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Informationssokning pa strategisk respektive
operativ nivda inom en organisation

Abstrakt

Effektiv informationshantering ar en viktig och avgoérande del for
foretagens framgangar. Detta kan dock vara problematiskt efter-
som de hanterar stora mangder ostrukturerad information. | denna
uppsats har undersokts hur ett ingenjorsforetags informations-
sokningsprocesser sker avseende de hierarkiska nivaerna. Syftet
blir darmed att klargéra hur informationssokning sker pa operativ
respektive strategisk niva inom en organisation. Undersokning-
arna utfordes med tre olika metoder for att fa en sa mangfacett-
erad bild som mojligt av problemet. Enk&tundersokningen gav
kvantifierbart material som kunde behandlas statistiskt. CIT
(Critical Incident Technique), en formaliserad intervjumetod, gav
inblick 1 hur specifika informationssokningsprocesser sker hos
enskilda anstallda. Paféljande Gppna intervjuer gav ickeformali-
serad information som Okade forstaelsen om informationshante-
ringen inom organisationen. Resultatet i uppsatsen visade att
informationssokning pa strategisk respektive operativ niva var,
trots att de hanterar olika typer av behov, relativt lika. Bada dessa
nivaer anvande sig till storsta delen av rika informationskanaler
och rika informationskéllor.
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1 Introduktion

| detta kapitel introduceras uppsatsens syfte och fragestallning. Uppsatsen avser att
ge perspektiv pa en organisations informationsbehov och svara pa fragan; Hur sker
informationssokning pa strategisk respektive operativ niva inom en organisation?
Uppsatsen skrivs i samarbete med ett foretag och inom ramen for ett forsknings-
projekt pa Viktoria-institutet. De kontextuella krav och majligheter som detta ger
beskrivs ocksa i kapitlet.

Informationshanteringen pa ett foretag ar komplex och problematisk eftersom de
anstéllda har olika typer av informationsbehov och anvander olika informations-
kéllor. Har kan tidigare undersokningar visa att personlighet, alder, kon, erfaren-
het (av informationssokning saval som av kalla och yrket i sig) samt utbildning ar
viktiga komponenter (Leckie, Pettigrew & Sylvain, 1996) foér informations-
sOkning. Arbetsposition, arbetssituation, arbetskamrater och arbetsuppgifter ar
andra delar som paverkar (Leckie et al., 1996). Foretagets kultur, organisation,
bransch och mal ar ocksa viktiga aspekter i hur personer soker information och
vilka kéllor de anvander (Daft & Maclntosh, 1978; Ellis & Haugan, 1997).

Eftersom det &r s manga olika variabler har det varit svart att fa en samstammig
och enkel bild av informationssokning hos yrkesarbetande (Leckie et al., 1996).
Det som dock framkommit generellt i ett flertal undersékningar har varit att till-
ganglighet och tid &r kritiska aspekter (Ellis & Haugan, 1997, Leckie et al.,
1996, Mintzberg, 1973). | yrkeslivet rader ofta en pressad arbetssituation vilket
gor att tid prioriteras framfor kvalitet (Mintzberg, 1973). Finns kallan latt
tillganglig och informationsinhamtningen beréaknas ga snabbt viljs en sadan
kélla framfor en kélla med hog kvalitet pa informationen (Mintzberg, 1973;
Auster & Choo, 1994). Det finns dven undersékningar som visar att kollegor
anvands for att fa sa rik, tillforlitlig och lattatkomlig information som mojligt.

En organisation maste kunna hantera allt detta. Olika hierarkiska nivaer i féretaget
anvander sig av skilda kallor enligt tidigare undersokningar (Leckie et al., 1996).
Komplexitet 6kar hdgre upp i organisationen och dar valjs darfor kéllor som kan
hantera komplex information (Daft & Lengel, 1986; Tan & Arnott, 1999). Detta
pa grund av ju hogre position i foretaget desto storre grad av osakerhet rader. Har
finns inte samma struktur pa arbetsuppgifter (Mintzberg, 1973; Daft & Lengel,
1986). Har drar omvérldens vindar in i hogre grad vilket 6kar osakerheten och
behovet av information ar darfor stort. Har rader en osékerhet som kategoriseras
av ambivalens och motstridiga uppgifter (equivocality) (Daft & Lengel, 1986). Pa
lagre positioner rader mer struktur men anda ett stort matt av osakerhet
(uncertainty). | detta fall mer beroende pa problem att fa tillgang och hitta den
relevanta informationen (Daft, Lengel och Trevino, 1987). Orsaken till att chefer
och ovriga anstallda soker information ar darfor att hantera osakerhet (Daft &
Lengel, 1986).
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Manga undersokningar har gjorts pa speciella yrkeskategorier. Sa har dven gjorts
pa ingenjorer (Daft & Maclntosh, 1978). Enligt Daft och MaclIntosh (1978) ar
ingenjorers arbetsuppgifter val forstadda med hdg variationsrikedom.

1.1 Syfte

Syftet med uppsatsen ar att klargora skillnader och likheter pa informationskal-
lor och informationsbehov inom en organisation. Denna typ av studier har gjorts
forut men da har jamforelserna stannat vid horisontella granskningar. Det har i
dessa studier endast undersokts en av de hierarkiska nivaerna inom organisatio-
ner. Med figur 1 vill vi illustrera var ansats och arbetssatt.

Empii — ™ Analys — ™ Resultat

Strategisk niva

Jamférelse pa Resultal
* sammanva "
A
Y
Jamforelse pa —
~ sammanva "

\/

operativ niva

Resultat

Figur 1 Uppsatsens hantering av empiriskt material

Figur 1 visar tillvagagangssattet i uppsatsarbetet. Forst gjordes empiriska
granskningar pa respektive niva av organisationen darefter jamfordes materialet
pa respektive niva. Resultatet och syftet med denna uppsats blir darmed att till-
fora ytterligare kunskap som ser till hela organisationens hantering av
information.

1.2 Fragestallning
Forskningsfragan ar:

Hur sker informationssokning pa strategisk respektive operativ niva inom en
organisation?

Ett antal frdgor som ytterligare konkretiserar och preciserar fragestallningen
togs sedan fram.
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Studien kommer specifikt att titta pa vilka informationskéllor som anvands inom
foretaget. Vilka ar informationskallorna och hur anvénds dessa? Vidare kommer
studien dven att titta pa vilka kanaler manniskorna i organisationen anvander.
Vilka kanaler finns och varfér anvands just dessa kanaler?

Mycket forskning har gjorts for att se hur chefer hanterar informationssdkning
som sker i samband med beslutsfattande, t ex Aguilar, 1967, Auster & Choo,
1994 etc. Det har ocksa gjorts manga undersokningar som visar hur specifika
grupper, t ex ingenjorer, lakare och advokater, gar till vaga i sina informations-
sokningsprocesser (Leckie et al., 1996). Dessa tidigare undersékningar haller sig
dock inom en viss grupp eller yrke och ar alltid horisontella jamférelser, dvs
granskningen sker inom liknande grupper eller pa samma beslutsniva.

Avsikten med denna uppsats ar att belysa de skillnader och likheter som finns
nar jamforelsen sker vertikalt, dvs hur strategiska och operativa informations-
behov tillgodoses inom organisationen pa olika beslutsnivaer.

Kommer denna undersokning att visa ett samband eller visar det sig att det inte

ar sa? Finns det da en maojlighet for en organisation att hantera sa olika informa-
tionshehov, och hur i sa fall? Detta ar fragor som denna uppsats ar tankt att stu-

dera ndrmare.

Uppsatsens hypotes &r att information som beh6vs pa strategisk niva till stor
erhalls ansikte mot ansikte. Medan det pa operativ niva bestar informationshan-
teringen ofta av mer formaliserad kéllor som intranét, e-post och interna affars-
system.

1.3 Avgransningar

Pa grund av studiens begransade tidsram har valts att avgransa uppsatsen enligt
foljande: Organisationens arkitektur, mal och sociala faktorer sasom foretags-
kultur och gruppdynamik har fatt utelamnas. Vidare utelamnas aven personliga,
demografiska uppgifter sdasom alder, kon etc i denna studie.

Det har konstaterats i tidigare undersokningar (Ellis & Haugan, 1997) att olika

stadier i ett projekt kraver olika typer av information detta har undersékningen
inte heller tagit i beaktande.
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1.4 BISON-projektet

Forskningsradet for
arbetsliv och
socialvetenskap (FAS)

BISON

MAGISTERUPPSATS MAGISTERUPPSATS MAGISTERUPPSATS MAGISTERUPPSATS
20 poang 20 poang 20 poang 10 poang

Figur 2 BISON-projektets struktur

Magisteruppsatsen ligger inom ramen for ett forskningsprojekt pa Viktoria-in-
stitutet i Goteborg. Projektet benamns BISON, ”Business-related Information
Seeking In Organisations” (BISON, 2005), och har fatt medel fran Forsknings-
radet for arbetsliv och socialvetenskap (FAS, 2005). For att fa en uppfattning om
BISON-projektets struktur se figur 2 ovan, dar denna uppsats ingar som en av de
fyra magisteruppsatserna.

BISON-projektet drivs av tva forskare pa Viktoria-institutet. Dar utéver finns det
fyra studentgrupper som skriver magisteruppsatser inom projektet. Syftet med
arbetet i BISON &r att studera hur man kan minska den informationsbelastning
som 4r ett vdxande problem inom organisationer och foretag. Den teknik i form
av datorer och andra elektroniska artefakter som skall hjalpa manniskor i deras
arbete och vardag skapar problem som inte har gatt att forutse. Dessa problem
maste hanteras men det ar annu oklart hur det skall ga till vdga. Forskningen
inom BISON-projektet &r tankt att finna orsaker och samband nér det galler in-
formationsbelastning, samt att hitta I6sningar pa dessa problem.

Denna uppsats skrivs inom ramen for ett forskningsprojekt och det finns krav pa
vissa gemensamma begrepp och metoder att arbeta efter. Detta gor det mojligt
att skapa jamforbarhet mellan, dels undersokningarna mellan de grupper som &r
medlemmar i projektet, och dels de externa grupper som skall studeras och in-
tervjuas. Detta vantas ge synergieffekter at projektet i stort da forskningsmateri-
alet ar jamforbart i sin helhet.

Alla magisteruppsatsgrupper utgar ifran en gemensam modell (Leckie et al.,

1996) om hur informationssékning sker. Modellen gor att samtliga har en ge-
mensam syn pa hur informationssokningprocessen gar till, vilka begrepp pro-
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jektgrupperna skall anvénda och vilka avgransningar de skall gora. Projektgrup-
perna anvander sig ocksa av en metod som heter CIT (Critical Incident
Tecnique) (Flanagan, 1954). Metoden kraver stora arbetsinsatser nér det géller
transkribering av intervjuer och paféljande kodning av materialet. Dessa gemen-
samma metoder/modeller kommer att beskrivas noggrant i kapitel 3 UtOver detta
har varje projektgrupp en egen fragestéallning med eventuella underfragor samt
en egen teoribas som skall hjalpa till att forsta och utreda forskningsfragan.

1.5 Foretagspresentation

Foretaget ar ett tjansteforetag med 250 anstallda i en svensk, mellanstor, stad.
Inberéknat dotterforetag, forséljningskontor och representanter i olika delar av
varlden ar det ca 630 anstéllda. Foretaget ingar dven som en liten del i en stor
varlds- och branschovergripande koncern pa 22 000 anstéllda. Foretagets huvud-
sakliga sysselsattning ar att konstruera och tillverka (i dotterféretag) maskiner
for industrin. Det &r en av tre stora aktorer pa varldsmarknaden och &r varlds-
ledande pa specifika processer och produkter.

Det finns férutom de vanliga kontorsdelarna dven ett laboratorium och en prov-
hall. Foretaget ligger uppdelat pa tva stora kontorskomplex som ar separerade av
en mindre landsvag och avstandet dem emellan ar ca 200 meter. En gemensam
matsalsbyggnad ligger vid sidan av det ena kontorskomplexet. Foljaktligen kan
geografisk placering raknas med som en forsvarande omstandighet for informa-
tionsutbyte, &ven om personen i fraga bara arbetar internt och inte har kundkon-
takt eller kontakt med de andra kontoren.

En stor del av de anstéllda i verksamheten &r ofta pa resa till de olika anlagg-
ningarna som byggs ute i varlden. Reservdelar och trimning ar viktiga delar i
verksamheten forutom nybyggnation av anlaggningar som forekommer mer
sporadiskt, men da med en mycket stor arbetsinsats for foretaget under lang tid.

Majoriteten av personalen pa foretaget ar ingenjorer, detta géller saval chefer
som Ovrig personal pa det undersokta foretaget. Eftersom manga undersokningar
har gjorts just pa ingenjorer ar detta speciellt intressant for denna uppsats.

1.6 Disposition

Dispositionen pa uppsatsen som bestar av sex kapitel samt referenslista och
bilagor. | forsta kapitlet introduceras uppsatsen syfte, fragestéllning och de
avgransningar som har gjorts. Féretagspresentation och BISON-projektet ar den
kontextuella ram som uppsatsen &r skriven inom och beskrivs darfér under egna
rubriker. Kapitlet avslutas med denna disposition och uppsatsens fragestallning.
Kapitel tva tar upp de teorier som uppsatsen grundas pa. Darefter foljer kapitel
tre dar litteraturs6kningsprocessen visas samt de metoder som anvénts beskrivs.
Empiri ar rubriken pa kapitel fyra. Dar presenteras och sammanstélls allt det
material som enké&tsvaren, CIT-incidenterna och intervjuerna har frambringat.
Underrubrikerna ar namngivna sa att det ar latt att se sambandet mellan de
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modeller som presenteras i teoriavsnittet. Diskussionsavsnittet i kapitel fem
avser att diskutera och analysera det empiriska materialet utifran de teorier och
metoder som har beskrivits i tidigare kapitel. Sjatte kapitlet innehaller
uppsatsens slutsats.

1.6.1 Arbetsgang

Arbetsgangen for denna uppsats &r inte traditionellt sekventiell och vi har
darmed inte framstallt arbetsgangen pa det sattet. Arbetssattet illustreras mer
rattvisande enligt nedanstaende mind map (figur 3). Har framgar att arbets-
gangen standigt utgar fran uppsatsens syfte, det vill séga att undersoka och sedan
skriva ett avsnitt. Darefter atergar processen till uppsatsens kérna for att forsékra
att inget har frangatts eller utelamnats i det vi har forutsatt oss. Detta upprepas
for varje moment. Kontroll och synkronisering mellan respektive amnesomrade i
mind mappen har forsakrat oss om det logiska uppléagget och darmed den réda
traden i uppsatsen.

Uncertainty
Equivocality

Daft
Lengel
Chefer &
osékerhet

Litteratur
sokning H

Kontentanalys
Informations
sokning
Richness
Reach
Media ° '
Leckie

Info-sdkning
Mintzberg
chefsroller
Auster
Choo Bakgrund
avgransnigar,

Strategisk
operativ

Leckie

Sokprocessen

tidigare
undersokningar

Frage
Disposition @ stalining

Figur 3 Mind map 6ver forfattarnas processer
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2 Teori

De teorier som anvands i detta kapitel skall hjalpa oss att forsta och tolka det
empiriska materialet. Vi utgar fran tre teorier for detta syfte och dessa teorier ar
Leckie et als (1996) teori med tillhérande modell som handlar om informations-
sokning, Daft och Lengels teori (1984, 1986) som beskriver skillnaden mellan
rik och icke rik media och kalla, samt Mintzbergs (1973) karaktariseringar av
chefer och deras roller.

Arbetsmaterial som anvénts for framtagning av de olika variablerna som an-
vands vid en informationssokning framgar av bilaga 1

2.1 Informationssdkning

For att hitta en [amplig modell gjorde hela projektgruppen, dvs de fyra olika
smagrupperna som gemensamt ingar i projektet BISON, under ledning av dr
Dick Stenmark, en genomgang av fyra olika modeller fér informationssékning.
De olika modellerna som undersoktes var Wilsons modell for informationsbete-
enden fran 1999, David Johnsons (1997) modell avseende informationssokning,
James Krikelas (1983) modell for informationssokande beteende samt Leckie et
als (1996) modell av informationssokning bland professionella. Samtliga mo-
deller hanterade informationssdkningsprocessen, dock med vissa skillnader.
Svagheten med de flesta modellerna forutom Leckie et als (1996) var att de var
sekventiella och inte innefattade iteration pa tillrackligt manga nivaer. Detta gor
att modellerna inte blir sa anpassningshara som kravs. Flera av modellerna ute-
lamnade dven demografiska aspekter vilket projektgruppen ansag vara en viktig
punkt for projektet.

Projektgruppen enades om att Leckie et als (1996) modell passade bast for samt-
liga uppsatsers syften. Detta pa grund av den flexibilitet den erbjod samt att den
innehaller de komponenter som ansags viktiga; informationskallor (sources of
information), informationsmedvetenhet (awareness of information), kénnetecken
for informationsbehov (characteristics of information) samt utfall (outcome). Se
figur 4.
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Figur 4. Modell éver informationssékning (Leckie et al, 1996, s. 180)

Denna figur visar Leckie et als (1996) modell 6ver informationssokning och
forklaras enligt foljande. Arbetsrollen och arbetsuppgiften ger upphov till
informationsbehovet enligt Leckie et al (1996). Detta behov startar i sin tur
informationssokningsprocessen. Olika variabler som paverkar informations-
sokningsbeteendet ar arbetsfunktion, arbetets omgivning, kvalifikationer,
disciplin, karriarniva, informationens tillganglighet, anvandarvanlighet samt
teknisk kvalitet.

Modellen &r inte sekventiell utan processen i de olika delarna i modellen kan
paga samtidigt. Personens medvetenhet forandras 6ver tid vilket kan ge utslag i
forandring av kéllval (Leckie et al, 1996). Eftersom modellen har hég grad av
abstraktion kan den tillampas pa olika satt, vilket ger en frihet som okar tillamp-
ligheten.

Leckie et al (1996) ger exempel pa olika arbetsroller (work roles) som kan
knytas till modellen. Dessa ér chef, forskare, administrator, utbildare, student m
fl. Till dessa roller finns olika arbetsuppgifter (tasks) som t ex rapportskriv-
ning, radgivning samt analys.

Behov (need) &r influerat av individens alder, kon, utbildningsniva, geografiska
placering, karriarnivd m m samt kontext, frekvens, forutsagbarhet, angelagen-
hetsgrad, tidsaspekt, samt komplexitet. Ytterligare en aspekt att ta h&nsyn till &r
om behovet &r internt eller extern pakallat. (Leckie et al, 1996) For att se alla
olika variabler som tagits med, se bilaga 1.
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Kallor (sources) som férekommer kan vara personliga det vill sdga implicita.
Det finns &ven flyktiga och bestandiga kallor. | forsta fallet kan det exempelvis
vara kollegor och experter. | det andra fallet tidningar och handbécker. Kallorna
kan vara formella eller informella avseende format. En tidning &r formell medan
ett samtal ar informellt. De kan &ven vara interna eller externa, muntliga eller
skriftliga. Ytterligare en kélla ar de personliga erfarenheterna, dvs egna upple-
velser, vetande och kunskap. Observeras bor att kdllorna kan vara flera i en
sOkprocess. (Leckie et al., 1996)

Informationsmedvetenhet (awareness of information) om kéllor innebar den
kunskap som den informationssékande har om kallan. De variabler som namns
har ar; familjaritet och tidigare resultat vid anvandning av kéllan, trovardighet,
tidsaspekt (att kéllan hittas nar den behovs), kostnad (gentemot effektivitet),
kvalitet, tillganglighet, anvéndarvanlighet samt anvandbarhet. (Leckie et al.,
1996)

Utfall (outcome) kan vara slutpunkten av en informationssékningsprocess.
Det optimala utfallet ar att 6nskad information erhalls. Det &r anda mojligt
att behovet inte tillfredsstélls utan att en fortsatt sokning maste ske. Detta
blir da en s k feed-back loop i modellen. Har kan darmed medvetenhet om
kéllor, karaktaren pa behovet samt kéllval forandras.

Eftersom denna uppsats undersoker om informationssokning sker pa olika satt
pa strategisk respektive operativ niva i organisationen, med fokus pa vilka kallor
som vaéljs, ar Leckie et als (1996) modell speciellt lamplig. Detta pa grund av att
kallor ar en central del i modellen. Aven arbetsroller, karriarnivaer, arbetsupp-
gifter samt behov tas upp. Styrkan med modellen &r darfor att arbetsroller kate-
goriseras speciellt och att olika karriarnivaer ar applicerbara pa den.

Enligt Leckie et al (1996) har modellen &ven tidigare anvénts for att studera in-
genjorer som till stor del &r aktuella for denna undersdkning. De redovisar att
ingenjorer foredrar muntliga kéllor framfor skriftliga. Detta pa grund av deras
komplexa arbetssituation. Det sags vidare att ingenjorer l6ser tekniska problem
och producerar fysisk, kodad information eller produkter dar dokumentation ar
en biprodukt. | jamférelse med forskarna forlitar sig ingenjorerna mer pa kolle-
gor, "supervisors™ och interna kéllor for sin informationsinhdmtning. De foredrar
ocksa personliga filer, personliga kunskaper och erfarenheter, kataloger och
facktidningar. De skrivna kallorna som de foredrar &r enligt Leckie et al (1996)
bocker, tekniska rapporter, kataloger och facktidningar.

Som tillagg till ovan beskrivna modell (Leckie et al,1996) anvénds Mintzbergs
(1973) kategorisering av chefer, deras olika roller och arbetsuppgifter.
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Figur 5. ""Richness and Reach' (omarbetad av férfattarna, ursprung
Daft och Lengel, 1984, )

Figur 5 illustrerar komplexiteten av informationen och rackvidden for informa-
tionskallorna. Ursprungsmodellen som ar hamtad fran Daft och Lengel (1984) ar
kompletterad med tilldgg i form av gestalter som symboliserar skillnader
avseende antal personer samt forklarande pilar.

Daft och Lengel kom 1984 med sin teori om "Richness and Reach". Denna teori
ar en beskrivning av mediets formaga att uttrycka informationens komplexitet.
Information med ett komplext innehall kan enligt denna teori endast na ett fatal
manniskor. Ju fler mé&nniskor som berdrs av informationen desto enklare och
mer avskalad maste informationen vara for att kunna formedlas. Ju langre bort
fran informationskallan desto svarare blir det for informationen att behalla sin
komplexitet. Den kommunikationsform som férmedlar information bast ar da
manniskor som pratar med varandra ansikte mot ansikte. Dérefter kommer, i
fallande skala, telefon, personliga meddelanden, formella dokument, formalise-
rade data och numeriska dokument som inte innehaller naturligt sprak.

Det som hénder nar information formaliseras &r att den tappar i komplexitet. Se
figuren 5. Nar manniskor t ex talar i telefon forlorar de ledtradar som 6gon-
kontakt och kroppssprak ger. Personliga meddelanden i textform kan anpassas
till enskilda personer eller speciella intressen men saknar den information som
nyanser i t ex rosten kan formedla. De forlorar &ven den omedelbara moéjlighet
till aterkoppling som t ex telefonen ger. (Daft & Lengel, 1984)
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Daft, Lengel och Trevino (1987) har faststallt fyra kriterier som medierna maste
kunna uppfylla for att rik, dvs komplex, information skall kunna férmedlas. Alla
dessa fyra kriterier uppfylls endast vid kommunikation ansikte mot ansikte.

1. Feedback
Omedelbar feedback gor korrigeringar och foljdfragor mojliga.
Oklarheter kan undanrdjas omedelbart.

2. Flera uttrycksmojligheter
Kroppssprak, gester, rostlage, m m gor att budskapet blir varierat och
darmed rikare.

3. Variation i spraket
Spraket kan anpassas och forandras efter det syfte budskapet har.

4. Fokus pa person
Nar méanniskor traffas ansikte mot ansikte kan kanslor och andra subtila
uttryck lasas av utan att dessa behéver uttryckas i ord.

Daft et al. (1987) har aven framstallt en modell éver hierarkin for rikhet avse-
ende media. Se figur 6. Det som bor observeras i modellen &r att den inte tar upp
elektronisk media. Med hjélp av ovanstaende punkter kan den dock latt
konverteras sa att den dven innefattar elektronisk media. Forfattarnas komplette-
ringar ar darfor:

e Videokonferens, som &r nagot mindre rikt an ansikte mot ansikte, men
rikare &n telefon eftersom personen ar synlig till viss del. (Daft et
al.,1987)

e E-post, som ar rikare an skrivna meddelande pa grund av den snabba
aterkoppling som kan ske. (Daft et al, 1987).

e Intranét, i sin enklaste form, som &r insatt pa en lag nivan eftersom det
inte ar personligt anpassat. Det har med sitt format anda mojlighet till
en mer kommunikativ form &n t ex en vanlig skriven, allméan rapport.

Dessa tillagg till modellen har fogats in i modellen (figur 6) pa de nivaer som
ansetts lampliga for att pa ett tydligt satt klargora hur de forhaller sig i
jamforelse med andra media. Internet har inte placerats in pa skalan pa grund
av svarigheten att bedéma detta media. Det &r alltfor varierat for att kunna
definieras till en viss niva. Det som dock kan sagas med hanvisning till de fyra
punkterna ovan, ar att Internet oftast inte kommer att hamna speciell hogt pa
skalan, men att det med t ex net-meeting-mojligheten &ndock har mojlighet att
hamna i samma position som videokonferens (om web-kamera anvénds).
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Figur 6 Hierarkisk modell 6ver mediernas "rikhet” (Daft et al, 1987, s. 358)

Figur 6 visar den hierarki som medierna enligt Daft et al (1987) faller inom.
Figuren &r ut6kad med tillagg, vad galler elektroniska medier, i rutor med svensk
text i kursiv stil.

Osakerhet har en central roll i Daft och Lengels (1984) teori om "Richness and
Reach". Osdkerhet som anledning till att séka information for att uppfylla ett be-
hov. Chefer skall enligt denna teori vélja en kanal beroende pa hur val infor-
stadda de ar med en specifik arbetsuppgift. Denna aspekt tas upp i foljande av-
snitt "chefsroller och osékerhet".

Teorin har utvecklats successivt till att omfatta medier som fran borjan inte alls
existerade da teorin skapades (Carlson & Davies, 1998). Enligt teorin kan inte
komplex och tvetydig information kommuniceras med hjalp av formaliserad,
avskalad, media. Exempel pa sadana nyare media &r e-post. Modellen har kon-
verterats enligt ovan sa att den dven omfattar elektronisk media

Kritik har aven framforts vad géller att teorin skapades for att matcha arbetsupp-
gift med media och att det finns fler variabler an detta som bor inga for att forsta
ett mediaval (Carlson & Davies, 1998). En komplettering har déarfor gjorts med
Leckie et als (1996) modell (se avsnitt 2.1) pa grund av att den innehaller de
komponenter som saknas enligt kritiken ovan. Vidare kommer teorin att
kompletteras med Mintzbergs (1973) kategorisering av chefer och deras arbete.
Né&r "Richness and Reach”-teorin anvénds som en del i ett stérre sammanhang
tacks kritiken val upp av den 6vriga kontexten.
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Det ar vanligt att ”Richness and Reach”-teorin undersokts med hjélp av kvantita-
tiva metoder sasom enkater. Undersokningar med hjalp av teorierna avseende
sociala orsaker anvander sig ofta av laboratorieexperiment. For att undvika att
materialet paverkas av metodens negativa aspekter foreslas att en kombination
av metoder fran olika undersokningsriktningar anvands. (Carlson & Davies,
1998)

| denna undersokning har darfor valts att anvanda bade kvalitativa och kvantita-
tiva metoder. Dessa metoder beskrivs narmare i metodavsnittet, avsnitt 3. Pa
detta satt ar det tankt att s& manga aspekter som mojligt fangas upp och att
metoder kompletterar varandra dar svagheter finns.

2.2.1.1 Chefsroller och osakerhet

Chefer har konstant tidsbrist. Deras arbete praglas av osakerhet. Denna oséker-
het beror pa komplexiteten vad géller arbetsuppgifter for chefer. Chefer véljer
darfor ett media for sin informationssékning som &r hogt upp i skalan enligt
"Richness and Reach"-teorin. (Daft & Lengel, 1986), Se figur 6.

Det finns enligt Daft et al.(1987) tva typer av osakerhet:

1. "Uncertainty" - Osédkerhet pa grund av for lite information. Detta leder
till att soka mer information.

2. "Equivocality" - Osakerhet pa grund av tvetydigheter och dubbelbott-
nad information. Detta leder till att soka delad forstaelse och social
overenskommelse. Sadan sker genom att foretagsledarna i grupp defini-
erar handelsens mening och s6ker en gemensam l4sning.

Dessa begrepp &r centrala for uppsatsen och forklaras tydligt i nedanstaende
citat.

Equivocality is very different to "uncertainty”, which is
caused by an insuffiency of information to perform the
task. This can be easily cured by any additional
information regardless of the medium of communication
used. Equivocality, by contrast, requires that a shared
meaning or understanding be reached between the
parties. (Ozemail, 2005)
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I modellen nedan (figur 7) syns sambanden mellan arbetsuppgiftens karaktér och
grad samt typen av osékerhet.

High | 1. High Equivocality, Low Uncertainty | | 2. High Equivocality, High Uncertainty
Occasional ambiguous, unclear events, Many ambiguous, unclear events,
managers define questions, develop managers define questions, also seek
common grammar, gather opinions. answers, gather objective data and

exchange opinions.
EQUIVOCALITY
3. Low Equivocality, Low Uncertainty 4. Low Equivocality, High Uncertainty
Clear, well-defined situation, managers Many, well-defined problems, managers
need few answers, gather routine ask many questions, seek explicit
objective data. answers, gather new, quantitative data.
Low
Low UNCERTAINTY High

Figur 7 Forhallandet mellan arbetsuppgift och osakerhet for chefer (Daft & Lengel, 1986,
s. 557)

Chefers arbetsuppgifter &r av skiftande karaktér och vissa av deras arbetsupp-
gifter &r val strukturerade och inforstadda, andra praglas av komplexa informa-
tionsbehov déar utbyte av asikter ar nodvandiga. Chefer har som regel inte den
typ av osakerhet (uncertainty) som beror pa brist pa information utan framst
den typ osékerhet som beror pa att informationen kan karakteriseras som tve-
tydlig och dubbelbottnad (equivocality). Chefer behéver kommunicera och
prata igenom informationen sa att de slutligen kan enas om en losning. (Daft &
Lengel, 1986; Daft et al., 1987). Chefer reducerar osékerhet genom att defini-
era eller skapa ett svar snarare an att fa svaret fran en specifik kalla (Daft &
Lengel, 1986). Den sistnamnda typen av osékerhet &r en barridr mot anvand-
ning av ny media. Situationerna dar denna osékerhet uppkommer &r nya och
inte aterkommande. Dessa situationer behover diskussioner och social support
for att kunna l6sas. Informationsbehovet for denna typ av osékerhet
(equivocality) ar svar att 16sa med hjélp av teknologi. (Daft et al, 1987)

Osakerhet beroende pa tvetydigheter (equivocality) ar anledningen till att
chefer foredrar rik media framfor formaliserad (Daft et al, 1987).
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2.3 Tidigare undersokningar
2.3.1 Chefers arbetsuppgifter och roller

Mintzberg (1973) har i sin bok gjort ett uttbmmande arbete med att studera
chefer och deras arbetssituation. De undersdkningar som han gjort inom detta
omrade har lett till en kategorisering av chefers arbetsroller och arbetsuppgif-
ter.

Mintzberg (1973) har i sitt arbete gjort ett antal upptéckter om chefer, deras val
av media osv. Nedan har ett urval gjorts som &r relevanta for uppsatsens &mne.

e Chefers arbete &r i allmanhet fragmenterat och fyllt av avbrott.

e Chefer favoriserar verbal media och spenderar sin mesta tid i verbal
kontakt.

e Informell media (telefon och ej schemalagda méten) anvands i allmén-
het for korta kontakter nar parterna kanner varandra val och nér infor-
mation eller forfragan maste 6verforas snabbt.

e Externa kontakter upptar en tredjedel till halften av chefers kontakttid.
Dessa fungerar som ett natverk av informationslamnare. Relationsska-
pande, utanfor foretaget, ar en signifikant och komplex komponent av
chefers arbete.

o Lika mycket av kontakttiden upptar understallda genom sina for-
fragningar, lamnande och inhdmtande av information samt strategiska-
pande atgarder.

e Chefer interagerar fritt med olika understéllda och frangar da de for-
mella kommunikationskanalerna

e Ju mer varierat och fragmenterat chefers arbete ar desto mer tid spende-
ras pa informell kommunikation och desto storre orientering finns for
verbal media.

e Chefer for specialister har mindre fragmentering och variation i sitt ar-
bete. Dessa spenderar mycket tid som larare och pa att underhalla late-
rala relationer. Har ar chefen saval expert saval som chef.

Enligt Mintzberg (1973) finns det tio arbetsroller for chefer. Bland dem ar det
fem roller som &r intressant for denna uppsats. Dessa roller presenteras nedan.

Informationshanterare/Informational roles

Monitor: Rollen "monitor” innebdr ett kontinuerligt s6kande efter information.
Chefen blir bokstavligt talat bombarderad med information. Denna information
ger honom mojlighet att forsta vad som hander i och utanfor organisationen.
Han soker information for att upptécka férandringar, identifiera problem och
mojligheter. Detta sker for att bygga upp kunskap om foretagets miljo och ta
del av information for att fatta beslut, se ”decisional roles” och speciellt rollen
"entrepreneur "
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Disseminator: | denna roll transfererar chefen information som soks externt
och bland underlydande till andra i organisationen. Informationen maste ibland
bearbetas och integreras i organisationens mal och vérderingar.

Beslutsfattande/Decisional roles

Entrepreneur : Denna roll initierar och konstruerar den kontrollerade orga-
nisationsdynamiken; utforskare mojligheter och l6ser ej akuta problem. Chefen
skannar organisationen, se "monitor”. Har behdver chefen handgriplig
information i form av stimuli, speciella handelser och ad hoc data sharare an
trender som fOrevisas i rutinrapporter

Disturbance handler: Denna roll hanterar atgarder som kravs nar organisa-
tionen star infor plotsliga problem

Resource allocator: Chefer i denna roll &r ansvariga for att samla in re-
surser for viktiga organisatoriska beslut

2.3.2 Ingenjorer

Tidigare undersékningar visar att ingenjorer mer an forskare forlitar sig pa
kollegor och interna kallor for information. De foredrar muntliga kallor framfor
skriftliga (Leckie et al, 1996).

Ingenjorer I6ser tekniska problem och producerar fysisk, kodad information eller
produkter dar dokumentation ar en biprodukt. I jamforelse med forskarna forlitar
sig ingenjorerna mer pa kollegor, "supervisors™ och interna kallor for sin infor-
mationsinhamtning. De foredrar ocksa personliga filer, personliga kunskaper och
erfarenheter, kataloger och facktidningar. De skrivna kéllorna som de foredrar ar
bocker, tekniska rapporter, kataloger och facktidningar. (Leckie et al, 1996)

Det stora antal roller som ingenjorer kan inneha leder till ett komplext informa-
tionsbehov. Ingenjorer ar malinriktade. De har en produkt som de skall leverera
till kunden. Det har géller inom forskning, utveckling likval som konstruktion
samt tillverkning. Arbetet &r alltid begransat av en tidsfaktor. Deras miljo &r
praglad av sekretess och konfidentialitet. | allmanhet arbetar ingenjorer i sma
team dar de utfor ett antal uppgifter som ar associerade med varje roll eller
funktion. Exempel pa arbetsuppgifter som tilldrar sig vid konstruktion &r att gora
en specifikation for konstruktionen, gdra ritningar, simulera processer, utveckla,
dokumentera och implementera de testade produkterna. Informationen behdver
vara exakt, uppdaterad och palitlig men &ven originell. Informationskéllorna ar
framst interna, exempelvis interna rapporter och testresultat. (Leckie et al, 1996)

Manga ingenjorer far administrativa roller eller chefsroller senare i karriaren.

Arbetsuppgifter som &r knutna till dessa roller &r exempelvis att vara ledare, ko-
ordinera arbete, hitta nya kunder och planera budget och personal samt utarbeta
policyer. Dessa ingenjorer behdver varierad information, bade extern och intern
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avseende nya teknologier och annat som kan paverka foretaget. De behdver dven
personalregister, foretagsinformation samt ekonomisk information. (Leckie et al,
1996)

Forskare har intresserat sig for att se om ingenjorers informationsbehov tillfreds-
stélls av elektroniska databaser och annan informationsteknologi. De har funnit
att ingenjorer inte anvénder dem i den omfattning som kanske skulle vara troligt
med tanke pa deras tekniska inriktning. Det har framkommit att det beror dels pa
att systemen ar besvarliga att anvanda och dels pa grund av att systemen inte kan
mota ingenjorers problemorienterade informationsbehov. Nya system behdver
utvecklas for att mota ingenjorernas beslutorienterade informationssékningspro-
cesser. (Leckie et al, 1996)

Ellis och Haugan (1997) undersokning visar att ingenjorer i det undersokta fore-
taget anvande sig mest av kollegor pa sin egen avdelning, projektgruppen de
tillhorde samt foretaget som helhet nér de sokte information. Externa kontakter
var framst med leverantdrer och kollegor i samma bransch. Intern dokumenta-
tion var ansett som en viktig kélla for informationssokning. Nar ingenjorerna
behovde undersdka nagot okéant fenomen vénde de sig forst till sina kollegor och
det egna personliga natverket som hade den typen av kunskap. De valde infor-
mationskanaler efter egen erfarenhet och kunskap och genom konsultation av
egna kontakter eller bade och.

2.3.3 Organisationsteknologi och information

En organisation bestar inte av en teknologi enligt Daft och MacIntosh (1978).
Istéllet ar det en typ av teknologi som karaktariserar en personalavdelning och
en annan utvecklingsavdelning. Tva aspekter &r viktiga har: arbetsuppgiftens
variation och hur latt den ar att forsta.

En arbetsuppgift som forekommer ofta och pa sa satt blir latt att utfora eftersom
erfarenheten gor att uppgiften blir enklare att utfora efter varje gang. En sadan
arbetsuppgift som rutinarbete ger har lag variation (low variety). Om ett antal
nya situationer uppkommer med nya problem varje gang kan variationen kon-
stateras vara hog (high variety). (Daft & Maclntosh, 1978)

Den andra aspekten av teknologin handlar om hur individer hanterar pro-
blemldsning. Nar problemldsning kan formaliseras till manualer och procedurer
ar processen val forstadd (well understood).Motsatsen till val forstadd ar nar
processen inte kan beskrivas via manualer och procedurer. | detta fall kravs att
personen maste anvanda sig av kognitiva formagor sasom intuition samt tidigare
erfarenheter for att 16sa problemen. (Daft & Macintosh, 1978)

sida 22 (92)

2005-06-07



2005-06-07

Information Amount Increases »
Slow and Deliberate Use of Information -

Not 2,‘2 E_..
: =
Well Basic Research £ =
.
Understood = -
Ferforming Artists University Teaching - E
= =
Strategic Plonning =z =
= o
{renerel Management = E
=
Social Science Research a2z
o o=
, =
Tradesmen f"wsrmru'{ Applied Research — E
= A
- T =
=4
Salesmen Lawyers =
Machine Shop Engineering ‘
Bank Tellers Tix Aecountants
Draftsmen .
Accounting Fartners
Clevical Auclirors
Well
Understood L I -
Low Variely High

Figur 8 Modell 6ver olika yrkesroller och deras variationsrikedom (Daft & Maclntosh
1978, s. 92)

| de fyra kvadraterna i figur 8 ovan aterfinns olika typer av arbetsslag. Bland de
arbeten som har lag variationsrikedom och ar val forstadda aterfinns exempelvis
administrativa arbeten och arbeten inom ekonomisektorn, exempelvis revisorer.
Bland dem som har ganska komplexa arbeten pa grund av variationen aterfinns t
ex ingenjorer. Men i detta fall kan problemen dnda hanteras av existerande
kunskap och formaliserade kéllor. Ingenjérerna kan hitta exakta berakningar och
formler i tekniska manualer etc. | det Oversta hdogra hornet av modellen, figur 8,
aterfinns arbeten med hog variation pa arbetsuppgifter som inte ar av
rutinkaraktar. Losningen &r inte kand sedan tidigare. Har maste analyser till for
att hitta en 16sning. Ofta finns olika mdjliga losningar att vélja emellan. Exempel
pa sadana arbeten &r strategisk planering och forskning.
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3 Metod

Att undersdka hur informationssokning sker ar ett komplext arbete eftersom det
finns sa manga faktorer som paverkar nar, var och hur detta sker (Leckie 1996).
For att fa en sa bred och nyanserad bild av informationssokning har vi anvant
oss av tre olika metoder for att tacka in sa manga olika vinklar av &mnet som
mojligt. Inledningsvis gjordes en Internetbaserad enkat. Darefter gjordes struktu-
rerade intervjuer enligt en metod som heter Critical Incident Technique (CIT).
Dessa avslutades till sist med dppna intervjuer. Kombinationen av dessa metoder
gav en rik bild av informationssokningen pa foretaget.

3.1 Litteratursékning

Varje forskningsfraga kraver att det sker en noggrann undersokning av vad som
tidigare gjorts pa omradet. Det har i denna uppsats fall skett genom en omfat-
tande undersokning av amnesoradet i Goteborgs universitetshiblioteks databaser
bade vad galler online-journaler och magasin samt litteratur. Relevanta sokbe-
grepp har sammanstallts genom att viktiga begrepp och nyckelord har framtagits
med hjalp av ursprungslitteraturen Leckie et al. (1996) och Flanagan (1954).
Dérefter har relevanta artiklar letats upp som idag refererar till dessa forskare
och pa sa satt utokat begreppsbasen och forstaelsen for omradet. Detta har forfi-
nat listan med sdkbegrepp genom att vissa ord har tillkommit och andra har fallit
ifran. Efter att ha sammanstallt en lista med s6kord som speglar uppsatsens
forskningsfraga och andra viktiga kontextuella delar gjordes systematiska sok-
ningar enligt, faststallda sokbegrepp.

Sokbegrepp som anvandes var ”’information seeking” och information search™.
Begrepp som systematiskt lades till dessa var ’strategic™, ”’behaviour”,
’longitude” och ’vertical”. Ytterligare begrepp som anvéndes var ’media
selection” och ““information channel selection™.

Efterhand har det hittats begrepp som skulle kunna ha varit relevanta for littera-
tursokningen, men som inte har anvants eftersom de framkommit for sent i ar-
betsgangen. Ett exempel ar att ordet "status” som anvands for att klargora hie-
rarkisk position. Darmed anses det finnas tillrackligt manga artiklar som belyser
detta och s6kningarna har darfor inte aterupptaget i denna del av arbetet.

Efter litteraturs6kningen konstaterades ett monster dar vissa forskare och refe-
renser dok upp regelbundet. De artiklar som verkade intressanta l4stes och
klassificerade pa en tregradig skala (+, =, -). Denna procedur har sakerstallt
kontrollen pa amnesomradet och tidigare arbeten. Under processens gang har det
skett en kontinuerlig uppdatering av kallor och referenser och detta har gett
éverblick och perspektiv pa uppsatsens fragestallning.
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3.2 Enkéat

Enkaéter &r en kvantitativ metod som ger ett material som kan anvéndas statistiskt
och dess styrka &r bland annat just jamforbarhet (Easterby-Smith, Thorpe &
Lowe, 2002) Det &r med andra ord en lamplig metod for denna uppsats med han-
seende till att den har en jamforande karaktar.

Vad galler enkatfragorna sa har projektgruppen som ingar i BISON-projektet,
gemensamt tagit fram de 6vergripande och allméanna fragor som &r av intresse
for undersdkningarna och har relevans for amnet informationssékning. Varje
grupp har darefter formulerat en del fragor utifran deras specifika fragestéllning
och situation. Detta har givit en gemensam grund men anda fyra nagot avvi-
kande enkater. | friga om den mer praktiska biten, sa som att tillhandahalla pro-
gramvara for att elektronisk kunna skicka ut enkaten och erhalla svaren pa den
samma, har foérfattarnas handledare dr. Dick Stenmark varit behjélplig. Stenmark
har ansvarat for distributionen av enkdaten och daruttver att de ankommande
svaren vidarebefordrats till forfattarna.

Enkéten har i denna uppsats fall skickats ut till 101 stycken respondenter.

Respondenterna ar utvalda av en kontaktperson inom organisationen som gjort
ett representativt urval bland de anstéllda. Kontaktpersonen har utifran
organisationsplanen valt ett antal personer inom varje sektion fér den operativa
sidan. VVad galler den strategiska nivan har han kontrollerat sa att &ven sadana
kommit med, eftersom de &r sa pass fa. Denna kontakt har darutdver sant e-post
till de berdrda parterna om att enkatundersékningen kommer att distribueras till
dem samt att den &r gjord i samarbete med foretaget ifraga. Undersokningen har
genererat en svarsfrekvens pa 71 stycken svar. Denna mycket hdga andel ger i en
bra grund till analysen och vidare som underlag till intervjufragor. Av dessa 17
har 44 ansetts vara av relevans for uppsatsens fragestallning och darfor beaktats i
det empiriska materialet.

De enkatsvar som inkommit har behandlats i programmen Excel och SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences) 13.0 for Windows. Detta for att
astadkomma en 6verblick och for att dskadliggora trender eller liknande infor
intervjuerna. Det ger battre fragestéllningar vid intervjuerna som i sin tur ger ett
mer heltdckande och djuplodande material for vidare analys.
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3.3 Critical Incident Technique (CIT)

CIT harror fran John Flanagans studier pa 1950-talet. Flanagan presenterade sina
resultat i en artikel i ”Psychological Bulletin, 1954”. Hans studier fokuserade pa
att sarskilja effektivt respektive ineffektivt arbetssétt. Hans forskarteam anvénde
sig av observationer av handelser, sa kallade kritiska incidenter, till en borjan.
Med tiden 6vergick de till att istallet anvanda sig av rapporter, fran de individer
som ingick i studien, dar de beskrev hdndelser. Vidare utvecklades metoden till
att innefatta personliga intervjuer med de berdrda parterna. Detta blev introduk-
tionen till CIT-metoden och sedan dess har den anvants inom en rad olika disci-
pliner.

For att forsta metoden CIT bor det forst utredas vad en kritisk incident &r. En
kritisk incident har definierats av manga olika forskare men deras definitioner ar
allt som oftast av liknande karaktar. Gremler (2004) ser det som en héndelse
som ger en signifikant betydelse, positiv eller negativ, till en aktivitet eller ett
fenomen. Bitner et al (1990) anger det som en h&ndelse som signifikant tillfor
eller foringar malsattningen med en aktivitet. Flanagan (1954) definierar kritisk
incident enligt foljande:

By an incident is meant any observable human activity
that is sufficiently complete in itself to permit inferences
and predictions to be made about the person performing
the act. To be critical, an incident must occur in a
situation where the purpose or intent of the act seems
fairly clear to the observer and where its consequences
are sufficiently definite to leave little doubt concerning
its effects. (Flanagan, 1954)

Den definition som valts att vara géllande for denna studie &r: en kritisk incident
ar en handelse som &r av vikt for den utforda studien men &r av alldaglig
karaktar for den enskilde respondenten. En incident ska dven uppfylla de tre krav
som tagits fram i forumet for projektgruppen.

e FOr det forsta ska incidenten beskriva en arbetsrelaterad informationssok-
ningssituation.

e FOr det andra ska den vara en diskret hdndelse, dvs det ska finnas urskilj-
bara start- och slutpunkter.

e Det tredje och sista kravet &r att incidenten ska vara tillrackligt detaljerad
for de fyra komponenterna i Leckie et al. (1996) modell skall kunna
identifieras.
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Né&r det kommer till metoden CIT &r det en val beprévad metod som inte har
andrats namnvart under de drygt 50 ar den anvants. Det kan pavisas med att de
forskare som anvant metoden definierar den pa liknande sétt som den definiera-
des av Flanagan (1954) pa 50-talet. Gremler (2004) anser det vara en metod be-
staende av ett antal procedurer for att samla in och klassificera observationer av
manskligt beteende. Bitner et al (1990) ser metoden som bestaende av specifika
definierade procedurer for att samla in observationer av manskligt beteende och
klassificera dem pa ett sadant satt att de blir anvandbara pa praktiska problem.
Deras syn pa CIT éverensstammer val med Flanagan (1954) som definierar CIT
enligt foljande:

A set of procedures for collecting direct observations of
human behavior in such a way as to facilitate their
potential usefulness in solving practical problems and
developing broad psychological principals. (Flanagan,
1954)

3.3.1 CIT - fem faser

Gremler (2004) har identifierat fem faser i sin artikel, problemdefinition, studie-
design, datainsamling, dataanalys och resultatrapport. Dessa faser sammanfaller
val med Flanagans (1954) fem ursprungliga faser, faststallande av syftet med
studien, utveckling av planer och specifikationer for insamling av kritiska inci-
denter, insamling av data, analys av data och till sist tolkning och rapport av
studien. Det & Gremlers (2004) fem faser som tagits som utgangspunkt for
denna del av studien.

| den forsta av de fem faserna, problemdefinition, fastslas forskningsfragan och
det gors dven en utredning for att konstatera om CIT &r den bésta metoden for att
utreda det tankta fenomenet (Gremler, 2004). | denna fas har forfattarna som ett
forsta steg last in sig pa metoden och beslutat om den faller inom deras tanke
med uppsatsen och &ven om den ar lampad for deras studie. De kriterier som
ligger till grund for studien ar att de insamlade materialet ska besta av rik infor-
mation om en handelse som beskrivs sa sanningsenlig och detaljrikt som mojligt.
Det skall vara verkliga fall och inga generaliseringar. Det absolut mest idealiska
for denna undersokning skulle ha varit att genomfdra observationer. Det &r dock
inte realistiskt med hanvisning till att informationssokning till stor del sker som
en kognitiv process (Hawking, Bailey och Craswell, 2000). Det kan darfor vara
svart att fanga alla aspekter och fa en holistisk syn pa processen om studien en-
bart baseras pa observationer. Vidare kan det vara svart att fanga informations-
sokningsprocesser med hjalp av observationer pa grund av att de inte alltid sker
kontinuerligt och dven att de kan spanna 6ver langa tidsperioder.
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CIT ér, for denna uppsats den mest lampade metoden foér insamling av data. Det
bor dock tas i beaktande att nar det handlar om manniskans kognitiva férmagor
finns det en risk att manniskan inte kommer ihag ratt eller har minnesluckor
(Gremler, 2004). Dessutom kan det enligt Gremler (2004) ocksa tillkomma
fordomar. Néar det stod klart att denna metod var bast lampad behandlades fragan
i projektgruppen och det togs ett gemensamt beslut om att anvanda CIT. Vad
galler fastslaende av forskningsfragan var den inte helt definitivt avgransad i
denna fas men dock till storsta del fardigbearbetad.

Fas tva, studiedesign, innefattar att ta fram en definition av vad en kritisk inci-
dent & men &ven kriterier for vad som inte &r en kritisk incident. | denna fas tas
aven de verktyg fram med vilka data, de kritiska incidenterna, ska samlas in och
det bestams utifran vilka kriterier respondenterna ska valjas. (Gremler, 2004)
Det har i denna fas diskuterats inom projektgruppen vad en kritisk incident bor
vara och vad som ska karakterisera den samma. Det har &ven bestamts hur till-
vagagangssattet ska vara vid insamlande av material, hur den sa kallade 6pp-
ningsfragan ska vara formulerad och vilka foljdfragor som anses lampliga att
stalla utifrdn metodens ramverk. Oppningsfragan som stalldes i bérjan av samt-
liga incidenter 16d:

Forsok erinra dig en arbetssituation nyligen da du var i behov av information och
(miss)lyckades med att finna den information du sokte. Kan du beskriva detalje-
rat hur du gjorde fran borjan till slut.

Det som dock inte diskuterats i forumet for projektgruppen ar vilka kriterier som
ska ligga tillgrund for urvalet av respondenterna. Detta har skett i samrad med
handledaren dr. Dick Stenmark och kontaktpersonen inom den for studien
utvalda organisationen. Vidare har urvalet av respondenter gjorts av sagda
kontaktperson. Respondenterna har valts i beaktande av uppsatsens fragestall-
ning vilket har givit en uppdelning som féljande, sex respondenter med strate-
giska befattningar respektive fem respondenter med operativa befattningar. De
pa operativ niva ar valda utifran att de ska vara ett for organisationen represen-
tativt urval. De har sedan kontaktats av den ansvarige inom organisationen som
en forberedelse infor vidare kontakt.
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Datainsamlig som ar den tredje fasen, innefattar att utbilda och tréana de individer
som ska samla in de kritiska incidenterna (Gremler, 2004). Denna utbildning och
traning har utférts inom ramen for projektet. De berdrda parterna har gjort prov
intervjuer med interna respondenter sa som évriga medlemmar av projektgrup-
pen och handledaren dr. Dick Stenmark. Det har vidare gjorts gemensamma in-
tervjuer med externa respondenter lik val som enskilda intervjuer med valda
externa respondenter. | fas tre ska det enligt Gremler (2004) ocksa goras en be-
domning av vilka incidenter som &r anvandbara. Detta gors med hjélp av ett an-
tal kriterier for vilka incidenter som bor inkluderas och vilka som bor exklude-
ras. | denna studie skall en kritisk incident uppfylla de tre, tidigare ndamnda,
grundlaggande krav som gemensamt framtagits av projektgruppen.

Den fjarde av Gremlers (2004) fem faser ar dataanalys. | denna fas anser
Gremler (2004) att det ska goras en kontentanalys av de insamlade kritiska inci-
denterna. Kontentanalysen innebdr att det insamlade materialet lases och l&ses
igen for att identifiera teman och framstélla ett klassifikationsschema. Sedan bor
det &ven tas fram utférliga beskrivningar av de kategorier som data ska sorteras
in under. Nar sorteringen, kodningen av materialet ar gjord bor reliabiliteten
kodarna emellan kontrolleras. Hur processen med kontentanalysen gatt tillvaga i
denna uppsats framstélls ndrmare i kapitel 3.5.

Femte och sista fasen ar resultatrapport (Gremler, 2004). Hur resultatrapporten
kom att vara kan ses i form av denna uppsats.

3.3.2 CIT:s lamplighet for studien.

Problemomradet i denna uppsats ar informationssokning och CIT ar enligt
Auster och Choo (1994) en lamplig metod vid undersékningar inom detta
omrade.

Vidare ar CIT bra for att undersdka utfall som kategoriseras av respondenter
som bade néjd och missndjd (Bitner, Booms & Stanfield Tetreault, 1990). Detta
ar for denna studie en klar fordel da det kravs incidenter av bada kategorierna for
att fa en heltackande bild av hur informationssékningen inom den undersokta
organisationen ser ut. Det ar dven av betydelse att fa en holistisk syn vad géller
problemomradet i denna uppsats med hanseende av att fragestallning som spén-
ner dver alla delar inom organisation. Enligt Chell (1998) mojliggér metoden for
forskaren att fa insikt i specifika handelser men den mojliggor aven for att fa en
helhetssyn, 6verblick av en samling handelser.
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Ytterligare en aspekt som &r av vikt &r den som Bitner et al. (1990) tar upp i sin
artikel. De anser att CIT har kapacitet att tillhandahalla korrekta och konse-
kventa tolkningar av personers berattelser. Aven Gremlers aspekter ar av bety-
delse, enligt Gremler (2004) ger CIT en noggrann, omsorgsfull och férdjupad
information av héndelser och kan generera korrekta och djuplodande redogérel-
ser for en mangd olika handelser. De bada ovanstaende aspekterna ar betydande
i denna uppsats fall dar CIT anvénds istéllet for observationer som tidigare sagts
skulle vara svara att anvanda nar det kommer till ett undersékningsomrade som
stracker sig dver ibland langa tidsperioder och till stor del sker kognitivt.

Denna studie ar en jamforelse mellan de olika nivaerna, strategisk och operativ,
inom en organisation och om det finns likheter eller skillnader i deras informa-

tionssokningsbeteende och de kanaler de anvénder sig av vid informationssok-

ning. Aven denna aspekt, jamforande studier, tar Chell (1998) upp som lamplig
utgangspunkt nar det kommer till anvandning av metoden CIT.

Ovanstaende fordelar och kriterier 6verensstammer val med deras uppfattning
om metoden CIT och att de sammanfaller bra med de olika delarna av
uppsatsens fragestallning. CIT ar ur ovanstaende kriterier den mest lampliga
metoden att anvénda i denna studie.

3.3.3 Nackdelar/kritik

Gremler (2004) anser att respondenternas berattelser avseende incidenter kan
misstolkas. Misstolkning av incidenterna har minimerats genom att det gors en
kontentanalys av det insamlade materialet. Dar externa kodare gor sin tolkning
av materialet och dér det sedan gors en test av 6verensstammelsen kodarna
emellan.

Det har dven framforts kritik avseende att alla incidenter ar retrospektiva (Chell,
1998), incidenten kan ha &gt rum en tid fore insamlandet av data och respon-
denten kan da ha hunnit omtolka situationen (Gremler, 2004). Att en manniska
gor sin egen tolkning av en situation och dven ibland gér en omtolkning kan
aldrig helt uteslutas. Det som gjorts for att minska tidsaspektens paverkan pa
incidenterna ar att det i 6ppningsfragan efterfragas en "nyligen” intraffad inci-
dent.

Chell (1998) tar ocksa upp problemet med att den som ska “’studeras” vet att den
blir intervjuad. Denna sist ndmnda aspekt har i tagits i beaktande. For att mini-
mera effekterna har respondenterna inte i forvag fatt reda pa ndgot om metoden
och vad den innebér. Det faktum att de intervjuade inte har haft mojlighet att i
forvag tanka ut incidenter vilket i sin tur ger mer spontana, arliga och i manga
avseenden mer korrekta informationssékningsprocesser.

Det finns, enligt Edvardsson och Roos (2001), i alla metoder som inkluderar

personliga moten problem med att fa tillgang till en person och tillrackligt med
tid for att kunna genomfora det som skall genomféras. Detta har allt fran
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uppsatsarbetets borjan tagits i beaktande. Det har i forebyggande syfte bokats in
en del extra intervjuer. Da det visat sig inte vara nagot problem har dock inte de
extra respondenternas tid behovts tas i ansprak. Att det inte blivit nagot problem
kan harroras till att kontaktpersonen inom organisationen i forvag tagit kontakt
med de utvalda respondenterna och forankrat studien. Det har gjort att de varit
positivt installda och delat med sig av sin tid och erfarenhet.

3.4 Intervju

Intervjuerna &r en viktig del nér det galler materialinsamling till empirin. CIT-
intervjuerna var formaliserade och visar darfor en bild av foretagets informa-
tionsbehandling. For att tdcka upp processer och detaljer som hamnar utanfor
metodernas ramar men som kan vara av intresse for att besvara forskningsfragan
har valts att halla helt 6ppna intervjuer. Dessa intervjuer lades efter CIT-
intervjuerna for att kunna klargora foretagsinterna begrepp och for att fa mer kott
pa benen. Detta har gett fordjupad kunskap och forstaelse for organisationens
informationshantering. Respondenterna har vid dessa tillféllen kéant sig friare att
tala om kanslor kring informationssystemen och hjalp till att tolka subtila
uppgifter.

3.5 Kontentanalys

| arbetet med att analysera materialet som inhdmtats med hjélp av CIT har meto-
den kontentanalys anvants. Kontentanalys &r en metod for att analysera ett kva-
litativt material. Det finns olika definitioner av vad en kontentanalys &r men de
ar i mangt och mycket liknande. Kassarjian (1977) anser att kontentanalys &r en
vetenskaplig, objektiv, systematisk och generaliserbar beskrivning av ett kom-
municerat material. Det kan dven sdgas vara representativt for vad ovriga fors-
kare anser. Metoden grundar sig pa de tre aspekterna objektivitet, systematik och
kvantitet (Kassarjian, 1977).

Vad galler kravet pa objektivitet gallande kontentanalys innebar det enligt
Gremler (2004) att det kravs exakta definitioner, detaljerade regler och procedu-
rer for kodningen. Detta for att vara sa precis som bara gar och for att sa hog
reliabilitet som mojligt ska uppnas (Gremler, 2004). De kategorier som materia-
let kodas utifran skall vara sa precist definierade att olika kodare kan anvanda
dem pa samma dataméangd och prestera samma resultat (Kassarjian, 1977).

Can other analysts, following identical procedures with
the same set of data, arrive at similar conclusions?
(Kassarjian, 1977)

Vad géller denna del av metoden kontentanalys har projektgruppen efter inlés-
ning av amnet och diskussioner tagit fram fyra kodningskategorier. Kategorierna
ar framtagna utifran den modell (Leckie et al., 1996) som kommer att anvandas i
uppsatsen.
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Den forsta kategorin &r, kdnnetecken pa informationshehovet, denna kategori
innefattar demografiska och kontextuella aspekter. Det tas &ven hér i beaktande
med vilken frekvens behovet uppstar, graden av angelagenhet, samt hur kom-
plext och forutsédgbart informationsbehovet &r.

| den andra kategorin, som &r informationsmedvetenhet, kodas sadana stycken in
som visar pa medvetenhet om informationskallan. Det ar kunskap och uppfatt-
ningar som en respondent har om den informationskalla som personen ifraga
anvander sig av. De aspekter som innefattas i denna andra kategori ar, palitlig-
het, fértrogenhet, format, tillganglighet, kostnadseffektivitet och kvalitet.

Informationskallor ar den tredje av kodningskategorierna. Har aterfinns alla de
kallor respondenten anvénder sig av vid informationssokning. Det innefattar
sadant som kollegor, litteratur, utbildningar, personliga erfarenheter och
branschpraxis. Vidare karakteriseras kallorna i sin tur som formella eller infor-
mella, interna eller externa, flyktiga eller bestdndiga och slutligen om de ar per-
sonliga eller ej.

Den fjarde och sista kategorin ar utfall. Ett utfall karakteriseras som ett resultat
eller delresultat av en informationssokningsprocess. Denna kategori inbegriper
béde lyckade och misslyckade utfall. Ar det frdgan om ett helt lyckat eller helt
misslyckat utfall innebar det att sokprocessen avslutas. Ar det dar emot ett delvis
lyckat eller delvis misslyckat utfall modifieras sokprocessen om och det gors en
aterkoppling i modellen till val av kélla eller informationsmedvetenhet.

Systematiseringskravet innebar enligt Kassarjian (1977) att inkluderande eller
uteslutande av kodningskategorierna gors enligt konsekvent tillampade regler.
Detta krav ar till for att forhindra att enbart de avsnitt som passar in i forskarens
uppsats eller rapport véljs ut. Uppsatsen ifraga blir dd mer trovardig och resulta-
tet mer korrekt.

Latent content as well as manifest content may be
examined by content analysis, a series of judgements or
descriptions made under specifically defined conditions
by judges trained in the use of objektivily defined
criteria.(Kassarjian, 1977)

sida 32 (92)



2005-06-07

Detta krav har tillgodosetts genom att det insamlade materialet har kodats och
omkodats av en av forfattarna tills denne har uppnatt en 6verensstammelse i sin
egen kodning pa i detta fall 80 %. Efter det har aven en extern kodare kodat
denna uppsats transkriberade incidenter. Den externa kodaren har i detta fall
varit en person ur projektgruppen. Efter det har ytterligare behandling av materi-
alet skett i form av att handledaren dr. Dick Stenmark last igenom materialet och
l6st upp eventuella konflikter vad géller hur materialet kodats. For att fa ett till-
forlitligt resultat med hog reliabilitet kravs enligt Gremler (2004) att de individer
som ska koda det insamlade materialet far utbildning och traning. Sa har varit
fallet vad géller denna undersokning. Utbildningen och tréaningen i kodning har
skett i forumet for projektgruppen. Ett antal traffar/méten har genomfoérts dér
deltagarna gemensamt diskuterat kontentanalys utifran last litteratur om amnet
och utfort 6vningar for att fa en god forforstaelse for ovan namnda kodningska-
tegorier och ett bra resultat med hog reliabilitet.

Det finns ytterligare en dimension av begreppet systematisering. Enligt
Kassarjian (1977) skall analysen vara utformad for att ta fram relevant data i
forhallande till det vetenskapliga problem eller hypotes som behandlas. Resul-
tatet av kontentanalysen maste vara teoretiskt relevant och generaliserbart. Detta
har forsékrats genom att noga évervaga den teori och modell (Leckie, 1996) som
kom att ligga till grund for CIT som i sin tur ska ge svaret pa stallda
forskningsfraga.

Kvantifikation ar enligt Kassarjian (1977) kravet pa att de data som samlas in
skall ga att applicera pa statistiska metoder. Det uppnas nar det insamlade mate-
rialet ar kodat i olika kategorier. Dessa grupperingar kan sedan hanteras som ett
kvantitativt material. Det har i denna studies fall gjorts genom den tidigare for-
klarade kodningen. | och med de specificerade kategorierna kan det goras berak-
ningar pa exempelvis kéllor och deras frekvens.

3.5.1 Kontentanalysens lamplighet for studien.

Enligt Kassarjian (1977) &r det tre kategorier av forskningsproblem dér kontent-
analys ar sarskilt lampad att anvanda varav ett eller tva kan anses vara av varde
for denna uppsats samt BISON-projektet. Den forsta kategorin &r nar det ar svart
att fa tillgang till de data som &r nédvandigt. De data som finns tillgangliga ar
begransad till dokument eller sa ar situationen sadan att subjektet inte langre kan
nas. Vad galler den andra kategorin, ar kontentanalys nodvandig nar subjektets
eget sprak eller uttryckssétt ar av vikt for undersokningen. Har anser forfattarna
att spraket ar en viktig del for att komma verkligheten sa nara som mojligt. Det
ar &ven en faktor att ta i beaktande nar en studie gors i olika kulturer. Det kan
tankas att de som arbetar strategiskt och de som arbetar operativt inte har riktigt
samma sprakbruk.
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Tredje kategorin av forskningsproblem innefattar enligt Kassarjian (1977)
undersokningar som har en dataméangd, som volymmassigt, ar for stor for en
ensam analytiker att handha, men déar det likval &r nédvéandigt med en objektiv
och systematisk utvardering. Detta argument &r en av anledningarna till att
denna analys gors foér BISON-projektets rékning.

Gremler (2004) har i en undersdkning analyserat 141 olika studier som i nagon
man anvander CIT. Studierna &r gjorda under tidsperioden 1975-2003. Av de
141 studierna har 115 vidare anvant sig av kontentanalys vid bearbetning av det
insamlade materialet.

it seems to be particularly relevant to assess the
procedures typically used when analyzing CIT data in
this fashion. (Gremler 2004)

Metoden anséags darmed vara lamplig for att analysera denna typ av data. Det &r
aven utifran fragestallningen bra att genom kodningen kunna identifiera de delar
i den for studien valda modellen. Detta for att fa en sa rik bild av den komplexi-
tet det innebér att 6verblicka en organisations alla nivaer och hur informations-
sokningsprocessen framskrider mellan de olika tillgangliga kallorna. Det &r
likasa av vikt for studien att identifiera de olika medier med vilka informationen
utbyts mellan respondent och informationskalla.

3.6 Validitet och reliabilitet
I denna uppsats forekommer tre olika sétt att samla in det empiriska materialet.

Dels &r det en enkatundersdkning som ar latt kvantifierbar genom att det finns i
forvag faststéllda val som latt kan omvandlas till absoluta siffror och behandlas
statistiskt. Denna enkét designades sa att den skulle ge jamforbarhet pa strate-
gisk och operativ niva inom organisationen samt nivaerna emellan, vilket &r vik-
tigt for resultatet pa uppsatsen. Detta har fungerat bra och att det &r en god
reliabilitet vad géaller denna del av undersékningen. Nér det galler validiteten kan
kan konstateras att det i enkaten finns fragor som inte ar helt relevanta for denna
studies resultat. Anledningen till detta ar att det stora projektet (BISON) kravde
vissa gemensamma fragor som exempelvis intranatets tekniska funktionalitet for
att kunna jamforas dver yrkes och arbetsplatsgranser. Detta har forfattarna dock
varit medvetna om och endast anvént de fragor och svar som har varit relevant
for att besvara uppsatsens fragestallning. Validiteten anses darmed sékrad.

Nasta del av undersokningen bestar av CIT och behandling av det material
(kontentanalys) som kom ifran denna metod. CIT &r utford enligt en mall som
utgar fran Leckie et als. (1996) modell och hjalper darmed till att halla inter-
vjuarens fragor och respondenternas svar inom ramen for undersokningen. Fra-
gorna och i vilken ordning dessa skall stéllas &r bestamda i forvag for att alla
intervjuer skall vara jamforbara. Kontentanalysen ar en formaliserad process dar
alla CIT-incidenter har transkriberats ordagrant. Forfattarna har utifran detta
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material kommit 6verens om hur fragor och svar skall tolkas och detta har pro-
cessats tills en acceptabel Gverensstammelse uppnatts. Da allt detta material har
processats och arbetats igenom av grupperna inom BISON-projektet for att na
samstammighet &r detta godként ur reliabilitets- och validitetssynpunkt

Den sista delen av empiriinsamlingen var helt 6ppna intervjuer. Ingen struktur
eller nagot speciellt monster har skapats har utan respondenterna fick helt fritt
svara pa fragor om vilka informationskallor de anvander och varfor. Meningen
med detta var att hitta synpunkter och aspekter som forfattarna sjélva inte hade
tankt pa och som kunde vara viktiga for att kunna besvara uppsatsens fraga. Vid
otydligheter och funderingar pa var fokus skall ligga i vissa fragor har detta
material varit till god hjélp. Denna del ar alltsa till for att starka reliabiliteten och
validiteten i enkat och intervjuer.

Det ar lattare att méata reliabiliteten, det vill sdga att undersékningarna ar korrekt
gjorda, pa ett kvantitativt material &n pa ett kvalitativt. Studiens metoder gar fran
kvantitativ till kvalitativ och det kan darmed ses som ett problem med jamfor-
barhet och darmed riktigheten pa resultatet. Vi har anvant sig av de diskrepanser
och skillnader som har framkommit i materialet for att skapa oss en rikare bild
av situationen. Genom att jamfora och analysera detta breda material fas en
battre insikt i hur informationssékning gar till pa foretaget. Kombinationen av de
olika metoderna ger att det framkommer hur respondenterna verkligen gor nar
de soker information och inte hur de sager att de gor.

Det har uppkommit manga intressanta och lockande fragor under resans gang.
Enkaten och intervjuer har gjort forfattarna nyfikna pa flera omraden och det har
manga ganger funnits stora chanser att glida ivag fran fragestallningen. Men
forfattarna har fran borjan faststallt ett mal med denna uppsats. Malet har varit
att svara pa var forskningsfraga “Hur sker informationssokning pa strategisk
respektive operativ niva inom en organisation?”. Genom en klok och kritisk
anvandning av metoder och tolkningar av intervjuer, samt ett fokuserat och
genomtankt arbetssatt kan konstateras att validiteten i studien ar hog.
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4 Empiri

| detta kapitel framstalls det empiriska materialet. Det ar upplagt med underru-
briker enligt Leckie et als modell (1996) dar informationsbehovet uppstar
beroende pa vilken arbetsroll och arbetsuppgift en manniska har. Infor-
mationsbehovet initierar en sokprocess som ofta &r iterativ. Hur sokprocessen
utfaller beror pa vilka informationskéallor som finns tillgangliga samt
medvetenheten om dessa kéllor. Inom varje rubrik presenteras strategiska
respektive operativa uppgifter var for sig.

Alla de informationssdkningsprocesser som illustreras i uppsatsen ar faktiska
och héarror fran det empiriska material som insamlats med metoden CIT. For
att 6ka kommunikativiteten illustreras dessa processer med hjalp av handelse- arbatsrol >
rutor (figur 9), som visar; start (rod), process (gul) och utfall (bld). Dessa
farger syns av forklariga skal bara vid fargutskrift eller via dator, men de olika ,
gra nyanserna kan ge ledning dven vid svartvit utskrift. Dessutom visas enligt,
informationsrutan till hdger arbetsuppgift och arbetsroll enligt Leckie et al y Frén ikt il fatigt
(@)
@)

Fran fattigt till rikt
mediainnehall

(1996) och Mintzberg (1973). Mediets formaga att hantera rik information i medainneha!
enlighet "Richness and Reach"-teorin illustreras med grén, gul och réd punkt
(aven har galler olika gra nyanser vid svartvit utskrift). Forandring av kallans
komplexitet visas med pil upp vid 6vergang till rikare kalla samt pil ner vid
évergang till mindre rik kalla.

Enkel media

Medel media

. Rik media

4.1 Respondenterna - demografiska uppgifter. Fiqur 9 Teckenforklaringar

Vi har intervjuat sex personer pa strategisk niva och fem personer pa operativ
niva inom organisationen. Konsfordelningen ar tva kvinnor och nio méan och
de ar fodda mellan 1947 och 1977. Alla utom tva stycken har nagon form av
hogskoleutbildning. Utav dessa ar alla utom tva respondenter ingenjorer, de tva
andra ar administrator respektive ekonom. De flesta av respondenterna har
arbetat forhallandevis lange pa foretaget, i genomsnitt atta ar. Deras totala antal
ar pa nuvarande position oavsett foretag ar i medeltal 14 ar.

Respondenterna har forsetts med en kod for att ej kunna identifieras. Denna kod
ar genomgaende i saval uppsatsen som det empiriska materialet gallande CIT
och intervju.

4.2 Arbetsroll

—
-—
—

Enligt den modell (Leckie et al, 1996) vi jobbar utifran finns det olika arbetsrol- W
ler som chefer och 6vriga anstéllda kan anta.
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4.2.1 Strategisk niva

Pa strategisk niva vaxlar de anstéllda ofta mellan olika arbetsroller. Mintzberg
(1973) namner tva roller som &r relevanta fér denna organisation, "monitor” och
” entrepreneur”. Rollen som “monitor” innebar att ldsa av omvarlden och dess
paverkan pa foretaget. Denna uppgift har endast de absolut hogsta cheferna pa
foretaget. "Entrepreneur”-rollen, det vill sdga att fatta beslut, ingar som en na-
turlig del i allt strategiskt arbete.

Strategisk niva Operativ niva Summa
Respondenter SS1|SS2 | SS7|S6|S10|{S11|01| 02| O6 | O7 | O8 | strategisk | operativ
Service provider | X X | X X X[ X | XX 4 4
Administrator X X 1 1
Manager X | X | X | X| X | X 6 0
Entrepreneur X 1 0
oo | x | x S ERE
e x| [ 2 | o
Negotiator 0 0
Researcher X | X | X | X X | X | X X 5 3
Educator X X 2 0
Student X X 1 1

Tabell 1 Arbetsroller vid CIT

Tabell 1 visar en sammanstélining av de arbetsroller som framkom i CIT. De ar
kategoriserade enligt Leckie et al (2002) och Mintzberg (1973).

En av respondenterna pa strategisk niva faller inom ramen for arbetsrollen "mo-
nitor”. Detta kan ses genom att respondenten i intervjun uttrycker: att han/hon
var en "informationsmalvakt” (SS7) och att problemet inte var att soka informa-
tion utan att ta stallning till all inkommande e-post. Denna e-post var respon-
denten ifraga tvungen att ta stallning till och returnera med kommentarer. De
personer som skickat e-posten ansag att deras material var godkant i och med att
respondenten ifraga fatt informationen och gatt igenom den. Detta ger att re-
spondenten gav uttryck for att kénna sig “tagen som gisslan” (SS7). Han/hon var
tvungen att kommentera for annars uppfattades det som att saker var ok. Re-
spondenten tydliggjorde det var av valmening som de informerade ho-
nom/henne, men det blev istallet ndgon form av informationsfiltrering.
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Enligt CIT-intervjuerna har alla (100%) (se tabell 1) nagon form av
management-roll som ofta handlar om att hantera oférutsedda handelser och
storningar eller att fordela resurser. Merparten har ocksa inslag av att vara
researcher, det vill séga att undersdka och I6sa problem. Dessa problem kommer
enligt CIT-incidenterna ur komplexa informationsbehov. Rollen som admi-
nistrator for rutinméssiga uppgifter forekommer endast i undantagsfall.

| intervju materialet framkom att en av de strategiska cheferna faller inom ramen
for arbetsrollen disseminator”. Detta beroende av att respondenten soker infor-
mation externt for att se trender och vidare befordra denna externa information
internt i organisationen. Respondenten ger foljande uttryck for angeldgenheten i
att se utveckling som sker hos konkurrenter i omvérlden: "Hittar man inte den
information man soker, flyger feta sparvar forbi.” (S 6).

4.2.2 Operativ niva

De roller som férekommer oftast hos operativ personal ar researcher och service-
provider. (se tabell 1) Detta kan kort beskrivas som att en arbetsuppgift initieras
av en chef. Nér detta &r gjort undersoks problemet, till exempel; har detta gjorts
tidigare, vilka komponenter ingar etc. Darefter utfors sjalva servicedelen, dvs en
ritning produceras eller ett underlag skickas. Processen i figur 10 illustrerar en
uppgift som faller inom ramen for serviceprovider.

report writin

I p—gl Sékte pa item-
Projektledaren nummer i

initierar sékningen dokument-

hanteringssyste

Sdéker ritning till en
service provider detalj som skall
isoleras

Hittade ritningen

Figur 10 Informationssékningsprocess 25 (O8)

. >

4.3 Arbetsuppgift N

[

I Leckie et al (1996) modell finns det till varje arbetsroll kopplat en eller flera U
arbetsuppgifter.

4.3.1 Strategiska niva
For de strategiska arbetsuppgifterna som forekommer handlar det till allra

storsta delen om att leda och fordela arbete (supervisor) (tabell 2). Halften av de
strategiska respondenterna svarade ocksa att de har arbetsuppgifter som har med
finansiella fragor (assessment) att gora eller att géra omvarldsanalyser och sam-
manfatta detta i rapporter (report writing).
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4.3.2 Operativ niva

Operativt handlar arbetsuppgifterna om att rita ritningar och férbereda det un-
derlag som ar delar i foretagets processer. Det forekommer ocksa att en del re-
spondenter med specialkompetenser jobbar med radgivning, bade internt och

externt.

Strategisk niva Operativ niva Summa
Respondenter |SS1|SS2|SS7|S6 |S10{S11|01 |02 |06 |O7 |08 |strategisk | operativ
Assessment X | X X 3 0
Counceling X X 1 1
Supervisor X| X | X| X| X 5 0
Report writing | X X | X| X X | X| X 4 3

Tabell 2 Arbetsuppgift

Tabell 2 illustrerar de arbetsuppgifter som kan vara kopplat till en arbetsroll en-
ligt Leckie et al (1996). Tabellen bygger pa det empiriska material som inham-
tats med hjalp av metoden CIT.

4.4 Informationsbehov T
(G

Det som karakteriserar informationsbehovet har framtagits med hjalp av Leckie il

et als (1996) modells olika aspekter. Det material som ligger till grund foér den

empiriska delen informationsbehov harror fran CIT. Informationsbehoven har

registrerats utifran varje respondent i tabellen nedan.

Strategisk niva Operativ niva Summa

Respondent SS1|SS2| SS7| S6 | S10|S11| O1| 02 | 06 | O7 | 08 | Strategisk | Operativ
Situationsspecifik X X | X | X | X X X 4 3
Internt pakallad X | X | X X | X | X X | X 4 4
Externt pakallad X | X | X | X | X | X| X| X] X X 6 4
Frekvens X X X X X X X X 5 3
Forutsdgbarhet X | X 0 0
Angelagenhetsgrad X | X | X | X | X X | X X 5 3
Tyngd X X X 2 1
Komplexitet X | X | X | X | X | X 6 0

Tabell 3 Karaktar pa informationsbehov per respondent

Tabell 3 sammanfattar de olika egenskaper ett informationsbehov kan ha
enligt Leckie et al (1996). Uppgifterna ar har hamtade fran de insamlade
CIT-incidenterna.
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4.4.1 Strategisk niva

Vad géller informationsbehoven pa strategisk niva sa framkom i CIT exempel-
vis, att respondenten ifrdga behdvde information om en konkurrent for att fram-
stélla en omvérldsanalys. Vidare behov ar att det kommit till respondentens vet-
skap att det ar problem med en kund som ifragasatter foretagets underleverantor
och den utrustning de tillhandahaller. Respondenten ifraga far da ett behov av
information om situationen och de olika parternas versioner. Ytterligare ar det
informationsbehov som uppkommer vid rykten om uppkdop som behover be-
kraftas eller dementeras. Det har aven givits exempel pa att det kommit ambiva-
lenta uppgifter fran ett bolag som behdver redas ut. Nar det kommer till det se-
nare exemplet uttryckte respondenten det som att: vi hade fatt information om ett
projekt av avdelningschefen. Det sag ut att bli besvarligt. Det glappar nagon-
stans, vi kan ha fatt fel information.

Ytterligare ett exempel pa informationshehov &r som en av respondenterna ut-
tryckte att personen ifraga fatt en fil fran en kollega som han/hon inte kunde
oppna och behdvde séledes soka reda pa hur problemet skulle ga att l6sa. Annu
fler exempel pa de informationsbehov som framkom pa strategisk niva i CIT ér,
hur orderingangen ser ut infor slutet pa manaden vill vi garna till exempel veta
hur orderingdngen ligger till” (SS 2), har kunden fatt den offert som skickats,
respondenten behdver information och bilder infor en presentation och de
behover uppgifter om vilken sammanséttning en specifik produkt har.

De pa strategisk niva har samtliga, informationsbehov som &r externt pakallade,
se tabell 3. Det framkom dven i CIT-incidenterna, har var det sju av 18 behov
som var initierade av externa kontakter.

Informationsbehov som har en viss frekvens och angelagenhetsgrad ar vanliga
pa strategisk niva. Dessa har ofta med bokslut, tidrapportering och omvarlds-
analyser att gora, uppgifter som gors varje manad eller varje kvartal. Likasa har
alla strategiska respondenter nagon form av komplexitet i sina informationsbe-
hov. Figuren nedan ar ett exempel pa ett behov som innehaller alla ovan namnda
delar.

Supervisor Gar till foretagets «
. ) . Hamtar CEO-
Omvérldsanalys hemsida Skriver ut kvartals- - .
researcher i ) o ! presentation Méte
infér méte (medveten om var info fran en PDF-fil (PowerPoint)
han skall leta)

Figur 11 Informationssékningsprocess 1 (SS1)

Graden av angeldgenhet, dvs informationsbehov som maste atgardas omedelbart
och inte kan laggas at sidan, anges som viktig for fem stycken av sex respon-
denter. Nér det kommer till forutsagbarhet ar det tva av de pa strategisk niva som
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I CIT-incidenterna har givit uttryck for det i sina informationsbehov, se figur 12
nedan samt tabell 3.

I assessment V

Hur ligger vi till
resource hand| med In i affarssytemet Aktuella siffror
administrator orderingangen (direkt access) direkt
\vare mandsslut) /
 —

Figur 12 Informationssékningsprocess 5 (SS2)

4.4.2 Operativ niva

De informationsbehov som aterfinns pa operativ niva inom organisationen ser
samtliga ut som foljande exempel: sOkte efter ett specifikt material, sokte efter
ritning till en produkt, behévde kolla upp vad som géllde vid Overtidsarbete, det
ar en kollega som behdéver hjélp att soka efter en produkt. Vidare kommer behov
som en av respondenterna angav som “’jag fick ett flodesschema som jag skulle
rita, och en balans som skulle rdknas pa detta” (O7).

Det &r fyra av 14 informationsbehov pa operativ niva dar behovet initieras av en
extern kontakt. Det samma galler for internt initierade behov. De representeras
av exempel som att det ar en kund som har en fraga angaende en maskin som
behover repareras, data fran kund &r orimlig och behéver kollas upp. En annan
av respondenterna fick en forfragan fran ett foretag vid en resa utomlands:

dar kér de manuella analyser och har hemma har vi
instrument som ger lite sékrare resultat, sa jag berattade
det for dom och de blev intresserade av att investera. De
undrade hur de skulle ga tillvaga, och da erbjod jag mig
att kan kolla upp det nar jag kommer hem. (02)

Vad galler externa informationsbehov pa operativ niva ar det, som kan ses i ta-
bell 3, fyra av fem respondenter som har behov som initierats externt.

Frekventa informationsbehov pa operativ niva handlar uteslutande om uppgifter
som har en viss periodicitet sasom tidrapporter, aterkommande materialbehov
etc. Mer an halften av de intervjuade hade denna typ av informationsbehov.
Komplexitet och forutsdgbarhet uppges av respondenterna inte férekomma alls.
Angeldgenhetsgrad daremot var av vikt for tre av fem operativa respondenter.

De behov som framkom i CIT &r till storsta delen préglade av ”uncertainty”. Det
ar endast ett fatal som kan kategoriseras som “equivocality”.
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(G
_ 1
4.5 Informationsmedvetenhet iu:uu)
45.1 Strategisk niva
Vad galler informationsmedvetenhet sa har tva av respondenterna pa strategisk
niva, i enkatundersokningen, uppgett sannolikhet som starkaste faktor vid val av
kalla. De dvriga har angett fortrogenhet respektive kvalitet. Som kan ses i nedan
i tabell 4, har ingen respondent valt tidsatgang, tidsaspekt som en faktor av vikt
nar de vid en informationssokning tar stallning till vilken kalla de ska vélja att
sOka informationen i.
Antal Antal operativa
strategiska respondenter
respondenter
Fortrogenhet 1 5
Kvalitet 1 4
Sannolikhet att hitta informationen |2 12
Tidsatgang 0 13
Tillforlitlighet 0 6
Tabell 4 Motiv for val av kélla - enkét
Tabell 4 illustrerar det ménster som framkom i enkaten vad géller motivet for
val av kalla, dvs. varfor respondenten véljer en kalla framfor en annan.
Né&r det kommer till informationsmedvetenhet som framkommit vid kodningen
av CIT-incidenterna har kategoriserats utifran de aspekter som ingar i den for
uppsatsen valda modellen (Leckie et al, 1996). Denna kategorisering kan ses i
tabell 5, nedan.
Strategisk niva Operativ niva Summa
Respondent SS1 SSZ\ SS7| S6 | S10|S11| O1 | 02 | 06 | O7 | O8 fStrategisk [Operativ
Fortrogenhet X | X | X | X | X X X | X 5 3
Tillganglighet X X X X X X X X X 5 4
Palitlighet X | X | X 3 0
Format X X X X X X X X 5 3
Tidsmassig laglighet | X X X 3 0
Kostnadseffektivitet 0 0
Kvalitet X X X 3 0

Tabell 5 Motiv for val av kélla - CIT

Tabell 5 illustrerar vad respondenterna i CIT-incidenterna angett som motiv for

val av kalla vid informationssdkning.
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Som syns i tabellen ovan (tabell 5) &r en av de viktigaste anledningarna till val
av kalla for de strategiska cheferna att de kénde till kallan sedan tidigare (for-
trogenhet). Har &r det fem av sex chefer som i sina incidenter angett anledningar
som sager att denna aspekt har anvants. Exempel pa detta framkom aven vid
intervjuerna dér en respondent angav att det finns utomordentliga sokmotorer
och att Altavista var den sckmotor som respondenten ifraga anvande. Skalet till
detta var att Altavista var den som forst kom ut pa marknaden och att respon-
denten vet hur den fungerar och vilka svar som fas. En annan respondent ut-
tryckte att hemsidorna &r inte s komplicerade och att det gar ganska snabbt och
okomplicerat att leta igenom dem. | ett annat fall valdes en person som kalla fér
att respondenten kanner honom. | detta fall var det en extern kollega.

Néar det kommer till tillganglighet &r det aven hér fem av sex chefer som i CIT-
incidenterna angett denna faktor som viktig vid val av kélla. Har sager en re-
spondent vid intervjuerna att Internet anvandes hér for att det var snabbt och
enkelt. Har kan dven avlésas att av dessa fem ar det fyra av chefernas incidenter
som uppvisar bade fortrogenhet och tillganglighet, medan tva av cheferna endast
har uppvisat det ena alternativet. Kéllans format har aven varit viktig. Det
alternativet har fatt samma antal som ovanstaende alternativ, dvs fem av sex
mojliga chefer. Det som dven kan avlasas i tabell 5 &r att det &r tva av cheferna
som i sina kéllval har alla tre aspekterna.

Tidsmassig laglighet och kvalitet uppvisas i incidenterna fran, som kan ses i
tabell 5, tre av de strategiska cheferna. Ett exempel fran en av respondenterna
vid intervjuerna ar féljande yttrande "Hon hamtade parmen det gar mycket snab-
bare 4n att leta i databasen"(SS 2). Aven kallans palitlighet har fatt samma re-
sultat (tre av sex respondenter). Har séger en av respondenterna vid intervjun att
en person tillfragats for han ar duktig pa det som skulle gora.

Den enda orsaken som inte pavisats i nadgon av de strategiska chefernas inciden-
ter ar kostnadseffektivitet.

4.5.2 Operativ niva
| enkatundersokningen visar resultatet, enligt tabell 4, att de flesta pa ope-

rativ niva valjer kalla utifran tidsatgang och sannolikhet. De 6vriga alterna-
tiven har fatt en ganska jamn fordelning
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Vad géller CIT-incidenterna har de pavisat att tillganglighet nar det handlar om
val av kalla ar den aspekt som forekommer for de flesta respondenter pa den
operativa nivan. Fyra av fem har i sina CIT-incidenter valt kélla med tanke pa
detta kriterium, se tabell fem. Ett exempel fran intervjuerna ar en respondent
som namnde att Internet anvands for att det gar snabbt och latt att hitta kunden.
Respondenten sa sig anvanda Internet for att fa “mer kott pa benen”(O 7) i det
har sammanhanget. Fértrogenhet och kallans format ar faktorer som fore-
kommer i tre av fem respondenters incidenter. Exempel pa detta fran
intervjuerna ar att en respondent anger att han vet att den personen han valt som
kalla har kunskap om det specifika arendet. En anledning till att kéllan Internet
inte anvéndes framkom vid en av intervjuerna. Respondenten angav att Internet-
anvandningen inte var frekvent och att anledningen hartill var dalig kunskap om
att soka pa Internet, dvs dalig fortrogenhet.

Pa operativ niva visar respondenterna ingen paverkan i incidenterna av tidsmas-
sig laglighet, kostnadseffektivitet samt kvalitetsaspekt for val av kalla.

45.3 Kallans format

2005-06-07

Strategisk niva Operativ niva
SS1|SS2|SS7| S6 |S10(S11| 01|02 | 06 | O7 | O8 | Strategisk |Operativ | Totalt
Formell/Informell [ X/X | XIX | XIX | XIX | XIX | XIX | XIX | XIX | XIX | XIX | XIX 6/6 5/5 | 11/11
Flyktig/Bestandig | X/X| X/X | XIX| XIX | XIX| XIX | XIX | XIX | XIX | XIX | XIX 6/6 5/5 | 1111
Intern/Extern XIX | XIX | XIX | XIX | XIX | XIX [ XIX | XIX | XIX | XIX | XIO 6/6 5/4 | 11/10
Personlig (implicit) | X | X | X | X | X | X | X X | X 6 3 9
Tal/Skrift XIX| XX XIX | XIX | XX | XIX | XIX | XIX | XIX | XIX | XIX 6/6 5/5 | 1111

Tabell 6 Kallans format enligt Leckie et als (1996) kategorisering

Tabell 6 beskriver vilka format de kéllor har som respektive respondent uppgett
att de anvant sig av vid CIT.

Vad galler formella, informella, flyktiga, bestandiga, talade, skriftliga och in-
terna kallor har samtliga respondenter, bade pa strategisk och operativ niva, an-
gett att de anvant dessa i sina CIT-incidenter. Vidare har tio av elva respondenter
uppgett anvandning av externa kéllor. Nar det kommer till ké&llan personlig, im-
plicit kunskap, skiljer det sig en aning mellan de bada nivaerna inom organisa-
tionen. Pa de strategiska cheferna har samtliga anvant sig av sagda kéalla medan
det bara ar tre av fem respondenter pa operativ niva som sagt sig anvanda per-
sonlig kélla.
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4.5.4 Strategisk och operativ niva - intranat.

| denna del av uppsatsen, informationsmedvetenhet, ligger inte fokus pa de spe-
cifika kallorna som ingar i studien utan hur medvetna respondenterna &r om
dem. Ett undantag har gjorts vad galler kéllan intranat. Det har i enkatunder-
sOkningen framkommit att merparten av respondenterna inte ar helt ndjda med
intranatet. Det ar da framforallt de aspekter som kan ségas falla under rubriken
anvandarvanlighet. | graferna (figur 13) nedan belyses detta.
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Figur 13 Intranatets anvandarvanlighet

Figur 13 belyser intranatets anvandarvanlighet. Vardena till kurvorna harror fran
samtliga insamlade svar i enkatundersokningen och ar baserade pa fragorna 17
respektive 18.

Det ar som synes en klart évervdgande del av respondenterna som angett att de
ar svart eller mycket svart att hitta den information de soker och att strukturen pa
intranatet upplevs svarbegriplig. | figur 17, sida 54 (Informationskallor fran CIT-
undersokning), framkommer det att intranatet &r lite anvant &ven i CIT. En
respondent uttryckte: det var svart att hitta i den globala delen, men i den lokala
fungerade bra. Ytterligare en respondent angav att det ar svart att hitta i
intranétet, men det ar kanske en vanesak.
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Vid intervjuerna framkom att respondenterna ansag att den tidigare versionen av
intrandtet var mycket béattre. En av respondenterna uttryckte att det nya blir for
stort och svart att forsta. Ytterligare parafraser fran respondenter pavisar det
samma sak, det verkar inte logiskt samt, det finns ingen sokmotor bara for den
lokala delen.
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Figur 14: Val av media vid CIT-incidenterna

Figur 14 visar vilka medier som anvants under CIT-incidenterna och med vilken
frekvens. Har syns att ansikte mot ansikte, dvs personliga moten, ar det media
som forekom vid flest tillfallen pa strategisk niva. E-post och sedan telefon
kommer harnast i antal. Intranat anvand inte alls. Pa operativ niva finns samma
monster, men inte med den 6vervikten pa ansikte mot ansikte som finns pa
strategisk niva. Har finns ocksa intranat och Internet pa samma niva som e-post.
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4.5.5.1 Strategisk niva

Vad galler mediet ansikte mot ansikte anvandes det av samtliga respondenter pa
strategisk niva. Det uttrycktes i CIT-incidenterna att personliga moten ansikte
mot ansikte ar battre eftersom kroppsspraket sager mycket mer an bara talet.
Anledningen hartill angavs vara att dialog underlattades vilket i sin tur mojlig-
gjorde ett informationsutbyte som annars inte skulle ha skett. En respondent sa
att "informationen férédlas 6ga mot 6ga” (S 6). Respondenten fortsatte med
"man nar framsteg som annars inte skulle ha uppnatts" (S 6). Respondenten
uttryckte &ven att interaktionen ansikte mot ansikte maéjliggjorde att information
som annars inte skulle ha framkommit i andra former av media kommer fram vid
informella samtal. Samma respondent ansag att ett personligt samtal ansikte mot
ansikte utvecklade information till nagot mer an den standardiserad information
som kan erhallas fran exempelvis Internet. En annan viktig aspekt som flera
respondenter uppgav dr att personliga méten kravs for att underhalla samt skapa
relationer. Detta ansags vara speciellt viktigt vad galler kundkontakter.

| fraga om mediet telefon var det pa strategisk niva en respondent som uttryckte
att det var svart att veta vilken person man skall prata med pa telefon och att det
inte gick lika snabbt att ringa som att anvénda Internet. En annan respondent
uppgav att han anvande telefonen for att det gar snabbt. Ytterligare en person pa
strategisk niva uppgav att om man ringer blir det mer eftertryck och att personen
ar tvungen att svara da. "E-post kan bli liggande. Det blir mer tyngd med ett
telefonsamtal an att skicka e-post” (S 7).

En av respondenterna pa strategisk niva angav att e-post anvands for att det ar
bekvamt men att man skarmar av sig och inte far kontakt™” (S 10). Respon-
denten angav ocksa att det inte var ett bra medium for kanslig information.
Han/hon fortydligade detta, ”Ar det skriftligt kan det uppfattas valdigt individu-
ellt. Ingenjorers sprak ar sa torftigt att det kan bli missforstand. Det kan miss-
uppfattas och bli negativt trots att det inte ar det.” (S 7). Vidare sa respondenten
att "Kulturella skillnader kan ge missforstand” (S 7). En annan person pa
strategisk niva tycker inte om att skicka e-post till rummen bredvid. Respon-
denten anser dven att e-post ar svart att forsta och att mottagaren kan lata bli att
titta pa e-post. Han/hon ansag att det var béttre att ringa om det ar viktigt.
Ytterligare en respondent angav att nar en person i fraga ar upptagen i telefon
anvéande han e-post istéllet. Tva av respondenterna pa strategisk niva angav att
de anvande telefon s& mycket som majligt. En av anledningarna till det var att
det stérkte personliga relationer samt gav klarhet.

Nar det kommer till videokonferens ar det pa strategisk niva tre av sex respon-
denter som anvander sig av detta mediet, men inte ofta. En av respondenterna
uppgav avstandet till utrustningen, samt problem med att mottagaren inte hade
utrustning, som ett skal till att detta media inte anvandes. Det framkom att det
fanns ett visst motstand hos andra parter som gjorde att resor, och darmed per-
sonlig kontakt, anda blev 16sningen. Detta trots att tidsvinsten skulle vara betyd-
lig om videokonferens hade anvéands. Det framkom &ven att videokonferens inte
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kunde ersatta personlig kontakt eftersom relationsskapande kravde personlig
narvaro. Som komplement till personliga mdéten var dock detta media bra. Om
personlig kontakt togs var tredje gang nar det vara frekventa moten 6ver aret
rackte det och da kunde videkonferens komplettera dessa personliga méten 6v-
riga ganger. Pa sa satt kunde langa resor sparas in uppgav en respondent pa
strategisk niva.

Net-meeting var en nytt media for foretaget. Tva av personerna pa strategisk
niva hade anvant det. Net-meeting anvéandes tillsammans med telefon for att
exempelvis presentera och diskutera material i bland annat PowerPoint-presen-
tationer pa sin dator. Det framkom att nastan samtliga strategiska chefer hade
anvant eller var positiva till att anvanda net-meeting.

Telefonkonferens &r ett media som inte uppkom som alternativ vid CIT eller
intervjuerna.

4.5.5.2 Operativ niva

Ansikte mot ansikte som media anvéandes av samtliga respondenter pa operativ
niva vid informationsskning. En respondent uttryckte att "det ar lattare att prata
och forklara"(O 7) samt att "man forstar direkt vid ett personligt méte(O 7). En
annan av respondenterna beréttade att han/hon gick till sin kollega eftersom det
bara var tva rum emellan istéllet for att ringa. Det skulle kannas dumt att ringa
nar personen satt sa nara. Ytterligare en respondent uttryckte att moten behovdes
nar ett material skulle gas igenom och diskuteras av flera personer samtidigt.

Né&r det kommer till medierna e-post och telefon angav en respondent att e-post
anvandes for informationssokning som inte var sa akut, for att det var snabbt
samt nar det géllde andra delar av féretaget. En annan respondent uttryckte att
telefon anvands nar informationssékningshbehovet var akut eftersom det gar for-
tare via telefon &n e-post. Har angav ytterligare en person att telefon anvénds
mer frekvent &n e-post.

Vad galler videokonferens och net-meeting sa ar det ingen av de fem respon-
denterna pa operativ niva som anvander sig av sagda media for informationssok-
ning i sitt arbete.

| fraga om telefonkonferens sa ar det en av respondenterna angav att han/hon
anvande sig av detta media vid informationssékning.
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Figur 15 Informationskaéllor fran enkatundersokning

Figur 15 beskriver enkatsvaren och ger en dversikt 6ver de kallor som anvands i
foretaget med sammantaget frekvensen pa svarsalternativen dagligen och flera
ganger per vecka. Nedan redogors for vad som sammanlagt framkommit i enka-
ten, CIT:n samt i intervjuerna.

4.6.1 Strategisk niva

Vad galler kéllan kollegor inom organisationen har samtliga strategiska chefer
bade i enkaten och i CIT:n (i 18 av incidenterna) uppgett att de med hog fre-
kvens anvéander sagda kélla, se figurerna 15 och 17 Né&r det kommer till
intervjudelen &r det dock endast tva av respondenterna som anser sig anvanda
kollegor som informationskélla nar de skall diskutera nagot eller for att l16sa
komplexa fragor. Ovriga respondenter uppgav inte kollegor inom organisationen
som en viktig kalla vid informationssdkning.

Enligt enkatundersokningen &r det endast en av respondenterna pa strategisk
niva som har angett att han/hon anvander sig av kollegor utanfor organisationen
flera ganger i veckan. Ingen har angett att kallan anvands dagligen. Nar det
kommer till de Gvriga svarsalternativen ar fordelningen mellan de olika nivaerna
respektive de olika kvarvarande svarsalternativen jamt fordelat.
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Samtliga sex respondenter pa strategisk niva uppgav vid intervjuerna att de var
inne pa intranatet varje dag, detta dock inte for att soka information. Att de var
inne pa intranatet ar beroende pa att det startas upp nar personalen loggar in pa
en av foretagets datorer. Detta galler alla anstallda inom organisationen. Vid
CIT:n framkom det att ingen av respondenterna anvande sig av intranat som
kalla vid informationssokning. | enkaten ar det endast en av de strategiska che-
ferna som uppger att han/hon anvéander sig av intranatet dagligen.

Nar det kommer till Internet som en kélla vid informationssékning &r det i en-
katen endast en av de strategiska cheferna som angivit att de anvander Internet
som kalla for informationssokning varje dag. Vidare &r det fem av sex respon-
denter som uppgivit att de anvénder sig av Internet i beskrivningen av sina CIT-
incidenter. | de totalt 18 incidenterna som insamlats pa strategisk niva ingar In-
ternet som en av kéllorna i fem av dem. Vidare &r det fyra respondenter som i
intervjudelen uppger att de anvander Internet som ett viktigt redskap i arbetet.
Endast tva personer uppger att det ar av mindre vikt for arbetet och anvéander det
mer sallan.

Det framkom i CIT-incidenterna att Internet anvéndes vid exempelvis omvérlds-
analyser och liknande strategiskt arbete. Se figur 16

Gar till foretagets .
—_— u ) . Hémtar CEO-
Omvérldsanalys hemsida Skriver ut kvartals- S Mote
infér méte (medveten om var info fran en PDF-fil (F:DowerPoint)
han skall leta),

researcher
Figur 16 Informationssékningsprocess 1 (SS1)

Merparten av respondenterna pa strategisk niva ansag att Internet ar snabbt,
enkelt och lattatkomligt.

Vad galler att anvanda sig av sparad e-post som informationskalla, &r det tre av
de strategiska cheferna som i enkdtundersékningen uppgett svarsalternativet
dagligen. Det andra alternativet som angavs av en av respondenterna var, flera
ganger i veckan. Det ger, som kan ses i figur 15, att samtliga respondenter med
hog frekvens anvénder sig av sparad e-post som en informationskalla. | intervju-
delen &r det en respondent som angav sparad e-post som, for personen ifraga,
den viktigaste k&llan for informationssokning. Respondenten angav att dar fanns
99,99 % av all den information som behtvdes for arbetet.
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Enligt enkétundersokningen &r det en respondent pa strategiska nivan inom or-
ganisationen som anvénder verksamhetssystem dagligen, en som anvénder det
flera ganger per vecka och tva som anvander det nadgon gang per vecka. Vidare
ar det en respondent som i CIT:n har -anvént denna kalla vid beskrivningen av
sin informationssokning. | de totalt 18 insamlade incidenterna ar det endast i en
som kallan verksamhetssystem anvéands och da inte mer an en gang. Det samma
géller for intervjuerna det ar bara en respondent som uppgett denna kélla. Har
bor dven ndmnas att respondenten ifraga har ett arbete som har starkt anknytning
till kallans innehall.

Kallan parm/hylla har i alla tre metoderna uppvisat liknande resultat det ar en
respondent som i enkaten uppgett svarsalternativet dagligen och i CIT lika sa.
Svarsalternativet flera ganger per vecka i enkéaten &r det tva respondenter som
angett och svarsfrekvensen vid intervjuerna ar den samma.

Dokument i egen dator &r det tva respondenter pa strategisk niva som i enkaten
har angett att de anvander dagligen medan inte nagon angivit alternativet flera
ganger per vecka.

De dvriga kallorna som funnits med som alternativ i enkaten &r bibliotek, konfe-
rens och tidskrifter. De har dock visat sig att de har liten relevans for denna un-
dersokning och kommer darfor inte att redovisas. Det finns dven inom foretaget
ett antal kéllor som uppkommit under studiens gang. De ar riktade till personer
med olika typer av special inriktning. Dessa kallor anvands av naturliga skal av
personer med den typen av specialisering och &r darfor inte alltid tillgangliga for
alla. Det ger att aven de faller utanfor studiens orientering.
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Figur 17 - Informationskallor fran CIT-undersokning

| figur 17 ovan redovisas de kallor som framkom i CIT och med vilken frekvens
de uppgavs i incidenterna.

4.6.2 Operativ niva

Kéllan dokument i gemensamt filarkiv har inte framkommit i CIT-delen eller
intervjumaterialet. Vi har darfor konstaterat att det &r en flitigt anvand kalla men
kan inte identifiera den eller om det eventuellt ar flera kéllor just pa grund av att
den inte uppkommer i det dvriga materialet.

Vad galler informationskallan kollegor inom organisationen sa ar det pa operativ
niva endast 17 stycken (42,5 %) av de operativt anstallda som i enkétundersok-
ningen sagt sig anvénda sagda kalla dagligen. Det &r vidare 11 respondenter
(27,5 %) som uppgett alternativet flera ganger per vecka. | figur 15 kan det
sammanlagda vérdet ses. Det visa en hog frekvens vad géller att anvénda
kollegor som kalla vid informationssdkning. Vid CIT-incidenterna och intervju-
erna framkommer trenden av hog frekvens av sagda kélla. Har angav samtliga
respondenter att de anvande kollegor som en viktig kalla till information.
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Enligt enkaten &ar det en respondent som angett att han/hon anvander sig av kol-
legor utanfor organisationen dagligen for att soka information. Undersokningen
visar dven pa att det ar tva respondenter som angivit svarsalternativet flera
ganger per vecka.

Nar det kommer till intranat ar det pa operativ niva samma som for de pa strate-
gisk niva, intranatet startas upp nar de loggar in pa en av foretagets datorer. Det
ger att alla fem respondenterna i intervjun uppgav att de var inne pa intranatet
varje dag. Enkatundersokningen gav svarsfrekvenserna 12 (30 %) respondenter
som anvander sig av intranatet dagligen respektive 12 (30 %) som anvander sig
av intranatet flera ganger i veckan. Det som framkom i CIT é&r att tre responden-
ter anvander sig av intranat som informationskalla. Detta dock enbart fyra
ganger under sammanlagt 15 incidenter, se figur 17. Vid intervjuerna uppgav
samtliga (5 respondenter) att de inte aktivt sokte information pa intranatet men
kastade ett 6ga pa aktuella handelser.

Vad galler anvandning av Internet sa ar bilden mer differentierad. Pa operativ
niva uppgav tre av fem respondenter i intervjuerna att de anvander Internet, men
bland dem &r det bara tva som anser att det ar en kalla som &r viktig for deras
arbete. | enkéaten ar det 16 respondenter (40 %) som uppgett att de anvander
Internet dagligen. Av de fem respondenter som ingar i CIT-delen &r det fyra som
uppgett att de anvander Internet som kalla for sin informationssékning. Det
sammanlagda antalet ganger som Internet anvandes i incidenterna ar fem. | CIT-
materialet framgar att Internet anvands for att soka produktdata samt information
om kunder och leverantorer.

I I Sékte pa Internet Kollade hemsidor
Sokte kurs for en P . hos féretag som Hittade inget, skall
student .. (Altavista), hittade s
ny métmetod . « séljer relaterad prata med chefen
inget dar )
utrustning

Figur 18 Informationssdkningsprocess 23 (02)

| figuren ovan visas exempel pa informationssékning dar ovana spelar in for
anvéandandet av kalla Internet.

Sparad e-post anvénds dagligen enligt enkaten av 15 respondenter (37,5 %) pa
operativ niva. Svarsfrekvensen for efterfoljande svarsalternativ, flera ganger per
vecka, ar 14 (35 %). Vid CIT och intervjuer var det dock ingen av de fem
respondenterna som angav sparad e-post som en kalla de anvande eller sdg som
viktig.
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De respondenter som anvander verksamhetssystem/datorsystem ar till storsta del
de operativt anstdllda. Det &r en fallande skala mellan de olika metoderna som
anvants i studien. Vid intervjuerna framkom att det ar tre av respondenterna som
anvander dokumenthanteringssystemet dagligen. Det &r har tva respondenter
som inte anvander sig av systemet, men det ar beroende pa att deras arbetsupp-
gifter gor att de inte har behov av det. Svarsfrekvensen for alternativet verksam-
hetssystem i enkaten ar 20 (50 %) respondenter pa svarsalternativet dagligen
Vad géller de 6vriga alternativen &r antalet respondenter jamnt fordelat. Den
lagsta anvandningsfrekvensen av sagda kélla aterfinns i CIT. Det ar endast i tre
av de 15 incidenterna som verksamhetssystemet anvénds.

Né&r det kommer till parm/hylla som en kalla vid informationssokning &r det i
enkatundersokningen 16 (40 %) respondenter som dagligen anvénder denna
kélla. Tre av personerna som intervjuades pa operativ niva angav det som en
kalla de anvéander vid informationssokning. Det var ddremot ingen av de 15 inci-
denterna i CIT-delen som innehdll sagda kalla.

| fraga om dokument i egen dator som kaélla vid informationssokning har 16 (40
%) respektive 17 (42,5 %) av de pa operativ niva svarat dagligen respektive flera
ganger per vecka.

Né&r det kommer till 6vriga kallor som funnits med som alternativ i enkéten &r de
som tidigare sagts bibliotek, konferens och tidskrifter. Det som diskuterats i av-
snittet 6vriga kallor for de pa strategisk niva ar dven géllande hér. Dessa kallor
har visat sig ha liten relevans for denna studie och kommer darfor inte att redo-
visas. Det finns dven pa operativ niva antal kallor som uppkommit under studi-
ens gang. De &r precis som pa strategisk niva riktade till personer med olika ty-
per av specialisering. Har kan namnas AutoCad-arkiv, patentdatasbas etc. Dessa
kallor &r inte alltid tillgangliga for alla. Det innebér att de faller utanfor studiens
inriktning.

4.7 Utfall
4.7.1 Strategisk niva

Nar det kommer till de slutliga utfallen i de incidenter som insamlats, fran re-
spondenter med strategiska arbetsuppgifter, ar det 15 av 18 som har sa klart ur-
skiljbara utfall att de kan anvandas i studien. Av de 15 incidenterna &r det 13
som har ett positivt slutligt utfall. VVad galler de positiva slutliga utfallen ar det
sex av 13 som harror fran kollega inom organisationen och tva dér informatio-
nen inhamtats fran en extern kontakt. De ar saledes sammanlagt atta utfall dar
informationskallan dr en annan méanniska.
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De ovriga utfallen ar fordelade pa kéllorna Internet, organisationens affarssystem
och parm/hylla. Vad galler de media som anvants i de utfall dér det &r en
mansklig kontakt ar det tre dar ansikte mot ansikte anvants, fyra dar telefon
anvants och endast en dar det ar e-post som varit mediet vid informations-
sOkning.

De tva negativa slutliga utfallen i studien ar kollega inom organisationen och
Internet. | det fallet Internet har givit ett misslyckat resultat har respondenten i
fraga tidigare i sin informationssokningsprocess haft ett negativt delresultat i
kallan parm/hylla.

Det &r sex utfall som har foljt direkt pa informationsbehovet, dvs respondenterna
har direkt i sin forsta informationskalla fatt ett tillfredstallande svar eller givit
upp. Av de sex ar det fem som varit positiva utslag. De fem utfallen harror fran
olika kallor, bade kollegor och elektroniska kallor har anvants.

Vad galler de delresultat som finns i incidenterna ar det 11 av 16 som &r lyckade.
Det &r sex av de 11 lyckade delresultaten som kommer av kallan kollega inom
organisationen. De 6vriga delresultaten har till storsta delen kommit fran Internet
men dven en parm/hylla och organisationens dokumenthanteringssystem fore-
kommer. De media som anvants vid kontakt med kollega ar ansikte mot ansikte i
fyra incidenter och telefon i tva incidenter. Nar det kommer till de fyra negativa
utfallen har tre av dem kollegor som kalla.

Har nedan visas ett frekvent behov som inte fatt ett lyckat utfall vid forsta sok-
ningen. Trots att kdllan som anvénts ar speciellt avsedd for denna typ av arbete.
Hér fick respondenten kontakta sekreteraren som kunde ta fram uppgiften direkt.
Hennes implicita kunskap, eller eget system, gav svaret direkt.

sekreteraren

henne

s6ks
\‘/ tidrapport St

Behover A R Fick
eseEREEr projektnummer for Letade i internt Hitter inte det somH Pratade med projektnummret av

Figur 19 Informationssékningsprocess 9 (S6)
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Figur 20 Sammanlagda antalet utfall pa strategisk niva

| figur 20 illustrerar det totala antalet utfall, dvs bade delresultat och slutliga
utfall, pa strategisk niva inom organisationen. Diagrammet ar baserat pa CIT-

incidenterna.

Det sammanlagda antalet utfall, innefattande delresultaten och de slutliga utfal-

len, pa strategisk niva ar 31. Av dessa 31 &r 19 utfall dar kéllan &r en annan

maénniska, se figur 20. Av dessa &r det 14 som givit ett lyckat resultat. For de

elektroniska kéllorna &r motsvarande siffror sex av sju utfall som givit ett posi-
tivt resultat. Bland de elektroniska kallorna bor noteras att det &r inget utfall pa
intrandt, vare sig lyckat eller misslyckat.

4.7.2 Operativ niva

De slutliga utfall som aterfinns i de operativa incidenterna har samtliga sa klart
avgréansade utfall att de har en anvandbarhet for denna del av undersokningen.
Utav de 14 slutliga utfallen ar det 10 som har givit ett lyckat resultat. De &r upp-
delade som foljer: kollega inom organisationen (2), extern kontakt (3), Internet

(2), organisationens dokumenthanteringssystem (2), och parm/hylla (1).

Det aterfinns hos de operativt anstéllda endast tva utfall som féljer direkt pa in-
formationsbehovet. De bada &r utfall pa elektroniska kéllor, Internet och organi-
sationens dokumenthanteringssystem. De har utfallen &r forknippade med infor-
mationsbehov som karakteriseras som rutinuppgifter.
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Vad galler delresultaten i de operativa incidenterna ar de 10 av 20 som &r lyck-
ade. Utav dessa 10 harror fem fran kallan kollegor inom organisationen och tva
fran kallan extern kontakt. Det ar med andra ord sju av 10 delresultat som
kommer av en kélla som innefattar en annan ménniska. De 6vriga delresultaten
kommer av kéallorna, organisationens dokumenthanteringssystem (2) och
Internet (1).

Sammanlagda antalet utfall pa operativ niva
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Figur 21 Sammanlagda antalet utfall pa operativ niva

| figur 21 visas det sammanlagda antalet utfall pa strategisk niva inom organi-
sationen. Véardena i diagrammet harror fran det material som insamlats med
hjéalp av metoden CIT.

Det sammanlagda antalet utfall, innefattande delresultaten och de slutliga utfal-
len, pa operativ niva ar 35. Det ar 15 av dessa utfall som harror fran en kalla som
ar en annan manniska, se figur 21 och det &r 12 som givit positivt resultat. Vad
géller siffrorna for de elektroniska kallorna ar de 15 utfall var av sju ar lyckade.
Vad galler Internet ar det lika manga lyckade som misslyckade utfall pa operativ
niva. Det bor observeras att intranat har forekommit i fyra utfall och alla har
varit misslyckade. Parm/hylla har forhallandevis ett hogt antal misslyckade sok-
ningar. Orsaken till detta framkommer i intervjuerna da respondenterna uttrycker
att i en del fall ar det eftersokta materialet sa gammalt att det inte gar att finna
nagonstans.
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4.8 Informationssdkningsprocessen
Strategisk niva Operativ niva
Forsta kélla Sista Forsta Sista
kalla kalla kalla
Elektronisk 3 4 9 4
Kollegor 9 8 3 7
Parm/hylla 1 1 0 1

Tabell 7 Kéallor vid informationssdkningsprocesserna

| tabell nr 7 pavisas sambanden mellan de kallor som respondenterna i studiens
CIT-del har angett som den kalla de borjade soka information i kontra den kélla
de tillslut fann den information de sokte.

I informationssokningsprocessen nedan (figur 22) illustreras ett informationsbe-
hov som har en hdg frekvens, dvs. en rutinuppgift. Det har i CIT-incidenterna
framkommit att respondenterna om mojligt anvéander sig av en elektronisk kélla
vid denna typ av behov. Det framkommer dven att det ar vid rutinuppgifter som
respondenterna upplever att de elektroniska kallorna fungerar vél och ger snabba
och relevanta sokresultat.

I assessment

resource handler
administrator

Hur ligger vi till
med
orderingangen
(varje mandsslut)

In i affarssytemet
(direkt access)

Aktuella siffror
direkt

Figur 22 Informationssékningsprocess 5 (SS2)

4.8.1 Strategisk niva

Vad galler informationssékningsprocessen pa strategisk niva inom foretaget
finns det en tydlig trend i fraga om vilken kélla respondenterna véljer att borja
med. Detta kan ses i tabell nr 7. Det ar hela nio incidenter av 13 som paborjas
med kéllan kollegor inom organisationen. Av dessa nio &r det sedan sju som
aven avslutas med att informationen tillhandahalls av kéllan kollegor inom orga-
nisationen. | exemplet nedan aterfinns en representativ sadan process.

supervisor

disturbancehandler

Problem med
underleverantérs
utrustning i en
fabrik

Arendet avslutat

IIRTEEE (A, €19 Underleverantér

har hért om briste q 5

. o fillhandahaller

i underleverantors skriftlig rapport,
utrustning 9 rapp

Figur 23 Informationssékningsprocess 3 (SS1)

Pratar med
fabrikens VD

Ringde fabrikschef
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| fraga om de tva informationssékningsprocesser som borjar med kéllan kollega
och som misslyckas ar de negativa resultaten, enligt de respektive responden-
terna, beroende av omsténdigheter som exempelvis, att den eftersdkta kollegan
var bortrest.

Det ar endast tva incidenter dar respondenterna forst anvant sig av en kollega
som kalla men dér de tillslut hittat informationen i en elektronisk kalla. Se ex-
empel nedan:

| counceling |

Hittar tillverkaren
och datablad
(PDF)

Diskuterar med
kollega, pa hans
rum

Ville veta
sammanséttning
av en produkt

Séker pa Internet

researcher (Altavista)

Figur 24 Informationssékningsprocess 7 (S6)

Det aterfinns pa strategisk niva dven enkla behov som &r av en mer operativ
karaktar, se figur 25 nedan. Dessa behov ar préglade av uncertainty”, dvs.
osakerhet harrérande fran for lite information.

Letar efter Stall statla en Ga;";";;‘g:f’"' Alla dokument Hittar Staller frag il
projektledare i ett projekgtle e, kynappar |r projektet kommer projektledarens projektledaren via
projektnummey UpE namn mal

visst projekt mai
Figur 25 Informationssékningsprocess 12 (SS7)

supervisor

researcher Far ett svar

4.8.2 Operativ niva

Né&r det kommer till de operativt anstallda &r det nio av tolv incidenter dar re-
spondenten anvénder en elektronisk kalla som forsta kélla, se tabell nr 7. Vidare
ar det endast tre av de nio som slutligen &ven hittar den sokta informationen i en
elektronisk kalla. I de incidenter som har uppgetts ha en elektronisk kalla som
slutligt utfall har ofta kéllan kollega med som ett viktigt delutfall. Se exempel
nedan.

Fragar en kollega,

L 1

service provider
researcher

Figur 26 Informationssékningsprocess 23 (02)

Skall hjélpa
kollega att soka
efter en produkt

Soker i internt
system, hittar inte
produkten

far tips om att
soka med %-
tecken

Soker med %-
tecken i internt
system

Hittar produkten
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Vad géller de uppgifter som visar pa sambandet med forsta kallan som elektro-
nisk och sista kéallan som kollega &r siffrorna de att av de nio incidenter som
borjat med en elektronisk informationskalla &r det fem som har kollega inom
organisationen som slutlig kélla, dvs den kélla dar respondenten fann det
han/hon sokte. En for CIT-materialet representativ sadan process ses nedan

(figur 27).

—1

student

Vad géller vid
overtid, nar mar.
jobbar deltid?

Sokte pa
intranatet
(globalt — lokalt}

Personalavdelr
och fackklubbe
hemsida

Ringde till en
bekant pa
personalavd.

Fick ett svar

&

Figur 27 Informationssékningsprocess 18 (S11)

Bw

o

Det framkommer i CIT-incidenterna att det pa operativ niva finns slutliga utfall
som harror fran en elektronik kélla och som har givit ett lyckat resultat. De
behov som respondenterna har givit uttryck for ar av en karaktar som kan
klassificeras som préglat av "uncertainty”.
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5 Diskussion

I diskussionskapitlet for vi ett resonemang kring det empiriska och teoretiska
materialet. Samband och diskrepanser mellan enkat och intervjuer analyseras
med hjélp av metoder och teorier. Upplagget foljer det som &r i foregaende
kapitel forutom i slutet. Dar kopplas &dven ”Richness and Reach”-teorin (Daft &
Lengel, 1984) ihop med évrigt material.

Denna uppsats ar tankt att undersoka informationssoékning och val av kallor
och medier pa strategisk och operativ niva inom ett foretag. Undersékningen
har darfor gjorts med fokus pa de tva hierarkiska nivaerna pa foretaget. Tva
teorier anvénds sedan for att se vilka aspekter som dar viktiga att uppmark-
samma,; Leckie et als (1996) modell for informationssdkning samt Richness
and Reach”-teorin (Daft & Lengel, 1984). For att ytterligare konkretisera
chefers arbete och arbetsuppgifter har Mintzbergs (1973) teser studerats.

Strategiska chefer och operativ personal har olika typer av roller och arbets-
uppgifter. Dessa praglas av komplexitet och osékerhet (equivocality) for
strategiska chefer men det férekommer dven arbetsuppgifter av enklare
karaktar dar osakerheten ar beroende pa brist pa information (uncertainty) och
vice versa for operativ personal. Det ar darfor viktigt att bryta ned informa-
tionssokningen till dessa komponenter for att fa en rattvisande bild. Eftersom
det har ror sig om ett foretag med klar pragel av ingenjorer med dess komplexa
arbetsuppgifter (Leckie et al, 1996) blir inte skillnaden sa stor pa strategisk och
operativ niva som for ett foretag med annan typ av personal.

51 Arbetsroll, arbetsuppgift samt informationsbehov

Skillnaden ligger darmed snarare i arbetsroll och arbetsuppgift &n hierarkisk
niva. Om undersékningen gjorts under en langre tid med fler incidenter per
person skulle monstret framtrada tydligare eftersom da antalet incidenter skulle
bli mer representativa for det arbete personen egentligen gor. Men eftersom
tidsaspekten inte tillater detta maste medvetenhet om de olika rollerna och
arbetsuppgifterna vara hog for att inte ett missvisande resultat skall bli féljden.
Pa strategisk niva finns fler roller och arbetsuppgifter som praglas av
komplexitet (Mintzberg, 1973). Enligt modellen (Leckie et al, 1996) finns det
olika arbetsroller och inom dessa roller finns det olika arbetsuppgifter. Pa den
strategiska nivan har vi kompletterat med Mintzbergs (1973) roller for chefer
for att ytterligare oka forstaelsen pa denna niva.

sida 61 (92)

2005-06-07




2005-06-07

5.1.1 Strategisk niva

Pa strategisk niva vaxlar de anstallda ofta mellan olika roller och uppgifter.
Alla (100%) har nagon form av management-roll pa den strategiska nivan visar
det empiriska materialet. Har handlar det om att hantera oférutsedda héandelser
och storningar eller att fordela resurser (Mintzberg, 1973). Deras arbete i stort
ar mer komplext &n pa den operativa nivan. Arbetet praglas av att cheferna far
for mycket information. De behover darfor filtrera bland all denna information
och verkligen sétta sig in i materialet for att forsta alla aspekter. Materialet
behover sedan bearbetas for att fa fram en l6sning for de problem som finns
(Daft et al, 1987). En respondent pa strategisk niva myntade uttrycket
"informationsmalvakt”. Respondentens problem var inte att soka information
utan att ta stallning till alla inkommande e-post meddelanden som kom.
Respondenten berattade att alla skickade information for kdnnedom. Denna
information var sedan respondent tvungen att ta stallning till och returnera
tillsammans med kommentarer. Respondenten var da nddsakad att séga om
information var ok eller inte. En ny metafor framkom da, nar respondenten
uttryckte att en person pa det sattet var "tagen som gisslan”. Respondenten
fortydligade att denna information, for kdnnedom, séndes i all valmening, men
att det istallet blev en slags informationsfiltrering som kom till stand. Detta
Overrensstammer val med Mintzbergs (1973) kategorisering av arbetsrollen
”monitor” vars uppgift ar att filtrera information i foretaget. Detta ar en
komplex roll som majliggor att personen far 6verblick 6ver vad som hander i
foretaget. Denna kunskap kan sedan ga dver till de mer beslutsfattande rollerna
som “entrepreneur”, “resource allocator” och “disturbance handler”. Det kan
ocksa handla om arbetsuppgiften “supervisor” i detta sammanhang, dvs att att
nagon behdver hora sin dverordnads asikt om ett problem innan personen kan
ga vidare med sin uppgift.

En annan roll som uppméarksammades vid intervjuerna var en respondent pa
strategisk niva som i sin roll som "disseminator” verkade mer som expert an
chef. Respondenten ifraga bendmndes som expert pa sitt falt och anvandes som
sadana av sina kollegor.

I motsats till dessa roller, som praglas av stor komplexitet, och darmed den typ
av osakerhet som &r kopplad till mycket och tvetydig information (equivocality),
finns det roller och arbetsuppgifter dér det forekommer en osakerhet som istallet
praglades av brist pa information (uncertainty). Vad galler strategiska chefer
finns t ex i arbetsrollen ” resource allocator /adminstrator” och arbetsuppgiften
assessment”, som har ar av ekonomisk karaktar, ett behov préglat av
“uncertainty”. | incidenten figur nr 28 (nésta sida) har nedan beskrivs en sadan
process. Har finns inget komplext behov, préaglat av tvetydigheter. Ingen rik
media har heller anvéants. Informationssokningen med hjalp av en formaliserad
kalla har fungerat eftersom behovet var av rutinkaraktar och affarssystemet
skraddarsytt for denna typ av fraga.
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Merparten av alla incidenter pa strategisk niva har ocksa inslag av att vara
“researcher”, det vill s&ga att undersoka och l6sa problem. Arbetsrollen
"researcher” har till stor del ett komplext informationsbehov men &ven behov
préglade av enklare karaktér.

Roller som administrator och student férekommer endast i undantagsfall i det
empiriska materialet. De arbetsuppgifter som forekommer inom rollen handlar
till allra storsta delen om att leda och fordela arbete. Halften av de strategiska
respondenterna svarade ocksa att dom har arbetsuppgifter som har med
finansiella fragor att gora eller att géra omvérldsanalyser och sammanfatta
detta i rapporter. Informationsbehov som galler ekonomiska aspekter uppvisar
ett informationsbehov som praglas av "uncertainty". Detta pa grund av att just
ekonomin ar ett omrade som praglas av lag variationsrikedom och formali-
serade arbetsuppgifter (Daft et al, 1978). | figuren nedan visas ett exempel fran
empirin dér en strategisk chef har en informationssékning som ar enkel och
hanteras av formaliserad kalla.

I assessment I

Hur ligger vi till
resource handler med In i affarssytemet Aktuella siffror
administrator orderingangen (direkt access) direkt

(varje mandsslut)

Figur 28 Informationssékningsprocess 5 (SS2)

5.1.2 Operativ niva

Manga arbetsroller och arbetsuppgifter pa operativ niva praglas av ett enklare
behov av information. Den hér typen av behov praglas har av den typ av
osakerhet som beror pa brist pa information (uncertainty). Kéllan de anvéander
behover darfor bara tillgodose detta behov, dvs att ge information. En sadan
kélla kan vara formaliserad och déarmed inte rik. Ej heller behdver mediet var
rikt for att formedla kéallans innehall.

Ett exempel pa ett sadant enklare behov ses nedan. I rollen "service provider”
och arbetsuppgiften “report writing” ar det en okomplicerad informations-
sokning som gor att respondenten inte behdver anvanda nagot rikt medium for
att formedla informationen. Dokumenthanteringssystemet som anvands som
kélla ar ocksa val anpassat for denna typ av sokning.

I report writing I

Sokte pa item-
Projektledaren nummer i
initierar sékningen dokument-

hanteringssyste

Séker ritning till en
service provider detalj som skall
isoleras

Hittade ritningen

Figur 29 Informationssdkningsprocess 25 (O8)
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5.1.3 Sammanfattning

Merparten av alla incidenter har inslag av att vara “researcher”, det vill sdga att
undersoka och l6sa problem. Ingenjorer har i dessa roller, i vissa fall, ett
komplext behov som kan jamféras med de behov som férekommer pa den
strategiska nivan, i fraga om komplexitet. | dessa fall rader en osakerhet som
praglas “equivocality”.

Det som framkommit &r att beroende pa arbetsroll och arbetsuppgifternas
karaktar och frekvens kan det i de olika rollerna vara behov som préglas av
endera “equivocality” eller "uncertainty”.

Detta stycke visar att en hierarkisk uppdelning inte sédger hela sanningen, den
maste brytas ned i arbetsroll och arbetsuppgift. De olika arbetsrollerna och
arbetsuppgifter praglas av olika typer av osékerhet. Dar syns sedan vilka medier
och kallor som behdvs for de olika typen av behov som finns. Ar det
uncertainty” sa behovs inga rika kallor eller medier, ar det "equivocality” kravs
det daremot sadana.

5.2 Informationsmedvetenhet 111
5.2.1 Strategisk niva
Har kommer aspekter som fortrogenhet, tillganglighet och format pa strategisk

niva, foljt av palitlighet, tidsmassig laglighet och kvalitet. Chefer lider av
konstant tidsbrist (Mintzberg, 1973). De maste ta snabba beslut och da ar

aspekter som tidigare vana av kallan, hur latt det ar att komma at den och
formatet, viktigt. Det som ar anmérkningsvart ar att ingen angett tidsaspekten i
enkdten. Ej heller vid CIT-incidenterna har denna faktor framkommit i ndgon
hogre grad.

Respondenterna pa strategisk niva har varit mycket medvetna nér de valt kalla
och media. De anger tydligt att e-post anvéands for enklare fragor och ansikte
mot ansikte anvands for komplexa problem och nér relationsskapande kravs for
arbetsrollen.

5.2.2 Operativ niva

P& operativ niva uttrycker respondenterna tillganglighet som den viktigaste
faktorn vid valet av informationskélla. Dérefter ar formatet och fértrogenheten
med kéllan avgoérande.

Ingenjorers arbete ar precis som chefers préaglat av tidspress (Leckie et al 1996).

Tillganglighet och fortrogenhet ar da sjalvklara val for att kunna utfora sitt
arbete sa snabbt som majligt.
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Pa operativ niva ar respondenterna inte lika medvetna om kallor och medier
som pa strategisk niva. De anvander ofta en mindre rik kalla och far sedan byta
kalla till en mer rik. | detta fall &r det oftast kollegor och personlig kontakt som
blir utfallet. I de incidenterna far respondenten ocksa 6nskat utfall.

5.2.3 Kallans format

| det empiriska materialet syns tydligt att vid enkat samt intervjudelen nar
respondenten tillfragats om kallor har inte de flyktiga och personliga kéllorna
kommit fram. Dessa ar sa sjalvklara och naturliga att respondenterna inte ens
tanker pa dem som kallor. Egna erfarenheter &r en viktig resurs i ett kunskaps-
foretag och har framgar tydligt att knappast nagon ens pa strategisk niva har
namnt det som en kalla for informationssokning. Kategoriseringen som en kélla,
nar det galler egen erfarenhet, kanske ocksa upplevs som onaturlig och att det ar
en orsak till att denna kalla inte har namnts. Aven kollegor som ar flyktiga
kallor har framkommit tydligast i CIT-incidenterna och inte namnts nastan i
nagot fall vid intervjuerna. Vid enkatundersokningen har dock kéllan uppmark-
sammats eftersom den finns bendmnd med en egen kryssruta i avsnittet kéllor
(se bilaga 2).

5.2.4 Media

De medier som anvants ar enligt ”Richness and Reach”- teorin (Daft & Lengel,
1984) rika och kan hantera komplex information. Detta galler bade for
strategisk och operativ niva i de incidenter som framkommit i undersokningen
Bada dessa nivaer hade ansikte mot ansikte som det medie som uppvisade flest
forekomst i CIT-materialet. Det visar att &ven detta mediaval inte &r helt
okomplicerat, d&ven har maste andra variabler tas i ansprak. Anledningen till att
rik media valts har angetts vara mojligheten att kunna diskutera problemet.
Feedback kan fas omedelbart och pa det sattet kan ett problem utredas pa en
gang. | de fall telefon valts beror det oftast pa det geografiska avstandet samt
tidsbrist. E-post har anvénts i sista hand och setts som ett snabbt och effektivt
medium som anvénds for problem som inte &r viktiga samt nér personen varit
oantraffbar pa telefon.

5.2.4.1 Strategisk niva

Det som framkommit i uppsatsens empiriska material &r att pa strategisk niva
finns en variabel som kan kallas "relationsskapande”. Strategiska chefer an-
vander ett rikare media just for att skapa och underhalla relationer med kunder
och kollegor. Mintzberg (1973) uttrycker i sitt arbete att en viktig uppgift for
chefer ar just natverksskapande och detta framkommer i de strategiska
chefernas intervjumaterialet. Rik media, i detta fall ansikte mot ansikte eller
telefon, anvands aven for att undvika missforstand. Har sager en av de
strategiska cheferna att "ingenjorers sprak ar sa torftigt att det kan bli miss-
forstand" (SS 7). En annan respondent pa strategisk niva uttrycker att det gar
att utveckla information medelst rik media samt att information som annars
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inte skulle ha kommit fram sdags under informella samtal. Enligt Mintzberg
(1973) favoriserar chefer skvaller och just informella samtal.

Det framkom i det empiriska materialet att om personerna kande varandra vil,
skulle nar det var fraga om langa avstand, videokonferens anvandas som kom-
plement till personliga moten. Pa sa satt kunde langa resor sparas in. Resorna
kunde kompletteras med videokonferens, sa att de personliga motena inskranktes
till var tredje gang och resten av gangerna anvandes videokonferens. Det visade
sig ocksa att det fanns ett visst motstand mot videkonferensutrustning hos mot-
parten i det fallet som héar beskrevs. En nackdel for mediet var att det krévde att
utrustning fanns och att den fanns i narheten for att den skulle utnyttjas. | vart
empiriska material framkom att pa strategisk niva rackte det med att avstandet till
utrusningen var, sa som en respondent uttryckte det, pa andra sidan vagen, for att
den inte skulle nyttjas. Det framkom att nastan samtliga strategiska chefer hade
anvant eller var positiva till att anvanda net-meeting som i sa fall kunna ersatta
videkonferens. Net-meeting anvandes dock inte med hjélp av web-kamera utan
personerna talade i telefon men betraktade gemensamt det presenterade materialet
via sin datorskarm. | denna variant &r inte mediet sa rikt som videokonferens men
respondenterna hade anda en mycket positiv bild av det. Eftersom det var en nyhet
kan detta vara en faktor som gjorde mediet attraktivt. Har finns en "nyhetsfaktor"
som gjorde att mediet, trots att alla inte hade anvant det, uttrycktes som nagot som
respondenterna tankte anvanda i framtiden. Om det sedan ndr mediet verkligen
anvants var lika attraktivt aterstar att se. Det positiva med detta medium ar att det
var snabbt och enkelt att anvanda. Det behdvdes ingen extra utrustning och re-
spondenten kunde sitta vid sin egen dator och tala i sin egen telefon. Detta innebér
aven att det inte ar nagon ny typ av media som skall introduceras. Alla kande
redan val till Internet och telefon vilket gor att ingen troskeleffekt uppstar.

5.2.4.2 Operativ niva

P& operativ niva framkom att det vid personliga méten var det lattare att forsta

varandra. En respondent uttryckte dven att det skulle k&nnas dumt att ringa nar

personen satt tva rum darifran. Samtliga foredrog att traffas personligen nar det
géllde informationssokning som krévde diskussioner med flera personer.

5.3 Informationskallor ﬁ)
[GEED]
5.3.1 Kollegor I

5.3.1.1 Strategisk niva

De kallor som anvands mest frekvent pa strategisk niva, enligt CIT-
incidenterna, ar kollegor inom organisationen, Internet samt kollegor
utanfor organisationen i ndmnd ordning. Om kollegor inom och utanfér
organisationen slas samman &r de mer &n dubbelt sa frekventa som
nastkommande kélla som &r Internet.
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Alla strategiska chefer anvander kollegor ofta for att 16sa komplexa informa-
tionsproblem. De anvénder kollegor for att ha méjlighet att diskutera och pa det
séttet utveckla informationen vidare. Har ser vi en tendens till att komplexa
fragor kraver en kalla som ligger nara och kan hantera komplex information.
Enligt Mintzberg (1973) hanterar strategiska chefer komplex information for
komplexa situationer. Da maste, enligt ”Richness and Reach” teorin (Daft &
Lengel, 1984), en kalla anvindas som kan hantera rik information. Aven
tidigare undersokningar visar att strategiska chefer anvander kollegor som viktig
informationskélla (Auster & Choo, 1994).

| CIT anvéndes kollegor 18 ganger totalt. Det ar betydligt mer &n andra kallor. |
intervjudelen angavs kollegor bara av tva personer. Detta tror vi ar ett forbi-
seende eftersom bade enkatdelen och CIT-delen visar pa hog anvandning av
kollegor som kallor. I intervjudelen framkom inte sadana kallor som var
diskreta och flyktiga, formodligen for att de var sa sjalvklara att respondenterna
inte ens tankte pa dem.

5.3.1.2 Operativ niva

Interna kollegor, dokumenthanteringssystem och Internet ar de kéllor som
framkommer som mest frekvent anvanda pa operativ niva enligt det empiriska
CIT-materialet.

Det ar 70% av de operativt anstallda som sagt sig anvanda sig av kollegor inom
organisationen frekvent vid enkatundersokningen. Detta resultat visar en
samstammig syn med CIT-incidenter dér alla anvande kollegor vid sin informa-
tionssokning. Enligt Leckie et al (1996) och Ellis och Haugan (1997) anvénder
sig ingenjorer av kollegor i stor utstrackning och i den verkliga bilden som CIT
ger, avspeglas detta faktum.

5.3.2 Intranat
5.3.2.1 Strategisk niva

Har syns, fran det empiriska materialet, i enkatundersokningen, att inte nagon
av de strategiska cheferna anvander intrandatet dagligen for informationssokning.
Det bor uppmarksammas att det i intervjumaterialet framkommer att de alla &r
inne dagligen, men det framkom &ven att det inte var for att soka information.
Att inte intranétet anvands av de strategiska cheferna stods av att det i CIT-
incidenterna inte framkom nagon respondent som anvant sig av sagda kalla. Om
kéllan hade varit viktigt och frekvent anvand borde detta framkommit i at-
minstone nagon av respondenternas incidenter. Detta styrks dven av intervju-
materialet. Har uttryckte en respondent att det var svart att hitta i den globala
delen, men att den lokala fungerade bra. Det framkom ytterligare fran en
respondent att det var svart att hitta i intranatet, men att det kanske var en
vanesak. Aven detta tyder pa att intranatet inte anvands med nagon storre
frekvens. Ar intranitet utformat for att fylla enbart operativa behov eller ar det

sida 67 (92)



sa att det ar for krangligt att hitta s att personerna pa strategisk niva inte har tid
att forsoka leta sig fram?

5.3.2.2 Operativ niva

Har framkom att alla &r inne i pa intranatet varje dag pa grund av att det startas
automatiskt nér datorn startas, vilket gor att det kan vara en felkalla nar det
géller anvandningsaspekten. De flesta respondenter angav att det inte anvéndes
for informationssokning utan for att se om nagot hant. Det framkom dven vid
intervjuerna att det gamla intranétet var mycket battre. En respondent uttryckte:
Det nya blir for stort och svart att forsta. | det empiriska materialet framkommer
nagra kommentarer fran en respondent som uttryckte att intranatet inte verkade
logiskt. En annan respondent uttryckte att det inte fanns nagon sékmotor bara
for den lokala delen, samt att det var svart att hitta pa intranatet.

| enkatmaterialet har framkommit att ytterst fa personer ar néjda med
intranatet.

Intranat har forekommit fyra ganger i CIT-incidenterna, men har inte nagon av
dessa ganger givit ett lyckat utfall.Enligt det empiriska materialet verkar det
som om det inte finns tillrackligt med utrymme for de lokala sidorna och att de
forsvinner i strukturen for den globala delen. Det kan vara en anledning till att
inget utfall blev positivt. Det finns dven pa operativ niva en tidsaspekt som gor
att det inte far ta for lang tid och vara for krangligt att hitta information.

5.3.3 Internet
5.3.3.1 Strategisk niva

Alla utom en respondent anvander Internet vid beskrivningen av CIT-
incidenterna. Arbetsrollen styr hdar om arbete utanfor organisationens vaggar ar
nddvéndigt eller inte. Daremot har det empiriska enkatmaterialet inte redovisat
mer &n en anvandare pa strategisk niva.

Intervjumaterialet redovisar ocksa att pa strategisk niva anvands Internet som ett
viktigt redskap av nastan samtliga av de sex personerna. Endast tva personer
uppger att det ar av mindre vikt for arbetet och anvénder det mer séllan. Deras
arbetsroller ligger ocksa med fokus inat foretaget. Pa strategisk niva anvands
Internet framforallt ndr omvarldsanalyser och liknande strategiskt arbete skall
goras. En annan viktig aspekt &r att informera sig om kunder och deras behov
samt vad leverantdrerna har att erbjuda i form av produkter och service. Har
syns tydligt att pa strategisk niva ar arbetet mer utatriktat och i rollerna
”monitor” och “disseminator” kan detta ses. Har ror det sig dock om en kalla
som inte hanterar “equivocality”. Snarare motsatsen. Vid de sokningar som
incidentepisoderna visade var dock arbetet frekvent aterkommande vilket gor att
behovet istéllet handlar om “uncertainty”. Respondenten har gjort denna
sokning forut, vet vad han/hon vill ha och var ha skall finna det. | den mest
typiska incidenten ror det sig om ett mycket komplext behov som har kunnat
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formaliseras. Det handlar t ex om ekonomi vilket gor att en mindre rik k&lla och
media kan hantera informationen. | ett annat fall &r det &ven déar en omvérlds-
analys men genom att ga in direkt pa hemsidor kan den information erhallas
som ger den komplexa bild som behovet anger. | detta fall handlar det &ven om
personlig erfarenhet om hur material skall sattas ihop for att fa den komplexa
bild som behdvs.

5.3.3.2 Operativ niva

| det empiriska materialet syns i enkatutfallet att 40% av respondenterna pa
operativ niva anvander Internet dagligen. | CIT-incidenterna anvands ocksa
Internet av fyra av fem respondenter. Daremot sager bara tva av respondenterna
vid intervjun att de anvéander Internet som en viktig kalla for
informationssokning.

Har syns i CIT-materialet att informationssokningsprocesserna dar Internet ar
involverat, innefattar information dér behovet ar av enkel natur. Har kan tydligt
ses att dessa behov praglas av "uncertainty™ dar respondenterna bara behdver
inhamta information. Internet ar da en kalla som val kan tillfredsstélla sadana
behov. Vana dr dock en viktig aspekt for ett lyckat resultat. Det kan belysas av
det empiriska materialet dar en respondent pa operativ niva inte lyckas i sina
informationssokningar just beroende pa ovana. De vana respondenterna
uttryckte dock att Internet &r snabbt, enkelt och lattatkomligt.

5.3.4 Sparad e-post
5.3.4.1 Strategisk niva

Hér forekommer sparad e-post som en av de viktigaste kéllorna for informa-
tionssokning i enkatundersokningen. Det empiriska materialet fran CIT-
incidenter och intervjer visar dock inte pa nagon frekvent forekomst. Det
forekommer endast en enstaka gang i intervjudelen. Det kanns ovanligt att en
sadan kalla anvands sa mycket pa strategisk niva. Nackdelen med sparad e-post
ar att det bara ar en person som kan ha tillgang till denna information och pa
strategisk niva handlar det ofta om att nd konsensus och dela information. Det
som inte framgar i undersokningen &r vilken typ av information som sparas har.
Eftersom det inte forekommer frekvent i CIT- och intervjumaterialet kan detta i
ovrigt kanske vara sadan typ av mindre viktigt material.

5.3.4.2 Operativ niva

Awven pa denna niva ar sparad e-post en viktig klla enligt enkatundersokningen.
Detta framkommer inte heller pd denna niva vid CIT-incidenterna eller intervju-
delen. Ar det en sé viktig kalla som enkatundersokningen visar och i sa fall
varfor? Eftersom inte denna kélla har framkommit i CIT-materialet kan det hér
bara konstateras att den forekommer och inte varfor.
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Pa denna niva praglas till storsta delen behoven av "uncertainty” vilket gor att
behoven &r brist pa information. Denna typ av behov ar mojliga att formalisera
till en bestandig kalla sasom ett intranat eller dokmenthanteringssystem.

5.3.5 Dokument i egen dator
5.3.5.1 Strategisk niva

Dokument i egen dator forekommer inte i nagon namnvard utstrackning pa
strategisk niva. De strategiska cheferna har problem som oftast inte ar av
rutinkaraktar utan det ar sa stor variationsrikedom i deras arbeten att de inte kan
veta vad de kommer att leta efter i forvag och kan darfor inte spara information.
Det kan ocksa tillaggas att de system som hanterar rutinfragor kan vara sa val
utbyggda att de inte har nagot behov dar att spara i egen fil i dator. Ett
verksamhetssystem skulle har kunna vara en viktig kalla for informations-
sokning internt medan externa kollegor samt Internet gor det mojligt for
cheferna att inhamta information extern. Det som motséger detta ar dock att
sparad e-post ar en sa viktig kalla enligt enkatundersokningen (se foregaende
avsnitt).

5.3.5.2 Operativ niva

Dokument i egen dator forekommer endast i enkatundersékningen som den
enskilt storsta kallan, men framkommer inte alls i CIT-incidenterna eller
intervjumaterialet. Denna aspekt &r intressant, men har inte kunnat utredas
vidare just pa grund av avsaknaden i det 6vriga empiriska materialet.

5.3.6 Dokumenthanteringssystem/verksamhetssystem
5.3.6.1 Strategisk niva

Endast en av respondenterna pa strategisk niva anvander verksamhetssystemet/-
dokumenthanteringssystemet for informationssokning. Detta framkommer klart
i alla delar av det empiriska materialet. I CIT har det framgatt att det ar tre av
sex respondenter som anvander sig av verksamhetssystemet som en kalla vid
informationssokning.

Ett verksamhetssystem skulle har kunna vara en viktig kélla for informations-
sokning internt for mer frekventa fragor av rutinkaraktar. Det empiriska
materialet visar dock inte att sa ar fallet. Detta kan bero pa att systemet inte &r
utbyggt for att stodja de strategiska chefernas behov eller ar det for krangligt
och tidskravande att inhdmta information darifran.
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5.3.6.2 Operativ niva

Enligt det empiriska materialet anvands verksamhetssystemet/-
dokumenthanteringssystemet av ca 50% av respondenterna pa operativ niva.
Vid CIT-incidenterna &r det tre personer som anvander det. Tva personer
anvander det inte alls. En av dessa respondenter ar i en stabsfunktion som inte ar
direkt kopplad till foretagets verksamhet, vilket forklarar att personen inte
anvander systemet for informationssokning. Respondenten anger helt enkelt att
det inte finns nagon relevant information dar.

5.3.7 Sammanfattning

Ett val av kalla ar alldeles for komplext for att bara stalla fragan, vilken kalla
anvander du och varfor? Vissa kallor ar sa naturliga att de inte ens framkommer
vid en sadan fraga. Detta har kunnat ses i materialet fran intervjuerna. Ett sadant
exempel ar kollegor som de flesta intervjurespondenterna inte ndmner direkt
trots att det i CIT-incidenterna &r kollegor som &r det vanligaste enskilda
kallvalet. Det ar dar det syns tydligt att CIT kommer in for att visa hur man-
niskor egentligen gor och inte hur de séger att de gor. Det forklarar varfor ett
enkatresultat inte dverensstammer i alla aspekter med verkligheten. Aven i
intervjuerna framkommer en annan varld som &r lite mer tillrattalagd &n
verkligheten.

Det ar 6vervagande del kollegor som anvéands som kéllor vid incidenterna.
Ungefar dubbelt s manga internt som externt pa bade strategisk och operativ
niva.

Intranatet anvands inte for informationssokning vare sig av respondenterna pa
strategisk eller operativ niva. Daremot tar respondenterna del av information
som laggs ut i form av nyhetsnotiser. Ar intranitet tankt som ett strategisk
redskap att formedla mal och policyer ner till de anstéllda verkar det fungera
tillfredsstéllande. Men om tanken med intranatet ar kunskapsdelning, som ar en
viktig komponent i tjansteforetag som hanterar mycket dold kunskap, fallerar
det. Det fungerar heller inte for att tillfredstalla behov praglat av "uncertainty”,
vilket &ndock borde vara en av tankarna med det. Det verkar som om den lokala
delen forsvinner i det globala perspektivet och att det blir for krangligt att hitta i
strukturen ned till den lokala delen.

Vid enkla informationsbehov (uncertainty) kan Internet val fylla informations-
behovet. Dokumenthanteringssystemet fungerar bra for vissa pa operativ niva
men inte for andra. Det anvénds bara av en respondent pa strategisk niva. Ar
systemet inte anpassat till de behov som finns pa strategisk niva och varfor
anvander inte alla respondenter det pa operativ niva? Det sistnamnda kan beror
pa att systemet inte &r anpassade for alla delar av foretaget.
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L
5.4 Utfall HiW

5.4.1 Strategisk niva

Det har i tidigare undersokningar erfarits att ett rikare media &n nédvandigt

anvants pa strategisk niva (Trevino, Webster, Stein, 2000) och det kan vi
konstatera har ocksa. Chefer anvéander sig till exempel av méten ansikte-mot-
ansikte i stallet for att sjalva leta i systemen. Ett exempel dr att ett rikt media
(sekreteraren) véljs dar hon far ga och leta upp ett dokument istéllet for att den
strategiska chefen gor det sjalv. Detta har till stor del att gora med den tidspress
som Mintzberg, (1973) beskriver. Det gar helt enkelt fortare att be ndgon annan
gora just denna arbetsuppgift for da kan den strategiske chefen géra nagot annat
som han/hon &r battre pa under tiden. De system som skall understddja chefers
behov borde vara sa enkla att anvanda att det gar fortare att leta upp en uppgift
dar istallet for i pappersform. Ett exempel pa detta som framkommit ar nér
uppgiften hamtas i ett lokalt pappersarkiv istéllet for ur det elektroniska
systemet.

Pa strategisk niva var det positiva utfallet storst for interna kollegor féljt av
Internet, extern kontakt och dokumenthanteringssystemet. Det anmérknings-
varda har var att intranatet inte hade nagon lyckad s6kning. Detta kan bero pa
att intranatet ar utformat for att fylla enbart operativa behov eller ar det sa att det
ar for krangligt att hitta sa att personerna pa strategisk niva inte har tid att
forsoka leta sig fram? De arbetsroller som andock finns pa strategisk niva, som
har enklare behov, borde kunna ha intranétet som stdd sin informations-
sokningsprocess.

Har nedan visas ett exempel ur empirin (figur 30) pa ett valkant och frekvent
behov, som trots att informationssokningen skett via en kalla som &r avsedd for
detta behov dnda inte har fatt ett lyckat utfall. Har fick respondenten kontakta en
"expertkollega”, dvs sekreteraren pa avdelningen. Hennes implicita kunskap
gav svaret direkt. Har har processen gatt fran formell/bestandig kalla till in-
formell/flyktig, dvs kollega.

Behover - . A Fick
TEEEEEhET projektnummer for Letade i internt Hitter inte det somH Pratade med projektnummret av

s6ks sekreteraren
\‘/ tidrapport SyStey henne

Figur 30 Informationssékningsprocess 9 (S 6)
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5.4.2 Operativ niva

De lyckade utfallen finns i allra storsta grad hos interna kollegor dar resultatet
nastan uppgar till 100%. Detta foljt av externa kontakter samt dokument-
hanteringssystem som bada har hoga siffror for lyckat resultat.

Ur CIT-incidenterna kan féljande monster utskiljas. Samtliga utfall dar respon-
denterna anvénde intranatet vid sin informationssokning var misslyckade. Dessa
sokningar slutar med ett byte av kalla dar det forvantade resultatet sedan erhalls.
I och med detta har det visat sig att intranatet inte uppfyller de kriterier som
borde finnas for en kalla ndmligen, anvandbarhet och anvéndarvanlighet.

En kalla dér det finns lika manga lyckade som misslyckade utfall vid inciden-
terna ar Internet. Har beror det framst pa att alla respondenter inte ar sa vana att
soka pa Internet.

Den media som har anvants har till absolut storsta delen varit rik. Har har det
handlat om personliga mdéten foljt av telefon. | de arbetsuppgifter som inte
kraver sa rik media men dar tidsaspekten har varit viktig har forstavalet varit
telefon. Om detta har misslyckats har respondenterna anvént sig av e-post for att
mottagaren skall uppmarksamma problemet sa snabbt som mojligt.

5.4.3 Sammanfattning

Det finns en skillnad mellan den operativa och den strategiska nivan nar det
kommer till hur manga negativa delresultat som de fatt. Den strategiska nivan
har fa i relation till det totala antalet delresultat och incidenter. Den operativa
nivan har mycket fler.

Fran det empirirska materialet kan ocksa konstateras att strategiska respondenter
inte anvénder intranatet alls i CIT-incidenterna.

Det kan ocksa noteras att respondenterna pa operativa nivan har fatt delutfall pa
intrandtet men att de alla &r negativa. Respondenterna har sedan fortsatt sin

informationssokning med en rikare kalla. —

55 Informationssdkningsprocessen T

Analys av antalet kéllor som anvénds, eller som brukar anvandas, sager inte sa
mycket utan det ar forst nar hela informationsprocessen studeras som det gar
att dra slutsatser. Ur vart empiriska material kan konstateras att utfall samt
kombinationer av kéllor &r det som visar verkligheten. CIT-incidenternas

forlopp visar att ett antal kallor valjs pa grund av att de ar latta att na men att
resultatet darifran inte ar tillfredsstallande. | detta fall sker ett byte av kalla till
en rikare sadan. Genomgaende i materialet &r det stort antal pa operativ som
borjar med en kélla som ar formell och bestandig (system) men avslutar
processen med fullgott resultat med en kalla som &r informell och flyktig
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(person). Har &r det sa att de formella kéllorna inte av nagon anledning ger den
onskade informationen. Det kan beror pa att informationen inte finns dér eller
att respondent finner systemet for krangligt och tidskravande for att na ett
resultat. Vissa kallor anvands som komplement till andra vilket gor att en rikare
kélla sedan kan kompletteras med en mer formaliserad for att som en
respondenten pa operativ niva uttryckte sig "fa mer kott pa benen” (O 7).

Respondenterna anvéander, om mojligt, en elektronisk kélla vid hdg frekvens av
informationsbehovet, dvs vid rutinuppgifter. Det &r dven da som de elektroniska
kéllorna upplevs ge det snabbaste och mest relevanta sokresultatet. En sadan
process kan ses i incidenten (figur 31) nedan:

I assessment I Hur ligger vi till
resource handler med In i affarssytemet Aktuella siffror
administrator orderingadngen (direkt access) direkt
(varje mandsslut)

Figur 31 Informationssékningsprocess 5 (SS2)

5.5.1 Strategisk niva

Hér syns i det empiriska materialet att processerna i incidenterna oftast borjar
med att informationen soks hos en kollega. Utfallet blir som namnts i tidigare
avsnitt i mycket hog grad positivt. Det finns bara tva incidenter som bérjar med
kollega och inte lyckas. | inget av fallen beror det pa att kollegan inte lyckas ge
svaret utan detta beror pa andra omstandigheter. Kollegor ar darmed en mycket
viktig informationskalla for de strategiska cheferna.

| de fall ett enklare informationsbehov finns har cheferna i manga fall vant sig
till ett rikare medium &n nddvandigt med lyckat resultat som foljd.

5.5.2 Operativ niva

Hér startar de flesta CIT-incidenterna med en informationssokning i en elek-
tronisk kalla. Det som dock visar sig i de flesta fallen &r att informations-
sokningen ger ett lyckat resultat forst nar denna kalla bytts ut mot en kollega. Sa
dven pa operativ niva ar kollegor en mycket viktig informationskalla. | de fall
som lyckats med en elektronisk kalla &r behovet praglat av “uncertainty”, dvs en
enkel sokning dar information behdvs som inte kraver nagon diskussion for att
svaret skall framga.

Informationssokningsprocessen visar att de som valjer elektronisk kalla oftast
far ett negativt utfall och maste ta till kollegor som kalla for att hitta informa-
tionen de soker. Det kanske inte alltid &r en kollega som &r slutkalla men den
finns alltid med som ett viktigt delutfall. Undantagen ar nér det handlar om
enkla rutinuppgifter dér respondenterna vet hur de ska anvénda den elektroniska
kéllan och vart de ska ga in for att hitta de uppgifter de behover.
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Ytterligare en viktig aspekt ar vilket medium som véljs och varfor. Ndsta avsnitt
kommer att binda samman val av kallor, medier samt de olika roller som &r
avgorande for dessa val.

Det finns alltsa en hel rad faktorer som paverkar informationsprocessen. En
arbetsroll kan infatta manga olika arbetsuppgifter. Personer med strategiska
arbetsroller och arbetsuppgifter har ofta "equivocality” att ta hénsyn till, det vill
séga hantera motstridiga uppgifter. Andra arbetsroller och uppgifter har istéllet
uncertainty” att ta hansyn till, det vill séga osakerhet pa grund av otillracklig
information. Inom dessa arbetsuppgifter uppstar informationsbehov som
paverkas av medvetenheten om hur informationen kan hittas samt vilka
informationsk&llor som finns tillgdngliga. Informationsprocessen beskrivs i
Leckies et als (Leckie et al, 1996) modell som en iterativ process som alltid
resulterar i nagon form av utfall. Misslyckas en informationssokning éndras
medvetenheten och déarmed ofta kéllan och informationssékningen fortsatter
efter dessa nya forutsattningar. Misslyckandet blir da ett delresultat. Det finns
dock naturligtvis informationssokningar som inte kommer anda fram och
darmed ar helt misslyckade.

5.6 "Richness and Reach"

Foregaende avsnitt, informationssokningsprocessen, ar en sammanfattning av
resultatet enligt de olika kategorierna som Leckie et als (Leckie et al 1996)
modell erbjuder samt Mintzbergs (1973) kategorisering av chefers
arbetsuppgifter och roller. I detta avsnitt kommer en jamforelse att ske mellan
detta resultat och ”Richness and Reach”-teorin.

Enligt denna teori skall ett komplext behov praglas av “equivocality” dar
informationen &r tvetydig och darfor behover diskuteras for att konsensus skall
uppnas. Denna typ av osékerhet behover ett rikt medium och rik kélla. Den
andra typen av osdkerhet “uncertainty” praglas av en brist pa information. Detta
sistnamnda behov behdver inte rik media samt rik kalla utan har kan formali-
serade och bestandiga kallor kan anvandas.

Det som syns i det empiriska materialet stods val av denna kategorisering men
for att se ett dverensstimmande monster maste de hierarkiska nivaerna brytas
ned i arbetsroller och arbetsuppgifter. Detta galler framst pa strategisk niva. Pa
denna niva finns ocksa enklare arbetsroller/arbetsuppgifter som inte har behov
praglat av "equivocality” utan "uncertainty”. Detta gor att monstret inte blir sa
framtradande om inte dessa olika aspekter tas med i berakningen.

Aven pa operativ niva ar det viktigt att bryta ned i arbetsroller och arbets-
uppgifter eftersom foretagets anstallda till storsta delen &r ingenjérer, som enligt
Leckie (1996) har ingenjorer s komplexa arbetsuppgifter att &ven de behdver
anvanda sig av rik media och kallor. Aven Daft et al anger ingenjor som ett yrke
som dr varierat och har relativt hog grad av komplexitet (Daft och Maclntosh
(1978). Har har vi i det empiriska materialet funnit att respondenternas behov
praglats framst av “uncertainty”. Trots detta anvénds till stérsta delen kollegor
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som informationskélla och i de fall en formaliserad kélla anvants har det blivit
negativt utfall till storsta delen. Ett sadant behov kan formaliseras och laggas in
bestandiga kallor. De system som skall stddja de operativa respondenterna har
inte frambringat positiva utfall utan en rikare kalla har valts (kollegor) och dar
har ett positivt utfall uppnatts.

Nedan finns ett exempel pa en sadan process som trots allt praglas av
“equivocality”.

counceling
service provider Processdata frén Uepgmerna kqm Pratade med Slf,mkaqe lbaka « 2
AN fran kunden via - fréga till kunden Vénta pa svar
researcher kund &r orimliga , 2 processpecialist )
—_— mail (excel-fil) (mail)

Figur 32 Informationssdkningsprocess 20 (O7)

Enligt Leckie et als kategorisering (1996) ar s k rika kéllor de som kategori-
serats flyktiga och personliga (implicit kunskap). Dessa kan sedan vara bade
formella och informella. Exempel pa formella samt flyktiga sadana ar méten.
Exempel pa informella, flyktiga kallor &r de samtal mellan personer som sker
informellt. Exempel pa personliga kallor ar en persons erfarenhet. | denna
understkning har det, utifran det empiriska materialet, framgatt att under
incidenterna har pa strategisk niva samtliga respondenter anvant sig av egen
erfarenhet. De har i 6vrigt anvént sig av tillika delar formella och informella
samt tal och skrift i samma omfattning.

| uppsatsens empiriska material framgar tydligt att chefer foredrar rik media
framfor motsatsen. Detta dverensstammer med Mintzbergs teser om att chefer
favoriserar verbal media (1973).

Enligt denna teori skall osdkerhet beroende pa “uncertainty” hanteras genom
inhdmtning av information. Osékerhet beroende “equivocality” beror pa mang-
bottnad och motségelsefull information och darmed inte brist pa information. En
av de strategiska cheferna uttalade att det var inte nagot problem med att séka
information, det var mangden information som kom honom till handa som var
problemet.
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I nedanstaende modell finns fyra olika kombinationer av osakerhet och
arbetsuppgifter beskrivna.

EQUIVOCALITY

Figur 33 Forhallandet

5. 557)

High | 1.

High Equivocality, Low Uncertainty | | 2.

Occasional ambiguous, unclear events,
managers define questions, develop
common grammar, gather opinions.

High Equivocality, High Uncertainty

Many ambiguous, unclear events,
managers define questions, also seek
answers, gather objective data and
exchange opinions.

\

Low

Low Equivocality, Low Uncertainty 4.

Clear, well-defined situation, managers
need few answers, gather routine
objective data.

Low Equivocality, High Uncertainty

Many, well-defined problems, managers
ask many questions, seek explicit
answers, gather new, quantitative data.

Low

I assessment I

UNCERTAINTY

High

Ilan arbetsuppgift och osdkerhet for chefer (Daft & Lengel, 1986,

resource handler
administrator

Hur ligger vi till
med
orderingangen
(varje mandsslut)

(direkt access)

In i affarssytemet

Aktuella siffror
direkt

Figur 34 Informationssékningsprocess 5 (SS2)

Har ser vi tydligt att i de fall behovet varit 1agt avseende equivocality” och
“uncertainty” har cheferna valt en formaliserad kélla och fatt de svar som de
behovt. | de fall dar det varit fall dér det ratt hog “equivocality” och hdg

“uncertainty” har chefer tillsammans forsékt komma till ett gemensamt svar
samtidigt som de sokt information pa fler hall

supervisor

researcher
disterbance handler,

2005-06-07

Ambivalenta
uppgifter maste
kollas upp

Mdte mellan A och
B, konstaterar ett
glapp nagonstan

Méte mellan
A BochC

Méte A-B pratar
om C, ifragasatter
C:s trovardighef

Méte, A gar ut och
atermed C

A far
Information
avC

Figur 35 Informationsokningsprocess 15 (S10)
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Nér det galler val av medier har materialet visat att hég komplexitet, tyngd och i
vilken relation som respondenten haft till mottagaren har paverkat val av medie.
Medier som betraktas som rika, dvs ansikte mot ansikte och telefon har da valts
i forsta hand. Anledningen har varit att mojlighet till aterkoppling ger en battre
forstaelse samt att det pa strategisk niva dven handlar om relationsskapande.

Utifran vart empiriska material anser vi oss darfor kunna saga att "Richness and
Reach” teorin fortfarande gar att applicera pa en informationsprocess. Tillaggs-
vis konstaterar vi att det, trots att IT-utvecklingen varit explosiv, ar sa att chefer
och ingenjorer pa detta foretag véljer rik media och rik informationskélla for sin
informationssokning nar det &r "equivocality” och &ven “uncertainty” som styr
behovet, och inte formaliserade IT-system.

Det ar dock viktigt att vara medvetna om vilka behov de olika arbetsrollerna har
sd att de formaliserade kéllorna ar anpassade till den “uncertainty” som fore-
kommer. De behov som &r beroende av “equivocality” ar svarare att tillfreds-
stélla med formaliserade kéllor. For att underlétta kunskapsdelning som det ofta
handlar om just har kan anda t ex ett intranat anpassas till just kunskapsdelning.
Andra satt att byta kunskap ar att ge méjlighet till sammankomster med sa rikt
media som mojligt. Exempel pd sddana ar t ex méten ansikte mot ansikte.

High | 1. High Equivocality, Low Uncertainty | | 2. High Equivocality, High Uncertainty
Occasional ambiguous, unclear events, Many ambiguous, unclear events,
managers define questions, develop managers define questions, also seek
common grammar, gather opinions. answers, gather obigetive data and

exchange opi

EQUIVOCALITY

3. Low Equivocality, Low Uncertainty w Equivocality, High Uncertainty

Clear, well-defined situation, ma Many, well-defined problems, managers
need few answers, gather routi ask many questions, seek explicit
objective data. answers, gather new, quantitative data.

Low

Low UNCERTAINTY High

Figur 36 Forhallandet mellan arbetsuppgift och osakerhet for chefer (Daft och Lengel,
1986)

Nér ett informationsbehov uppkommer med en viss frekvens kan det ske en
forandring av behovets komplexitet. "Equivocality” blir "uncertainty” i och
med att personen blir familjar med problemet. Pilen i figuren visar hur
klassificeringen av "equivocality” och ”uncertainty” férandras med dessa
variabler.
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6 Slutsats

Slutsatsen &r vad det som vi har kommit fram till i uppsatsen. Var forsknings-
fraga besvaras utifran uppsatsen aggregerade material.

Det som kan konstateras &r att pa strategisk niva inom organisationen anvands,
vid informationssokning, rik media (ansikte mot ansikte) och rik kalla (kollega)
for att inhdmta information som préglas av behovet “equivocality”. Detta galler
aven till stor del vid informationssékning dar behovet ar préglat av
“uncertainty”. Enligt "Richness and Reach"-teorin kan ett behov praglat av
’uncertainty” stodjas av formaliserade kallor. Trots val utvecklade IT-system,
valjs rik informationskalla, sasom kollegor, vid informationssékningarna aven
nar det &r “uncertainty” som styr behovet.

Det medium som anvands till allra stérsta delen pa strategisk niva ar ansikte mot
ansikte, som &r det rikaste utav alla medier, enligt Daft et al (1987).

Pa operativ niva anvands aven har rik media och kalla for att soka information.
Dock med den skillnaden att de flesta behov pa den operativa niva praglas av
“uncertainty”. En annan markbar skillnad &ar ocksa att informationssékningen
borjar med en formaliserad kélla men utfallet dar negativt och processen fort-
satter sedan med en rik kalla (kollega) dar sedan ett positivt resultat erhalls. Har
kan konstateras att de formella kéllorna inte tillfullo stodjer de behov som hér
uppkommer.

Ansikte mot ansikte anvands dven vid de flesta informationssokningstillfallen pa
operativ niva.
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Bilaga 1, variabler for analys av CIT och intervju
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Ingenjor

Ekonom

Adminstrator

STATUS Chef/Strategisk
Anstélld/Operativ
ARBETSROLL Service provider

Adminstrator

Manager Entreprendr

Disturbance handler

Resource allocator

Negotiator

Disturbance handler

Researcher

Educator

Student

ARBETSUPPGIFT

Assessment (beskattning, taxering)

Counceling (radgivning)

Supervisor (uppsyningsman, forestandare, férman, évervakare,
tillsyningsman, kontrollant, kontrollér)

Report writing

NEED: Demografiskt

Alder

Utbildningsniva

Geografisk placering

Kon

NEED: Kontext

Situationsspecifik

Internt pakallad

Externt pakallad

Frekvens

Forutsagbarhet

Angeldgenhetsgrad

Tyngd

Komplexitet

INFORMATIONSMEDVETE
NHET

Fortrogenhet

Tillganglighet

Palitlighet

Format (ljudfil t ex)

Tidsmadssig laglighet

Kostnadseffektivitet

Kvalitet

KALLA

Formell/informell

Flyktig/bestandig

Intern/extern

Personlig (egen kunskap och branschpraxis —tacit kunskap)

Tal/skrift
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Bilaga 2

Bilaga 2, enkat
x]

Enkat

En studie av informationssokningsbeteende utférd av Institutionen for informatik och forskningsinstitutet Viktoria.

1. Kon
a. 2 kvinna

b.[Z man

2. Alder
all <25
b. (2 25-35
c. & 3645
d. 2 4655
e.Z >55

3. Hogsta utbildningsniva

a. 2 grundskola

sida 83 (92)



2005-06-07

b. 2 gymnasium
c. £ hogskola

Ar du chef med understélld personal?
a. 2 ja
b. 2 nej

Hur skulle du karaktérisera dina HUVUDSAKLIGA arbetsuppgifter?
a. 2 strategiska/langsiktiga
b. E2  operativaskortsiktiga

Vilken yrkesgrupp tillhdr du? (t ex tekniker, administrator)

Hur lang erfarenhet av detta yrke har du totalt (oavsett arbetsplats)?
a. 2 <6 manader

b.2 6man-2ar
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c. & 3ar5ar
d. 2 6ar10ar
e. 2 >104ar

8. Hur lange har du arbetat p& din nuvarande position?
a. 2 <6 manader
b. (2 6man-2ar
c. & 3ars5ar
d B ear10ar
e. 2 >104
9. Har du genomgatt nagon kurs eller utbildning i informationssdkning?
a C ja
b. 2 nej
10.

Nar du soker information, hur ofta anvander du féljande kallor?

Flera Nagon Nagon
Dagligen ggrivecka gang/vecka gang/manad

Halvarsvis

Mer
sallan
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kollegor inom organisationen
kollegor utanfoér organisationen
Internet

intranatet

. verksamhetssystem/datorsystem

sparad e-post

dokument i egen dator
dokument i gemensamt filarkiv
dokument i parm/hylla
tidskrifter/publikationer
bibliotek

moten/seminarier

. kurser internt

kurser externt

konferenser

OnooooO0ooononoononnan

OOon0Doooo0ooooonnang

OnooooO0ooononoononnan

2005-06-07

OnooooO0ooononoononnan

OnOonooOoO0no0nooonooononan

OnOonooOoO0no0nooonooononan

11.

c. £ kallans tillforlitlighet

tidsatgangen for att nd informationen

Vilket ar det starkaste motivet i valet av informationskéalla?
a 2

b. £  informationens kvalitet

sida 86 (92)



d. £ informationsutbudets bredd
e. & sannolikheten att finna svaret
. B vana/fortrogenhet med kallan

g. 2 annat

2005-06-07

12.

Vad anvéander du intranatet till? Flera svarsalternativ méjliga

a. I service (matsalsmeny, resursbokning, tidtabeller...)

b. ™ personalinfo (semesterregler, l6n...)

c. ' fackinfo (I6nestatistik, kontaktpersoner...)

d. ™ organisation (chefer, kontor, adresser...)

e. [ nyheter (allmént, om organisationen...)

f. I information (sprida info till andra...)

g. r jobb (platsannonser...)

h ™ utbildning (kurser, seminarier...)

i. I arbetsrelaterat akut (I6sa ett problem, svara pa en fraga...)
i. I arbetsrelaterat I&ngsiktigt (halla sig a jour...)
k. I diskutera (i projektrum, diskussionsforum...)
L personkontakt (telefonnummer, adress...)
m. ™ gula sidorna (vem gor vad...)

n ™ granssnitt (for att nd andra system...)
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o. I©
p.

anvander aldrig intranatet

annat
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13. Hur hittar du information p& intranatet? Flera svarsalternativ mojliga
a.l” via egna bokmarken
b. ™ via menyerna
c. 7 via sskmotorn
d. ™ via lankar jag far fran andra
e.l” via nyhetsbevakningsfunktion
f. T hittar aldrig information pa intranatet
0. annat
14.

Vad anser du om kvaliteten pa den information pa intranatet som du tar del av?

o

nononon

6 - hog kvalitet
5

4
3
2
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f. £ 1-1ag kvalitet
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15. | vilken grad innehadller intranatet information som &r relevant for ditt arbete?
a. 2 6-hoggrad
b 5
c. B2 4
d B 3
el 2
f. 2 1-1aggrad
16.

Hur aktuell anser du att informationen pa intranatet ar?

a. 2 6 - mycket aktuell

b.E2 5
c 2 4
d B2 3
e 2

f. £ 1-inte alls aktuell
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17. Hur upplever du det &r att hitta information p& intranatet?
a. 2 6 - mycket latt
b2 5
c. 2 4
d B 3
el 2
f. £ 1-mycket svart
18.  Hur anser du att intranatet &r organiserat?
all 6- lattbegriplig struktur
b2 5
c. 2 4
d B 3
e 2 2
f. 2 1 - svarbegriplig struktur
19.

I vilken grad anser du att intranéatet bidrar till verksamheten?

all 6- hdg verksamhetsnytta
b2 5
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c. D 4
d b 3
el 2

f. £ 1 -18g verksamhetsnytta

Submit |
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Bilaga 3, fragor CIT

CIT

Forsok paminna dig om en arbetssituation nyligen da du var i behov av information och
(miss)lyckades med att finna den information du sokte. Kan du beskriva detaljerat hur du gjorde
fran borjan till slut?

1. Vad var syftet med din informationssokning?
(dvs vilket var informationsbehovet?)

. . N
a. Kan du beskriva behovet ytterligare o
(komplexitet, tyngd), (skillnad i osékerhet) %izsjrfgﬁg%;;giit?gy
2. Behovde du informationen omgaende? > gelrll?anoiFgogirgftdsé
(dvs hur akut var behovet?) svaret till éppnings-p
a. Varfor fragan eller laggas in
sist i intervjun.

3. Hade du sokt efter detta nagon gang tidigare? _/
(dvs var det ett dterkommande behov?)

4. Var sokte du? (Kallor)
(dvs vilket medium anvéndes?)
a. Varfor Kan du utveckla
detta vidare?

5. Vilket svar fick du?

(dvs vilket "delresultat” kom du fram till?) Kan du beskriva
detta mer
6. Hur paverkade detta informationsbehovet? detaljerat?
(dvs dubbelriktningen pa Information is sought)
a. Varfor

7. Vad gjorde du da?
(dvs hur loopade du tillbaka i modellen?)
a. Varfor

8. Vad var det som gjorde att du beslot dig for att sluta?
(dvs vilka faktorer paverkade beslutet att stanna?)
a. Varfor

9. Nar beslot du dig att sluta?

(dvs vilka faktorer paverkade beslutet att stanna?)
a. Varfor
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