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En sammanfattning av nagra tankar i avhandlingen ”Electronic Mail
and its Possible Negative Aspects in Organizational Contexts”

E-post dr viktig inom dagens organisationer men det finns ocksa ett antal negativa
aspekter som &r virda att beakta. Om vi har ett koordinerande arbete finns det en risk
for att vi later e-posten styra vart arbete och darmed skapas onodig stress.

Den normala anvidndningen av e-post pa individ- och organisationsniva kan indelas i:
1. Nodviandig dvs. anviandbar och viktig information/kommunikation som é&r in-
tressant for vara arbetsuppgifter och/eller tillfredsstiller sociala behov.
2. Onodig dvs. oanvindbar eller ointressant information/kommunikation som inte
fyller ndgot av vara behov.
3. Skadlig dvs. e-post som pa olika sitt paverkar arbetsmiljon eller effektiviteten
negativt.

Avhandlingen belyser huvudsakligen den tredje punkten dvs. den e-postanvindning
som kan betraktas som skadlig pa nagot sétt och orsakerna till detta.

1. Ar det skillnad pa elektronisk kommunikation och ”vanlig” kom-
munikation?

Tidigare forskning' har visat att nir man samarbetar med hjilp av datorer s& kan vissa
problem vara svarare att komma till ritta med dn vid kommunikation ansikte-mot-
ansikte, eftersom digital kommunikation delvis fordndrar forutsittningarna for kommu-
nikationen.

Med detta vill forskarna ha sagt att det krdvs en viss anpassning av beteendet eftersom
vi, under evolutionen, har anpassat vara sinnen for att kunna kommunicera med alla
vara sinnen i situationer som tidigare helt priglades av fysiska moten. Vara ansikten har
22 muskler pa varje sida som kan generera 6000 olika ansiktsuttryck och att kunna ldsa
av dessa #dr nagot vi har varit beroende av under lang tid for att forsta vara medménnis-
kor 2. I den elektroniska kommunikation &r vi vanligtvis hidnvisade till enbart text vilket
gor att vi ibland blir bade frustrerade och uttrakade. Bada kénslorna kan ge upphov till
stress.

I avhandlingen diskuteras flera andra anledningar till att individerna upplever stress.
Mer om detta finns att 1dsa under punkt 4.

Olika media for kommunikation har olika for- och nackdelar. For att kunna anvénda ritt
media i ett visst sammanhang krivs det att man som anvéndare vet vilket media som dr
bist for en viss uppgift. Detta i sin tur kridver att anvindarna har kunskap om de media
de har tillgang till.

Forskarna har konstaterat att tekniken i sig inte dr ett problem men att det kan uppsta
problem innan vi har lirt oss anvidnda den pa ett séitt som gor att det inte uppstar

' Se t ex Bradley, G. (2006). Social and Community Informatics — Humans on the Net, New York:
Routledge,

2 Kock, N. (2005). “Media Richness or Media Naturalness? The Evolution of Our Biological Communi-
cation Apparatus and Its Influence on Our Behavior Towards E-Communication Tools”, IKEE Transac-
tions on Professional Communication.
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onodiga problem i kommunikationen. Kommunikationsproblem i allménhet, oberoende
av media, kommer alltid att vara en del av var verklighet.

Om vi alltmer 6vergar till att anvinda elektronisk kommunikation i organisationerna ar
det viktigt att overviga att det i elektronisk kommunikation dr svart att bygga upp tillit
vilken &r en viktigt grund for kommunikation. Det dr ocksa svart att skapa och vidmakt-
halla motivation, tolka och forsta andra och uppritthalla relationer. Det kan ocksa vara
svart att tolka och forsta vad avsidndare avser eftersom t. ex. e-post dr textbaserad.
Mojligheten till snabb kommunikation gor att vi skickar ividg meddelande som ibland
inte dr sa vil genomténkta, att vi skickar vidare meddelande som vi inte borde etc.

2. Vad ar det som gor att det ibland gar snett i
e-postkommunikation?

Vad ir det gor e-post annorlunda fran andra media for kommunikation? Egentligen &r
det kombinationen av e-postens egenskaper som ir intressant och som gor att vi viljer
e-post i forsta hand i organisationer. Vissa av dessa egenskaper kan skapa problem.
Andra media har andra kombinationer av egenskaper som gor att de &r unika pa sitt sétt
och dirfor bor man som anvidndare fundera 6ver vilket media som dr bést lampat for en
viss uppgift.

Nedan finns listat ett antal egenskaper som kan tillskrivas e-post och som gor att vi fin-
ner e-post anviandbar i manga sammanhang. Vad som &r viktigt att inse dr att egenska-
perna ocksa kan vindas till nackdelar.

® Mojligheten till kommunikation dver tid- och rumsgrénser s. k. asynkron kommuni-
kation vilken kan skapa stora informationsfloden.

e Mojligheten till en snabb, enkel, och billig kommunikation vilket ocksa medverkar
till att vi ibland far mer information 4n vi behover.

¢ Det nagot forenklade spraket som vi ofta anviander forenklar informationsutbytet
men kan ocksa resultera i missforstand.

e Vikan ha flera aktuella drenden pa gang parallellt men det &r viktigt att vi sitter
punkt for en diskussion och kommer till beslut for att inte fa en form av ’rundgang”
1 kommunikationen.

e Vikan ga tillbaka och ldsa igenom ett meddelande innan vi skickar det, nagot som
de flesta av oss inte bryr oss om. Detta kan medfora att de meddelande vi skickar
blir nagot oklara och kan t o m uppfattas som slarviga.

e Vi kan aterga till tidigare skickade meddelanden och skicka dem igen, med eller
utan revidering.

e Vi kan kopiera och skicka vidare obegridnsat. Om vi skickar vidare ett meddelande
utan att reflektera over lampligheten att skicka ett meddelande vidare kan det skapa
problem om innehallet av nagon anledning &r kontroversiellt.
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Vi kan skicka stora méangder information vilken dr en fordel men kan ocksa bidra till
att vi skickar for mycket. Eftersom det dr mojligt att skicka mycket information gor
vi ofta det.

Avsaknad av sociala ledtradar kan underlitta kommunikationen men kan ocksa for-
svara den. Vi tror ocksa att vi kan avgora vad som &r ironi och humor i betydligt
storre utstrackning dn vi kan.

Det dr mojligt att ge snabb feedback nagot som dock inte ir sa vanligt p g a
e-postens asynkrona karaktér.

E-postmeddelande dr permanenta men uppfattas som flyktiga. Att ett e-
postmeddelande dr permanent innebér att ven om vi sjdlva raderar ett meddelande
sa finns det ofta lagrat pa en server nagonstans.

Det gar ofta snabbt att skriva ett e-postmeddelande som sedan distribueras till
manga mottagare jaimfort med den tid som det tar for mottagarna att ldsa och agera
pa innehallet.

3. Nar e-post kanske inte ar det basta alternativet

Resultatet av den forsta studien visar pa att det finns anledning till en viss forsiktighet
nér det giller anvindningen av e-post inom foljande omraden:

Strategiska fragor ex.: Personliga drenden ex.:
® Hot om avsked och uppsédgning e Forflyttningar
® Omorganisationer e Uppsidgningar
e Foretagskop e Lonediskussioner
e Forhandlingar e Beslut av sekretesskaraktir
¢ Disciplindrenden
e Tillrdttavisning som kan uppfattas som
mobbning
e Personliga fragor/omvilvande omstindig-
heter oberoende om de &r positiva eller
negativa
e Atgird av personliga problem
Informationens karaktéir ex.: Forhallningssiitt ex.:
e Beslut eller information som létt e Konflikthantering
kan ifragasittas e Bemota en irritation
e Fragestillningar som kan uppfattas | ® Besvara ett meddelande nidr man ar i af-
som vaga eller abstrakta d.v.s. fekt.
oklar information ¢ Om det krdvs en snabb respons/feedback
e Vildigt viktig information eller atgard
e Meddelande med ett skrimmande | ® Om man vill uppna konsensus via dialog
innehall e Nir kontrollen pa reaktionerna ar viktig
e Tunglist eller mycket omfattande
information
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4. Vad ar det som uppfattas som mest stressande?

Anledningarna till varfor de som ingick i studien uppfattade e-post som stressande &r
manga. De vanligaste svaren ir listade nedan efter frekvens.

e For manga e-post, irrelevant e-post, alternativt for mycket information i e-post som
exempelvis flera bifogade filer med omfattande text.

e Forvintan pa snabb respons fran avsindaren oberoende om den ér uttalad eller inte.
Oftast handlar det mest om att mottagaren tror att avsdndaren vill ha en snabb re-
spons eftersom det dr mojligt att ge det.

e Tanken pa att inkorgen innehaller alltfér manga e-postmeddelanden nédr man kom-
mer tillbaka fran ledighet eller arbetsrelaterad franvaro gor att anvéindarna, for att
undvika stress, ldser e-post innan de kommer till jobbet.

e En upplevelse av att den personliga kontakten har minskat genom att manga véljer
att 1 alltfor stor utstrickning kommunicera via e-post.

e Forvintningar om att man skall vara stdndigt uppdaterad pa och insatt i all informa-
tion som finns tillgénglig.

¢ Flera anvindare tycker att de har en tendens att prioritera e-posten vilket kan gora
att mer langsiktiga arbetsuppgifter blir lidande.

e Tiden blir splittrad for de anvindare som later inkommande e-post avbryta arbetet.

e Okad elektronisk kommunikation kriiver en dator vilket gor att man som anvindare
blir mer stillasittande.

5. Vad kan man da géra som organisation och individ fér att undvika
stress i samband med e-post?

For att komma tillrdtta med nagra av de problem och avigsidor med e-post som har be-
skrivits tidigare i texten kan man som anvéndare arbeta sig igenom de punkter som
finns nedan. De &r uppdelade dels pa den organisatoriska nivan och dels pa den indivi-
duella nivan.

Den inledande frigan under Organisatorisk niva — Ar e-post ett problem i organisatio-
nen? — ar central likvil som den forsta fragan under Individuell niva — Ar e-posten din
Chef? — for att "diagnostisera” om det finns ett problem eller inte.

5.1. Organisatorisk niva

1. Ar e-post ett problem i organisationen?

E-post dr ett mycket vanligt kommunikationsverktyg i dagens arbetsliv och huruvida e-
post dr ett problem i en viss organisation dr omojligt att veta utan att fraga. Nyckeln till
att hantera denna fraga &r att samla kunskap om e-postkulturen i en specifik organisa-
tion. Ingen formell undersokning behdver goras. Ta dig tid och fraga de anstillda, de
kommer att beritta.
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2. Vilka problem finns det pa anvindarnivan?

Om det finns problem i organisationen &r nésta steg att fa personalen engagerad i att
16sa dem. Detta ir inte ett problem som gar att 16sa genom att utfirda direktiv utan na-
got som bor 16sas genom konsensus mellan anvdndarna eftersom det dr anvdndarna som
skapar problemen.

3. Vilka problem finns pa den organisatoriska nivan?

Nir de anstillda har identifierad de viktigaste problemen, forsok att faststélla i vilken
man dessa har aterverkningar pa den organisatoriska nivan. Gor ocksa en analys for att
faststilla de sociala och finansiella konsekvenserna.

4. Vad skall vi gora at problemen?

Nagra aspekter kan regleras och andra inte. En formell policy eller direktiv har en ten-
dens att gldmmas bort om de inte dr djupt rotade i anvidndarnas behov. Om en formell
policy eller direktiv inte dr det ritta sittet att forsoka 16sa problemen kan en oppen dis-
kussion om anvédndningen av e-post dndra anvindarnas sitt att anvinda e-post. Om det
finns ett allmént 6nskemal bland anvdndarna om restriktioner for e-postanviandning kan
det vara en bra idé att formulera nagra restriktioner annars dr det inte nodvandigt.

5. Vad skall e-post anvéndas till?
Forsok att pa en organisatorisk niva att bestimma nér e-post skall anvindas och nir e-
post har fler fordelar dn nackdelar.

6. Se till att det finns effektiva filter mot spam
Lat inte organisationen 6versvimmas av spam. Det ir viktigt att ha funktionerande filter
mot spam for att minska antalet inkommande e-post.

7. Hall ett 6ga pa utvecklingen

Kom ihag att e-post har anvénts under en relativt kort tid. Kanske kommer anvéndning-
en att fordndras i en positiv riktning — eller en negativ. Formodligen dr det mojligt att
konstatera en utveckling at fel hall. Sluta inte att fraga och att observera.

5.2. Individuell niva

1. Ar e-posten din Chef?

Om e-posten kontrollerar ditt arbete for mycket och dirfor har blivit alltfor styrande,
stanna upp ett tag och fundera pa varfor det dr sa och diskutera detta med din chef. Kom
ihag att det inte #r din dator som binder dig till sig utan det #r du som har blivit beroen-
de av datorn. Aven om datorn #r viktig for att du skall kunna utfora ditt arbete #r det
inte till nagons fordel om du spenderar hela arbetsdagen framfor den.

2. Anvind ocksa andra media for kommunikation

Gor inte e-post till ditt enda val for kommunikation utan anviand ocksa telefonen eller ta
och ror pa dig for att mota den du vill prata med ansikte-mot-ansikte. Formodligen far
du en snabbare och mer anvédndbar feedback om du gor det.

3. Begriinsa din anvindning av e-post

Aven om e-post bara ir ett sitt att kommunicera ibland andra #r det viktigt att inse att e-
post uppmuntrar vissa beteenden. Fundera pa vad du skriver, vad du skriver om och
ocksa pa vilket humor du dr nér du skriver och svarar pa e-post. Skicka inte vidare
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e-post utan tillstand fran den ursprungliga avsindaren om det inte dr uppenbart att med-
delandet &r helt okontroversiellt. Forsok att anvinda CC restriktivt.

4. Varfor skickar du e-post?

Fraga dig om mottagaren behover den information du avser att skicka. Gor dina inten-
tioner klara sa att mottagaren vet vilken respons du efterfragar. Gor ocksa dina tidsra-
mar klara sa att mottagaren kan identifiera om &rendet &r bradskande eller inte i stéllet
for att bara markera att det ar ett bradskande drende. E-post anses vara utan kontext vil-
ket innebdr att det dr viktigt att ge information om sammanhanget fOr att mottagaren
skall forsta bakgrunden.

5. Om du inte far nagon feedback pa skickade e-post

For att fa den feedback som du behover for att kunna utfora ditt arbete maste du inse att
du &r i centrum for dina behov och ditt digitala universum, med det dr ocksa mottagaren
i sin virld. Att skicka ett meddelande till manga mottagare med hopp om att fa en ar-
betsuppgift utford dr vanligtvis ingen bra idé eftersom det &r risk for att ingen kidnner
ansvar for att gora nagot. Det &r bittre att adressera ett meddelande till en person om du
vill ha nagot utfort eftersom vi hellre ldser de e-postmeddelanden som &r personligt
adresserade dn de som har skickats till manga. Om du inte far den feedback som du be-
hover forsok anvinda nagot annat sitt att fa det du behover.

6. Du behover inte besvara alla e-postmeddelanden

Du behover inte besvara alla e-postmeddelanden och inte heller ldsa alla, speciellt inte
om du inte har tid att gora det. Men, om du inser att ett meddelandet &r viktigt, skicka
ett svar och skriv att du kommer att aterkomma — och gor det.

7. Lat inte e-post avbryta ditt arbete

Om du inte dr anstélld for att besvara e-post, lat inte e-posten avbryta ditt arbete mer dn
nodvindigt. For manga avbrott innebir att det dr svart att utfora mer langsiktiga arbets-
uppgifter eller sadana som kréver en stor koncentration eller innovativ tinkanden.

8. E-post och Kiinslor ér i arbetssammanhang oftast en dalig kombination

E-post dr enkelt och snabbt att anvinda och darfor skickar i ibland e-post som sarar and-
ra manniskor eller ocksa kan vi sjdlva bli sarade. Det dr viktigt att inte svara pa negativa
budskap och det kan ocksa var en bra idé att tala om for den som har skickat ett sadant
att vi har tagit illa vid oss — men forsok inte formedla detta via e-post.

9. Ar e-postsystemet ett arkiv?

Du behover inte spara alla e-post som du far eller skickar. Ténk dock pa att viss e-post
kan ha rittsliga foljder. Anvénd ett annat system &n e-post for att arkivera affarskorre-
spondens via e-post.

10. Las inte e-post nér du inte arbetar

E-post ir ett perfekt hjalpmedel for att kunna halla ett ga pa vad som hinder pa arbetet
nir vi dr lediga. Forsok att inte kontrollera din inkorg nér du dr ledig om det inte dr ab-
solut nédvindigt eftersom du inte far den vila och avkoppling som du behover.



