INTERN KOMMUNIKATION OCH
KUNSKAPSHANTERING I SMA
OCH MEDELSTORA FORETAG

SAMMANFATTNING

IT kan stédja intern kommunikation och kunskapshantering hos SME. Dirigenom kan
medarbetare bittre sprida och erhilla information i organisationen om bland annat regler och
rutiner, pagiende drenden och tidigare erfarenheter. Detta kan st6dja organisationen att ta bittre
beslut, bittre informera kunder och minska sarbarhet vid frinvaro av enskilda medarbetare.

For att undersdka hur intern kommunikation och kunskapshantering ser ut i SME samt
undersoka anvindares syn pa intern kommunikation och kunskapshantering genomférdes en
enkitstudie 1 mars 2005 (och som ocksi anvindes 1 ett annat projekt, se
http:/ /www.ibissoft.se/projects/inka/inka.htm). En enkit skickades till 248 organisationer som
tidigare hade varit i kontakt med Stockholms Akademiska Forum och som visat intresse fOr
samverkan med ldrosdten. Av 248 organisationer som enkiten skickades ut till via post, inkom
116 svar. Svarsprocenten var hela 47 procent. Den héga svarsprocent berodde med stor
sannolikhet pa dessa organisationers tidigare visade intresse for samverkan med ldrositen.
Enkitens resultat finns presenterad i bilaga 4.

De centrala resultaten fran enkiten var féljande:

* 06 procent (78 av 116 svarande) ansag att interna kommunikationen fungerade
tillfredstillande, 31 procent ansdg att den delvis fungerade tillfredsstillande och 2
procent att den inte fungerar tillfredsstillande. (Enkitfraga: Fungerar den interna
kommunikationen tillfredstillande idag?).

* E-post och méte dr de dominerande kommunikationsformerna generellt. Sedan kommer
telefon. IT-system som till exempel konferenssystem anvinds i betydligt mindre
utstrickning som grund f6r kommunikation. (Enkétfraga: Pa vilka sdtt kommunicerar ni
internt idag? 1/dl] ett eller flera alternatiy.)

* E-postir den dominerade kommunikationsformen for att vidarebefordra meddelanden
till kollegor, kalla till méte och sprida information till grupp, medan méte dr den
kommunikationsform som dominerar for att tilldela arbetsuppgifter

Mer detaljerade enkitresultat:

*  E-postir som nimnt den dominerade kommunikationsformen for att vidarebefordra
meddelanden till kollegor. En annat vanligt sitt dr att 6verlimna dokument. (Enkitfriga:
D tog emot ett meddelande till en kollega som for tillfillet inte dr pa plats. Hur kommuniceras det
meddelandet til] kollegan normalt?)

*  Mote dr som nimnt den dominerande kommunikationsformen for att tilldela
arbetsuppgifter. Aven e-post ir ett vanligt sitt att kommunicera detta. (Enkitfraga: Du
ber en kollega att utfora en uppgift ("Kan du hjalpa mig med...2”). Detta kan vara en order eller en
forfragan. Vilket séitt anvinder du vanligen?)

*  Mote och e-post dr de klart dominerande kommunikationsformerna for att meddela att
en uppgift ar uttord. (Enkitfraga: Du rapporterar att en uppgift ar utford. Hur gor du normalt?)



* E-postir som nimnt den dominerande kommunikationsformen for att sprida
information vidare som man erhllit och som kan vara av intresse for kollegor. Aven
mote 4r en central kommunikationsform for detta, medan fa anvinder telefon,
6verlimnar dokument eller anvinder IT-system for just detta. (Enkatfraga: Du fick
information som kan vara intressant for dina kollegor (till exempel, ett Dokument). Hur framfor dun
det?)

* E-postir som nimnt den dominerande kommunikationsformen for att kalla till méte
med ett antal kollegor. Vanligt dr ocksd att kalla till méte 1 samband med andra moten.
(Enkitfraga: Du vill kalla till ett mite med ett antal kollegor. Hur kommmunicerar du det?)

*  Mote och e-post dr de dominerande kommunikationsformerna for att sdka information
som nagon av dina kollegor har. Telefon ir ett relativt vanligt sitt att s6ka sidan
information. (Enkatfraga: Du dr intresserad av information som nagon av dina kollegor eventuellt

har. Hur efterfragar du?)

For att sammanfatta: Den interna kommunikationen upplevs fungera bra i de SME som
svarat pa enkdten. Detta skulle kunna tolkas pd féljande sitt (dock en obekriftad hypotes): f6r
SME ir inte den interna kommunikationen ett stort problem. Det dr relativt ldtt att nd ut med
information i organisationen nir de anstillda ir fa. Vidare, bland kommunikationsformerna
dominerar e-post och méte beroende pa vad som ska kommuniceras, medan telefonens roll dr
ndgot mer begrinsad hos SME. IT-system som konferenssystem anvinds i liten grad for intern
kommunikation och kunskapshantering.

ENKATRESULTATEN I DETAL]

Nedan presenteras av enkitresultaten i detalj. FSrst ndgra kommentarer till utformning av enkit:

De flesta fragorna var utformade med ett exempelscenario och kryssalternativ for olika
handlingssitt i scenariot. Fragorna (kryssfragor) besvaras med inget, ett, eller tva kryss. Dirfor
blir antalet kryss blir darfér fler dn antalet svarande. Om fler dn tva kryss anvints har fragan
strukits hos den som svarat pa enkiten.

Vi har ocksa gjort nigra sirskilda indelningat:

- Synkron/asynkron kommunikation: Med detta avses huruvida man anvinder ett
kommunikationssitt dir mediet i sig inte nédvindigtvis innebdr nigon f6rdréjning (synkron
kommunikation) f6r konversationens genomférande eller innebidr £6rdréjning (synkron). Vi har
indelat svarsalternativen sa att méte och telefon ér synkron kommunikation. Dokument, e-post,
system 4r asynkron.

- Datorstédd och icke datorstédd kommunikation: Hir har vi indelat svaren sa att
svarsalternativen email och datorsystem betraktas som datorstddd kommunikation. Méte, telefon
och dokument betraktas inte som datorstédd kommunikation i denna undersékning.

Fraga: P4 vilka sitt kommunicerar ni internt idage Vilj ett eller flera alternativ.

Mote Telefon Dokument | E-post System Summa

Antal 110 71 44 90 29
kryss

Procent 95 61 38 78 25




Fraga: Vidarebefordring av meddelanden. Scenario: Du tog emot ett meddelande till en kollega
som for tillfallet inte 4r pa plats. Hur kommuniceras det meddelandet till kollegan normalt?

Mote Telefon Dokument | E-post System Summa
kryss

Antal 25 17 52 74 5 173
kryss

Synkron kommunikation Asynkron kommunikation Total

(Mdte, Telefon) (Dokument, E-post, System) | procent
Procent 24 76 100

Ej datorstodd kommunikation | Asynkron kommunikation (E- | Total

(Méte, Telefon, Dokument) post, System) procent
Procent 54 46 100

Fraga: Tilldelning av arbetsuppgifter. Du ber en kollega att utféra en uppgift ("’Kan du hjilpa
mig med...?”). Detta kan vara en order eller en forfrigan. Vilket sitt anvinder du vanligen?

Mote Telefon Dokument | E-post System Summa
kryss

Antal 92 21 12 44 7 176
kryss

Synkron kommunikation Asynkron kommunikation Total

(Mdte, Telefon) (Dokument, E-post, System) | procent
Procent 64 36 100

Ej datorstédd kommunikation | Asynkron kommunikation (E- | Total

(Méte, Telefon, Dokument) post, System) procent
Procent 71 29 100

Fraga: Rapportering. Scenatio: Du rapporterar att en uppgift dr utférd. Hur gér du normalt?

Mote Telefon Dokument | E-post System Summa
kryss

Antal 73 14 11 67 12 177
kryss

Synkron kommunikation Asynkron kommunikation Total

(Méte, Telefon) (Dokument, E-post, System) | procent
Procent 49 51 100

Ej datorstodd kommunikation | Asynkron kommunikation (E- | Total

(Mote, Telefon, Dokument) post, System) procent
Procent 55 45 100

Fraga: Spridning av information till grupp. Scenario: Du fick fick information som kan vara
intressant f6r dina kollegor (till exempel, ett Dokument). Hur framfér du det?

| Mote

| Telefon

Dokument | E-post
| | E-p

| System

| Summa




kryss

Antal 59 3 8 86 8 164
kryss
Synkron kommunikation Asynkron kommunikation Total
(Méte, Telefon) (Dokument, E-post, System) | procent
Procent 38 62 100
Ej datorstodd kommunikation | Asynkron kommunikation (E- | Total
(Mdte, Telefon, Dokument) post, System) procent
Procent 43 57 100

Fraga: S6kning av information. Scenario: Du ir intresserad av information som ndgon av dina
kollegor eventuellt har. Hur efterfragar du?

Mote Telefon Dokument | E-post System Summa
kryss
Antal 72 31 2 61 6 172
kryss
Synkron kommunikation Asynkron kommunikation Total
(Mdte, Telefon) (Dokument, E-post, System) | procent
Procent 60 40 100
Ej datorstédd kommunikation | Asynkron kommunikation (E- | Total
(Méte, Telefon, Dokument) post, System) procent
Procent 61 39 100
Fraga: Fungerar den interna kommunikationen tillfredstillande idag?
Ja Delvis Nej Antal svar
Antal 78 36 2 116
Procent 67 31 2




