 1 Sverige anvinder e-post pa ett eller annat sitt. Infrastrukturen och den globala
marknaden gor e-posten till ett betydelsefullt kommunikationsverktyg for bade individer,
organisationer och samhdllet 1 stort, dd de i det moderna samhillet stir infor ett behov av
ndtverk och snabb kommunikation (Lundqvist, 2001). Den nya infrastrukturen har saledes
inneburit ett kunskapsbaserat samhélle dar ett livsldngt larande &r centralt for samtliga aktorer
1 arbetlivet (Vetenskapsradet, 1990). Med denna bakgrund dras slutsatsen att kunskap om e-
postkulturer och dess mgjlighet till kunskapsbildning i1 organisationer ar betydelsefull 1 det
moderna samhillet.

Resultatet visar att interaktionen mellan individerna 1 e-postkulturen &ar hog, dar e-
posthanteringen tar upp en stor del av medarbetarnas arbetsdagar. Resultatet visar att
interaktionen sker vid olika tillfdllen i organisationens e-postkultur, frdmst via anvindandet av
kommunikationsmedlet men ocksé via fysiska triffar dir diskussioner om e-postmédngden och
otydliga e-postmeddelanden fors. Resultatet visar dock péd tendenser i e-postkulturen som
eventuellt kan minska den kollektiva laroprocessen.

Bland annat kan ett 6veranvdndande av e-post 1 organisationen tydas, som i sin tur leder till en
miljé av overfulla inkorgar och dverarbete. Resultatet visade dven att e-posten anvinds for att
skicka snabba och korta meddelanden, till envigskommunikation och i dokumenterande syfte.
Dessa delar av e-postkulturen kan begridnsa individernas interaktion, kommunikation och
sprakanviandning. Med en sociokulturell syn pa larande ar det i interaktionen som ménniskor
lar, diar kommunikationen, spréket, miljon och kontexten dr av stor betydelse for
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laroprocessen. Med denna utgingspunkt dras slutsatsen att det finns ldropotential 1 e-
postkulturen, som individer och organisationer kan paverka genom att se dver e-postmiljon
och anvindningen av fenomenet i den organisatoriska kontexten.

Avslutningsvis vill jag dra slutsatsen att en tydlig, intressevdckande, relevant, kort och koncis
policy om e-post, &r till organisationens fordel. Med en god policy kan ledningen styra e-

postanviandandet 1 6nskad riktning.

Med ett kunskapstillskott om e-postkulturer och dess laromdjlighet bidrar jag till ett omrade
som &r relativt outforskat inom den pedagogiska disciplinen.
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8.0 Bilagor
8.1 Intervjuguide

Steg 1. Forberedelser
Satt dig lite snett bredvid intervjusubjektet

Informera om anonymiteten
Beritta om syftet

Beritta om tidsuppskattning
Sétt pa ljudinspelningen

M

Steg 2. Uppviarmningsfragor
. Tjanst?
2. Alder?
3. Antal &r pa verksamheten och i tjdnsten?

Frageformulir

Forstaelseférdjupande fragor:
- Kan du beratta lite mer om...?

- Vad innebar...?

- Det dar var intressant, kan du
utveckla det lite...?

- Kan du hjélpa mig att forstd
skillnaden mellan...?

- Skulle du kunna ge ett
exempel.../ge exempel pd vad det
inte ar...?

- Vilken betydelse har...?

- Hur tanker du...?

1. Hur mycket tid uppskattar du att du lagger pa e-posten under en arbetsvecka?

- Ungefir hur mdnga e-post far du om dagen?
- Ungefir hur mdnga skickar du om dagen?

2. Beritta lite om ditt eget e-postanvandande,

- Vad anvinder du den till?

- Varfor anvinder du just e-posten till att kommunicera?

- Har du sdrskilda rutiner for hur du hanterar dina email?

3. Det finns ju en del funktionaliteter att anvianda nar man skickar e-post, och da tanker jag
frimst pa sind-alternativen: Enskild mottagare, Cc och Bee. Ar det nigot du anvinder?
- Intressant, vill du utveckla? Ex, varfor anvinder du dessa funktioner?
- Ungefir hur mdngen e-post om dagen skickar du som Cc eller Bec?

4. Upplever du att du far 6verflodigt med information i din inkorg, dvs. e-post som du egentligen

inte hade behdvt ta del av?
- Vad dr det for typ av e-post?

- Vad kan det tinkas bero pa att du far denna e-post?

5. Kan e-posten gora dig stressad eller ge angestkénslor eller liknande?

6. Kaénner du till verksamhetens policy kring e-posten?

- Vad tycker du om policyn?

7. Tycker du att e-post policyn foljs i organisationen?

- Ev. pa vilket sdtt foljs den inte?

8. Skulle du vilja ha en forandring géllande e-posten i organisationen?

9. Ar e-posten ndgot som du pratar med dina kollegor om?

10. Avslutningsvis undrar jag om du har ndgot mer du vill tilliga om ditt eget e-postanvandande?




8.2 Intervju Anna

1. Vad har du for tjanst?
Jag ar team manager for ett team inom, ja tidigare var det kundservice men nu har vi slagit ihop med risk.
Det 4r ett team som dr specialiserat pa kundidrenden men inte kundservice i sig.

2. Vad ar din alder?
Jag ar 27

3. Antal ar pa verksamheten och i tjansten?
Tre ar pa foretag X. Haft olika tjanster, allt mellan team ledare och jobbat lite i projekt, jag har bollat lite
olika med i det stora hela har det varit i chefsposition.

1. Hur mycket tid uppskattar du att du lidgger pa e-posten under en arbetsvecka?
Puust.. per vecka.. nu ska vi se, jag ska jobba 40 timmar i veckan. Eehmm assé sdkert 20 timmar, alltsd hilften
av min arbetstid.

- Ungefir hur ménga e-post far du om dagen och hur méanga skickar du?
Ehmm.. allt mellan 20 och 100 per dag far jag. Och skickar ungefar mellan 20 och 50.

- Och hur ménga av de hér ir internmejl?
I stort sdtt alla. Sen har vi en outsorce partner som jag mejlar ganska mycket med. men dem ar liksom med i det
interna, vara interna processer och sa vidare.

2. Beritta lite om ditt eget e-postanvindande,
- Vad anviinder du den till?
Assd om det dr ndgot som &r lite mer komplicerat, och liksom négot som jag behover skriftligt s& brukar jag
alltid ta till e-post. Men ocksa om jag inte kan fa tag pa den personen just dér och d& och jag maste gora det nu sa
brukar jag ocksa mejla.

(Ah okej brukar du ringa innan eller?)

Nja, assa inte egentligen. Vi har en internchatt ocksa som anvéinds vaaildigt flitigt. *fniss ehm saa oftast liksom,
eller var policy ar att forsoka tinka efter om det behover e-post, kan det vara chatt eller kan man ga forbi den
personen. Men ehm sen ndr det just kommer till att okej men kanske inte vill ta det pd chatten for att det ar ett
komplicerat drende eller sen att jag inte har tid att g forbi den personen eller inte hittar den personen, da blir det
e-post.

(Sa det dr inte alltid det forsta alternativet?)
Nej, det ar det inte ne...

- Har du sérskilda rutiner for hur du hanterar dina email?

Puuust. Nej! Eller jag forsoker boka in i min kalender att jag den hér tiden sitter med e-post men det fungerar
oftast inte utan jag tar lite e-post nér jag hinner. Typ mellan méten och s&. Och ganska mycket pa kvéllar ocksa
om jag inte haft tid att gora det pa dagen.

(Sa den foljer med hem di?)
Ja det gor den.

3. Detfinns ju en del funktionaliteter att anvinda nar man skickar e-post, och da tanker jag
framst pa sind-alternativen: Enskild mottagare, Cc och Bcc. Ar det ndgot du anvinder?



JA. Bcc vildigt séllan. For jag vill &ndé vara transparant med vem jag skickat mejlet till. Men ofta nir jag far ett
mejl som jag liksom kénner att andra behover fa veta om, sa brukar jag vidarebefordra det. eller om jag behover
svara men samtidigt knyta in mer personer som brukar jag anvinda CC och kopiera in dem dar.

- Och ungefir hur minga av dessa 20- 50 e-post du skickar om dagen skickar du som Cc?
Hehe.. jag skulle nog séga att eh.. omkring 20 -10 procent.

(Intressant, och anledningen till att du skickar dem ér for att...?)
Ehm for att ndgon person kanske kan bittre svara pa det forsta mejlet, eller eh att det dr ndgon som behover fa
med den informationen. Liksom bara veta det som mejltrdden handlar om egentligen.

4. Upplever du att du fir dverflodigt med information i din inkorg, dvs. e-post som du
egentligen inte hade behévt ta del av?
Mmm, ja kanske lite! Jag 4&r med som stakeholder i ganska ménga projekt och delar av verksamheten. S& jag far
liksom ménga uppdateringar fran olika avdelningar som jag inte direkt behover. Sen &r det ju intressant o veta,
man vet ju inte ibland om det kanske dr ndgonting man behover. Men i det stora hela dr det nog mycket som man
liksom bara skummar igenom och trycker delete. JA sa det dr nog en del som inte dr viktigt som jag kan leva
utan liksom.

(Okej.. Forstar. Och antal procent dia? Vad uppskattar du ungefir?)
Ehm. Jag skulle nog sdga kanske 10 %.

- Ochvad kan det tinkas bero pa att du far denna e-post?
Ehm ja vi har ganska manga mejlgrupper hér pa foretag X. Eh alla managers har liksom en gruppmejl. Och dit
skickas alla dom hdr som &r good to know liksom. Som &dr bra och veta och just veckouppdateringar fran
marketing och liksom sant.

(Sa det dr typ som ett litet forum for er inom den gruppen?)
Ja precis. Och sen har vi manga andra olika mejlgrupper just beroende om man har jobbat i ett typ projekt eller
behdver man veta typ nagot for typ en speciell butik. Och da &r det liksom ldttare att anvdnda den typen av
mejlgrupp istillet for enskilda anvéndare. Och d& hiander det kanske att man far lite mer extra.

5. Kan e-posten gora dig stressad eller ge angestkinslor eller liknande?
Ja. Assa speciellt typ om man har varit borta fran kontoret eller inte liksom kunnat kolla pd mejlen pa hela dagen
s& ser man ju att den vixer och vixer och da blir man ju stressad, di vet man att man maste ta det pa kvéllen eller
typ ndgon gang behdver man ta sig igenom det. Sa ja absolut. Och sen nir man vet att en del kanske inte ar det
man riktigt behover. Och sen typ efter semester och sant dr det fruktansvért att komma tillbaka till sin mejlkorg.

6. Kanner du till verksamhetens policy kring e-posten?
Ja. Vi har ju dé en policy som liksom da dr for e-post men ocksé for andra kommunikationsmedel. Ja som liksom
prata face to face, boka in ett mote, anvidnd internchatten och sen mejl liksom. Sa vi har lite guidelines som visar
nédr det passar bist att anvianda vad och nir.

-Och vad tycker du om den?

assd den &r ju véldigt.. assa inte jitte liksom.. ehhm, klar pé det hér sittet. Den berittar ju inte att pa det hér sattet
ska du mejla just de hir personerna eller i just de hér situationerna ska du prata face to face, utan det ar ju véldigt
abstract i sig. Det dr mer tips pa hur man ska ténka.

7. Tycker du att e-post policyn f6ljs i organisationen?
Det tycker jag. A sen r vi alla ocksi bra pa att ta ett mte om man kanner att den hir traden borjar spara eller att
man inte forstar varandra eller att ah. S& det brukar alltid sluta med att vi ses och pratar ut det i sa fall.



(Okej det liter ju smart det! jag har ju léist er e-post policy och dir star det bland annat att man ska
tinka pa att ni pa organisationen fir sa extremt mycket mejl osv. och att tinka pa att inte skicka onddiga
mejl. Tanker folk pa det tror du?)

Ja det tycker jag. For ndgonstans liksom méste man ocksda tinka om det hér dr information som jag liksom bara
maste fa ut, sd maste jag kanske bara skicka ett mejl. Det kanske dr information som &r viktig for alla, men.
Liksom. Man maste ju pa ndgot sitt kunna kommunicera ocksa. Sa jaaa okej, det kanske inte &r sd att man alltid
tdnker “behdver den hér personen verkligen veta det”. men i det stora hela forsoker jag alltid tinka om det hir
behover vara ett mejl, och till vem.

8. Skulle du vilja ha en fordndring gillande e-posten i organisationen?
Hmm. Assé jag dr ganska n6jd dnda sist och slutligen. Vi har s& manga olika kanaler. Jag tror dnd4 att vi kanske
har hittat fram. For utover just mejl och den hér internchatten sa har vi flera olika intrandt. Ehm sa man kanske,
assd, finns det liksom ett mejl som man vet r viktigt s& vet man att det kanske kommer in pé intranétet. S& man
kan liksom sldppa mejlen och da hitta det pa intranétet ocksa. Sé att eh. Det funkar fér mig &tminstone.

Och sen kan man ocksé sjidlv paverka ganska mycket egentligen hur man far sina mejl f6r vi har flera olika
system som kan skicka notifikation till ett mejl nir det hint nagot, eller dndring i systemet, och dir kan man helt
enkelt gd in i sina instillningar och dndra s& att man inte far allt i sitt mejl utan s man ocksd anvédnder sina
system-.

9. Ar e-posten nidgot som du pratar med dina kollegor om?
Ja! Fniss* ja det 4r nog dagligen som man liksom ba’ ja hur ménga mejl har du olédsta idag da? Haha.

(Haha ja sa det ir si...)

Ja sé dr det verkligen. Haha. Ehhm &4 sen ocksé liksom. Vad har vi fatt for olika mejl dr det ndgot som vi inte
fattar, som igér fick vi ett inte jatteklart mejl s& da satt vi tre stycken och undra vad mejlet betydde och sadér. Sa
ja. Vi pratar mycket om mejl.

10. Ar mejlen ditt frimsta kommunikationsmedel?
Assa jag foredrar att ta ganska mycket face to face. Men ofta méarker jag att jag kan skicka summering via mejl.

(sa skulle du séiiga att e-posten dr mer bra eller dilig?)

Assa jag tycker att den dr bra. Men sen far jag ockséd hora ganska mycket fran mitt team att de far mycket mejl av
mig. Typ nér jag ber dem kolla mejlet fran forra veckan, dé undrar dem vilket mejl. Fniss* sd jag kanske borde
fundera pad om hur andra ser pa mitt mejlande. Men jag tycker i alla fall om mejlen.

11. Avslutningsvis undrar jag om du har nagot mer du vill tilliga om ditt eget e-
postanvandande?

Nej. Eller det ar liksom bara pé jobbet jag mejlar. Privat anvénder jag inte mejlen alls. Haha sa det kdnns liksom
som att mejl dr mitt jobbverktyg &n ndgot annat.



8.3 Intervju Bianca

1. Vad har du for tjanst?
Jag jobbar som team manager for Sverige, och det dr véar desputes avdelning. Sé det &r bestridande avdelningen

2. Vad ir din alder?
32

3. Antal ar pa verksamheten och i tjansten?
Team manager har jag varit sen i januari, sen har jag varit team ledare. Jag har varit 1 ar och 8 ménader totalt i
verksamheten.

1. Hur mycket tid uppskattar du att du lidgger pa e-posten under en arbetsvecka?
000j, gud. Eechhm jag onskar att jag vetat om fridgan innan s& hade jag kunnat klocka mig lite. Det &r jéttesvart
att siga. Vildigt svart att sdga.

(okej, forstiar. Men ér det nigra timmar om dagen eller..?)
Ja det skulle jag sdga.

Ungefir hur manga e-post fir du om dagen och hur méinga skickar du?

Ehmm.. jag far nog kanske 100 per dag skulle jag tro. Skickar inte alls lika manga. Kan kolla lite hiar *kollar pa
datorn*, vénta ska vi se... N jag skickar inte ens i ndrheten av det. men sig att jag skickar kanske 15 % av det
jag far.

Ar det mest internmejl eller externt?
Det dr mest internt &r det.

2. Beritta lite om ditt eget e-postanvandande,
Vad anvinder du den till?
Eeehm. Jag anvinder den om jag upplever att det behover finnas dokumenterat, istillet for att springa ivdg och
prata med négon. Jag brukar forst gora en avvigning, gar det fortare att prata med den hir personen sd gor jag
det. Ehm, ar det ndgot som behover finnas i skrift eller som ah, eller jag vet inte vart personen sitter i huset till
exempel, da skickar jag ivdg ett mejl.

(aah okej. Ar mailen ditt primira kommunikationsverktyg?)
Ehh. Vi har ju dven en chatt som vi anviander och den skulle jag vilja sdga dr min priméra.

(Har du séirskilda rutiner for hur du hanterar dina email?)

ehhm.. njae. Egentligen inte. Jag har ganska mycket mappar sé pa sa sitt dr vél det en form att strukturera upp
min mail. Ehm l4gger allt i olika folders, har en folder som heter “on going”. Sa inget faller mellan stolarna. Dir
har jag allt som jag behover stimma av kontinuerligt. Ehm forsoker ocksé tinka om det gar att svara pa det hér
mejlet snabbt sa svarar jag direkt, annars behdver jag ldgga en plan for mig sjilv nér jag ska besvara det. Men
allt som gar hyffsat snabbt och tar ndgra sekunder, det svarar jag pé direkt.

3. Detfinns ju en del funktionaliteter att anvinda nir man skickar e-post, och da tinker jag
framst pa sind-alternativen: Enskild mottagare, Cc och Bcc. Ar det ndgot du anvinder?
Ja, framst Cc, det anvinder jag ganska mycket.

(okej, och varfor anvinder du den?)
ehhhm. Oftast blir det som en FYI. Eh till 6vriga som behover veta om det men som kanske inte behover ta
action pa det som jag ska meddela. S& oftast som en FYI till andra.



(okej, anvinder du nigonsin bcce?)
Ehhh.. nej extremt séllan. Det kan hidnda ndgon géng i en dokumentation om ett personaldrende till exempel.
Men ehm skulle sdga att det &r otroligt otroligt séllan.

4. Upplever du att du fir dverflodigt med information i din inkorg, dvs. e-post som du
egentligen inte hade behévt ta del av?

Det hinder.

(Ar det en stor procent?)
Ehm nej det tycker jag inte. Sen har man ocksd mojligheten att ta bort fran ehm fran mejlutskick o listor, s& det
gar ju att styra lite sjdlv men en viss procent av det jag far inte kanske inte dr super aktuellt for mig.

(Och vad kan det tiinkas bero pa att du fir denna e-post?)
Det kan vara sa att en del av en mejllista eller en mejlgrupp har bett om en viss information och s& gar den ut till
hela listan, men infon kanske inte berdr samtliga.

5. Kan e-posten gora dig stressad eller ge angestkinslor eller liknande?
Nej det tycker jag inte. Jag har jobbat i liknande roll sa pass ldnge, jag tror det dr en vanesak. Man behover hitta
sitt sdtt att strukturera upp mejlen, hitta hur man ska kolla av den, hur ofta man ska kolla av den, s nej jag
upplever den inte som ett stressmoment.

(okej, hinner du med alla mejlen under dagen eller liter du dem vara till dagen efter?)

Ehm. Det brukar, jag ldser alla mejlen, det gor jag alltid. Sen kanske jag inte hinner svara pa allting samma dag.
Men jag har last det och kollat, behover jag ta action pa det idag eller inte. S& det ar ingenting som faller till
nista dag som borde hanterats dagen innan. Det &r det inte.

(Tar du e-posten med dig hem?)
Yes det gor jag.

6. Kanner du till verksamhetens policy kring e-posten?
Mm ja det gor jag.

(Och vad tycker du om den?)
Assa den dr ganska enkel, inga konstigheter egentligen utan den &r tydlig, enkel, logisk.

7. Tycker du att e-post policyn féljs i organisationen?
Ja det tycker jag att den gor.

8. Skulle du vilja ha en fordndring gillande e-posten i organisationen?
Eehh nej. Det enda skulle vara att jag tror att det skulle g snabbare att ta saker live, face to face, och att man
snabbare kommer till ett beslut. Det skulle vara det, att bade jag och andra skulle kunna bli béttre pa att prata
istéllet, 1 vissa situationer.

(Intressant! Tycker du e-posten éir bra eller dilig om du skulle vilja?)

Jag tycker att den &r bra for det dr ju ett sétt att, det blir ju en form av to-do-list. Att man har mycket pa ett och
samma stille, saker du ska ta action pa eller saker du behover gora ndgonting at. Sa att jag tycker dnda att det ar
ett bra sétt att ha saker samlade.



(Okej. Och om du brukar ta nigot face to face eller efter méte, brukar du skicka en sammanfattning eller
sd via mejlen?)

Skulle helt sdga att det dr beroende pa vad det handlar om. Men oftast sé dr det ndgonting, sa att det kan behovas
dokumenteras. Eller man bara behover bekrifta vad vi kom Overens om, eller ja nir nésta action r. Kanske att
det behover finnas med fran borjan om det kommer bli en 1dng process som ska eskaleras vidare. S& ja det
hiander. Men det beror helt pa vad det handlar om.

9. Ar e-posten nidgot som du pratar med dina kollegor om?
Naej, eller jo skratt* vilken svar fraga... ehhhm jo men det gér man vil nog. Nu har jag mycket mejl, nu méste
jag sitta mig vid mejlen en stund och beta av mejlen och sé. Sa ja, det ndmn ju varje dag. Det gor det garanterat.

10. Avslutningsvis undrar jag om du har nigot mer du vill tilliga om ditt eget e-
postanvandande?
Nej. Tror inte det...

8.4 Intervju Carina

1. Vad har du for tjanst?
Jag jobbar som kundtjanst medarbetare.

2. Vad ar din alder?
Jag &r 25.

3. Antal ar pa verksamheten och i tjansten?
Pa foretag X 1 2 ar. Jag har haft lite olika tjdnster. Mest har jag jobbat som kundtjanst medarbetare, men jag har
dven vart teamledare ett tag och dven haft en slags jourtjanst. S& det har varit lite blandat.

1. Hur mycket tid uppskattar du att du lidgger pa e-posten under en arbetsvecka?
Gud vad svart. Vi jobbar ju bara i stort sitt med mejl egentligen. Vi har lite telefonkontakt ocksd men ja man
jobbar 40 timmar, sa skulle néstan sidga att stort sitt, fniss* hela den tiden. Typ 36-37 timmar, om man bara har
en vecka dir man sitter med kundirenden sé att sdga. D& jobbar man i stort sétt bara med det skulle jag sdga.

- Ungefir hur ménga e-post far du om dagen och hur méanga skickar du?
Ah hehe... gud vad svart att uppskatta men jag skulle nog séga att den 4r nog 40 — 50 mejl pa en normal dag.
Som man béade skickar och far. Eventuellt att man skickar lite mer &n man far.

- Ar det extern eller internmejl?
Det dr ndstan bara externt. Mest. En del interna men det ir inte alls mycket. Kanske 4-5 mejl 4r interna.

2. Beritta lite om ditt eget e-postanvindande,
- Vad anviinder du den till?
Det dr ju dom kundkontakterna vi har. Vi har ju telefon och mejl. Och mejlen &r s 1att att fi tag pé folk oftast.
Det dr sé vanligt, alla anvinder ju mejl i dagslaget. Ofta snabba svar och det dr 1att att korrigera och sadir. Jag
tycker att det dr smidigt.

(Foredrar du mejlen fore telefon?)
Ja det skulle jag nog sdga. Dom flesta fall ja.

(vill du utveckla varfor?)



men just darfor att man kan stapla ner eller gé tillbaka om man har ndgon fraga, eller liksom vad var det som sas
tidigare. Det finns liksom en sorts historik som &r lattare att titta igenom igen. Medan samtal kan vara jéttebra for
att forklara ndgonting som kanske dr komplicerat. D& &r det kanske lattare att ta det muntligt. Men d& har man
inget att g& pa utan da ska man komma ihag allting, sa jag tycker att skriftligt 4r nog lite battre pa det sittet. Det
finns skrivet, det finns historik.

- Har du sédrskilda rutiner for hur du hanterar dina email?

Ja det har jag vél. Vissa sitter bara i bakhuvudet. Sen har vi rutiner pa hur vi ska skriva dem for vi har liksom
rutiner hur det ska skrivas i vart team. Men det &r klart att ja man uppskattar, dr petig och man vill att det ska se
snyggt ut. Man forsoker f4 med det viktiga i frdgan sadir, ehhm. Eller ja hur tinkte du?

(Ja men det var en grej jag tinkte, men kanske ocksd om du till exempel maiste svara direkt néir du far
dem...?)

Ah okej... Ja jag personligen gillar inte att ha oldsta mejl i min inkorg. S& jag vill gdrna hantera dem s fort som
mojligt. S& jag forsoker svara s& snabbt som mojligt &ven om det dr externt eller internt. Sa att ja, det brukar jag
gbra. Vara snabb att beta av de jag har for det ar 1att liksom att glomma. Jag kan gé in ibland och gora e-post
oldsta for att inte glomma bort det. sé ja. Det &r det liksom. Och att man har ett slags borjan, mitten oh avslut pa
hur man faktiskt svarar s man far med alla delar.

(Jag forstar, tar du med dig mejl hem eller det bara pa jobbet?)

Ah ibland tar jag med mig det hem. Men det var mer ibland nir man var teamledare ocksa att man tog med sig
da. Far da var det mer saker som man maéste folja upp som man kanske inte hann under dagen. Nir man sitter
som, med bara sjilv kundtjanst jobbet s& kan man sldppa det nir man gar hem. S& i dagsldget tar jag ingenting
med mig hem.

3. Detfinns ju en del funktionaliteter att anvinda nar man skickar e-post, och da tianker jag
framst pa sind-alternativen: Enskild mottagare, Cc och Bcc. Ar det ndgot du anvinder?

Ja ibland Cc:ar man, kanske nagon, dé tror jag att det &r mer internt &n externt faktiskt. men det hénder att jag
dven cc:ar externt ocksd. Kanske négra ganger i veckan bara.

(och varfor?)

Ehm... det kan vara om den personen man fatt mejlet ifrdn, och svarar till, som kanske missat den information.
Sa man kanske vill 1dmna en FYT till ndgon, liksom se den hér informationen fick jag.. Och till exempel om vi
tar kontakt med en kund och sé vill vi ldmna information till en butik, sa kan man liksom Cc:a dom i samma
veva. Sa de ser vad vi svarar och liknande. A det dr nog dem fallen som jag skulle sdga att man anvénder Cc
mest. I alla fall jag.

(Sa typ ett séitt att skicka vidare information?)
Ja precis, eller att man tycker att den hir informationen bor den hér personen ta del av, o liksom det paverkar den
eller kan vara bra att veta.

(anvédnder du Bec nagontings alls?)
Ne, vad 4r det egentligen? Haha holl jag pa att sdga. Ar det hemlig kopia? Ja juste. Nej jag har gjort det kanske
ndgon gang. Aldrig annars.

4. Upplever du att du fir 6verflodigt med information i din inkorg, dvs. e-post som du
egentligen inte hade behévt ta del av?

Nej jag tycker faktiskt att den informationen jag far pa jobbet dr information som alla behdver ta del av. Det
mesta tycker jag definitivt dr bra att veta. Det dr sédllan ndgonting som dr overflodigt. Kanske ndgot mejl i
veckan. Men det dr dndé saker som pa péaverkar foretaget, stort som litet liksom o dé kan det vara bra att veta.



(Anvinder du ditt intranit mycket eller?)
Ja vi har ett intranét som jag tycker dr ganska bra. Dér det finns uppdateringar som ar bra. Men vi agenter skickar
inte information dér.

(och chatten?)

Ja chatten anvinder vi ganska mycket. Mm, just for att det dr ett snabbt sdtt om man behdver hjilp om de inte
sitter bredvid och man inte har tid att springa runt halva kontoret. S& den &r vildigt bra och den anvinder vi
mycket.

(Om ingen svarar pa chatten, skickar du mejl eller inger du da?)
Daé skulle jag nog mejla. Absolut. D4 ser de att man forsdker na den.

5. Kan e-posten gora dig stressad eller ge angestkinslor eller liknande?
Ja. Det skulle jag sdga. I och med m att jag gillar ju att ha oldsta mejl. Och ser jag da att det &r ménga som jag
inte hinner hantera, eller liksom att jag ligger efter inom den tiden d& jag vill ha 16st det jag har, s& da tycker jag
absolut att jag kan bli stressad. Det ar skillnad pa hur man jobbar, som team leader sa kdnner man nog mer stress,
for att det var saker som man behovde folja upp eller kolla upp eller liknande. Agenter, fir mer information och
sd, inte lika mycket som maste foljas upp. Men som sagt jag ogillar oldsta mejl, sd oavsett vad det ar for typ av
mejl kan det vara ett litet stressmoment kan det nog vara.

6. Kanner du till verksamhetens policy kring e-posten?
Ja. Det skulle jag sdga att jag gor. Som sagt vi har ju rutiner som ja séger hur vi ska lagga upp nér vi svarar och
skriver mejl till liksom kunder och butik, sa att, dar vet vi hur vi bor eller forsdoka formulera oss, sé det tycker jag
absolut att den informationen finns.

(Tycker du att den iir bra?)
ja det tycker jag. Vissa saker kan vara svérare att tillimpa, kanske, men dverlag tycker jag att den &r bra. Det ar
vettiga punkter, det dr bra saker man ska tinka pa for att det ska bli sa bra mejl som mojligt.

7. Tycker du att e-post policyn f6ljs i organisationen?
Ehhm, ja det tycker jag. Till stor del absolut. Sen tror jag nog att det &r svart att komma ihag alla punkter i
huvudet utantill liksom, att man kan liksom sdhér som att det finns alltid punkter som man personligen kan
forbattra, men jag tycker absolut att den foljs.

8. Skulle du vilja ha en fordndring gillande e-posten i organisationen?
Svér fraga... nd assé jag tycker som sagt, assé jag gillar att halla pd med me;jl.
Det &r ett bra sitt att skicka information och fa information sé tycker jag att det fungerar bra hos oss. Ibland kan
man saklart kinna att det ar lite mycket mejl. Men fortfarande information som man kanske behover fa ta del av.
Sa né jag tycker det fungerar bra. Inte dverflodigt liksom.

9. Ar e-posten nidgot som du pratar med dina kollegor om?
Nej, nej eh nej. Det dr vdl om man fatt ett speciellt mejl som man funderar 6ver. Men inte annars liksom.

(Okej, men var det annorlunda pa din andra tjanst?)

Ja kanske lite. Dér var det mer, det var hardare, man hade deadlines. Det &r stérre ansvar att ha den typen av
rollen, att vara teamledare dn vara agent o sitta med case. Det dr ocksd ansvar i det men en annan form av vad du
behdver gora och folja upp. Pa sa sitt tycker jag det.

(Okej, tror du att det har med internkommunikation att géra?)



Ja, de kan det ocksa vara absolut. Det ir ju lite skillnad pd hur man skriver mot en kund eller nar man skriver till
en kollega. Man svarar ju fortfarande pa en fraga, med borjan, mitten och ett slut, men du véljer olika ord och
formulerar dig lite olika beroende pad om du pratar externt eller internt. S& det tycker jag, det ar skillnad.

10. Avslutningsvis undrar jag om du har nagot mer du vill tilliga om ditt eget e-
postanvandande?

Nej, eller som sagt. Jag tycker att det dr ganska lika 4nda, den hir kénslan att ha oldsta mejl bade pé jobbet och
privat. Man jamfor dndé lite med hur det ar att skriva pa jobbet, och sen har man en privatmejl man héller pa
med. ehh. Men dér dr det inte alls lika mycket man svara och sddant. Mest information.

(intressant, en sista fraga, tycker du e-posten idr mer bra én dalig eller tviirt om?)

Jag skulle sdga att den dr mer bra faktiskt. Det ar klart att det 14tt, assd ibland hur man uttrycker det ndr man
skriver och hur den andra uppfattar det, att det skriva ordet var svart att ta in nir man inte ser personen eller
liknande. Ehh, vissa skriver mycket utropstecken och andra bara punkt och sddana dér saker, sa det kan bli ja...
missforstdind. Men jag tycker anda att mej &r bra, det gér fort och det finns sparat. Tekniken kanske inte alltid ar
hundra procent att det kommer fram och sadér men.

(Foredrar du mejlen som kommunikationsverktyg framfor andra?)
I de flesta fall ja. Tell exempel vi far ju en del brev ocksa. Det tar lingre tid d4n mejl som skickas pd nagra
minuter. D& dr mejl mycket béttre. Man kan 16sa saker och ting fortare.

(Upplever du att det ir littare att ta diskussioner med kunder 6ver mejlen {in pa annat séitt?)

Det beror som sagt pa vad det giller. Ar det svarare saker som kunden inte har forstatt nér vi har forklarat det i
ett mejl, for det hdander. Att vi liksom har forsokt forklara vad som har hént och sd mejlar kunden tillbaka dnda
och sdger att jag forstar dnda inte, d& dr det mycket béttre att ta telefonen och ringa for da kan man fa fragorna
direkt och man kan 16sa det mycket fortare. Ehh men annat fall, i de flesta fall s funkar mejlen bra. Man kan
stapla upp det, man kan visa utrdkningar eller vad det nu skulle kunna vara, ehm s& kan vara svéara att forklara
via telefon och sadir. Sé det &r lite case by case.



