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Sammanfattning

Arbetet handlar om att, delvis med utgdngspunkt i Goffmans teorier om ménniskors
samspel 1 vardagslivet, forsoka forsta formella moten pé distans. Formella moten pé
distans begrénsas hir till videomedierade méten, allmént kallade videokonferenser.
Fokus ligger pé att forstd hur denna typ av kommunikation skiljer sig fran vanlig
ansikte-mot-ansikte kommunikation och vad detta innebéar. Vid arbetets borjan vet jag
dnnu inte om ansatsen dr mojlig och arbetet blir dirmed &dven en undersokning om

huruvida Goffmans teorier gar att anvénda vid studiet av mdten pa distans.

Forutom Goffmans teorier, himtade fran Jaget och maskerna, presenteras avsnitt om
kommunikation samt historik, funktion och tidigare forskning om videomedierade
moten. Med utgdngspunkt i detta presenteras data som samlats in via deltagande
observationer samt i intervjuer med personer som pa olika sétt har stor erfarenhet av

videomedierade moten.

Resultaten pekar mot att de viktigaste forutsédttningarna for ett lyckat bruk av
videomedierade moten ar att deltagarna kinner varandra, har kontroll 6ver och ar
trygga i situationen, har en delad kontext att samtala och arbeta kring (delade
arbetsobjekt) samt dr atskilda pa ett sddant sdtt att det inte skulle vara enklare att
traffas fysiskt. Samtidigt talar det mesta for att nyttan med videokonferenser ar
uppgifts- och situationsspecifik, vilket i sin tur visar pa betydelsen och funktionen av
en kategorisering av olika motestyper, projektfaser och uppgifter for att léttare ta reda
pa och veta nir mediet ar lampligt. Ett annat resultat ror bristen och behovet av
samhiéllsvetenskapliga forskningsmetoder. Flera studier fokuserar pé tekniken och
utfors som experiment, ofta i laboratoriemiljo, pd ménniskor som inte kénner varandra
dér uppgifter, miljo och situation inte kan jimforas med en arbetsplats. Dessa resultat
gér inte problemfritt att Gverfora till de miljoer mediet &r tankt att anvindas i — riktiga

anvandare som utfor riktiga uppgifter i sin vardagliga arbetsmiljo.

STOCKHOLMS UNIVERSITET

Sociologiska Institutionen
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Inledning

Vi lever i en virld av 6kad globalisering. Foretag och organisationer viaxer och med
dem kraven pad kommunikation. FOr nir organisationerna vixer gor dven avstanden
mellan minniskorna i dem det. Viss information kan inte dverforas via text och
behovet av att triffas och samtala pa en direkt, omedelbar basis r stort. Nér resorna
blir for manga och langa finns dock alternativet att flytta samtalen och idéerna istéllet

for méanniskorna, att ’motas pa distans”.

For att moten pé distans dverhuvudtaget ska vara mojliga kravs ndgon form av
tekniskt hjalpmedel. Telefonen ar ett vanligt och vil beprdvat hjalpmedel som ofta
fungerar bra. Telefonens framsta begransning dr dock att den enbart formedlar ljud.
Detta samtidigt som var kommunikation och de flesta beteenden knutna till den, utgér
ifrén ansikte-mot-ansikte méten vid vilka visuell kommunikation har en avgorande
betydelse. Och det dr hér — i den fysiska distansen och betydelsen av ansikte-mot-

ansikte kommunikation — som vi hittar utgangspunkten for det videomedierade motet.

Tekniska stod som videokonferens har funnits i flera decennier och i olika varianter.
Forutsittningarna har dock forandrats under de senaste aren och dagens system é&r
ganska nya foreteelser. Den viktigaste skiljelinjen gér mellan rumsbaserade och
bordsbaserade konferenser. Vid rumsvideokonferenser kommunicerar vanligen tva
grupper med varandra fran for andamalet speciellt inredda rum. Vid bordskonferenser
sitter alla deltagare dtskilda frén varandra och deltar via sin egen dator invid vilken en

liten kamera placerats.

I videomotets barndom ségs det som den fullodiga erséttningen for ansikte-mot-
ansikte kommunikation. Man hade ljud och bild — vad mer kunde man begéira?
Ganska mycket visade det sig. Overforingsforseningar, délig bild- och ljudkvalitet
samt dyra, opalitliga och svéarbegripliga system gav mediet daligt rykte. Det ar forst
nyligen som dessa problem borjat 16sas och frdgan dr om inte mediet snart ar vuxet

och fortjanar tas pa storre allvar.

Det finns inte langre ndgon som menar att videomoten kan ersétta alla moten. I stillet
ligger den stora fragan i vilka moéten som kan genomforas pé distans, ndr och hur

mediet dr lampligt och — lika viktigt - nir det inte ar det.



Syfte och fragestéllningar

Det overgripande syftet med uppsatsen ér att 14ra kinna och forstd fenomenet formella
moten pa distans via videokonferens och sitta det i ett sociologiskt sammanhang. Mer
specifikt dr det att undersoka forutsittningarna for ett fungerande bruk av mediet.
Samtidigt som Goffmans teorier om ménniskans samspel i vardagen utgor den
teoretiska bakgrunden innehaller uppsatsen ocksé en undersokning om till vilken grad

hans teorier dr anvindbara for detta syfte.

Tekniken med videomedierade moten har funnits i decennier utan att fa nagot storre
genomslag. Ar det minniskorna, tekniken eller rent av sjéilva idén det ér fel pa?

Har finns varken plats eller mojlighet till ndgon uttémmande forklaring av varfor det
ar s, men frdgan dr 4nda en av de centrala. Den dr grunden till frdgan om vad som

kravs for att videomedierad kommunikation ska fungera.

Franvaron av ett genomslag och ett sparsamt anvindande av mediet till trots — det
finns 4nda videomedierad kommunikation som uppskattas och upplevs fungera bra.
Uppsatsens viktigaste fragestéllning ror vilka forutsattningar som krévs for att mediet
ska upplevas fungera. Omraden som undersoks &r bland annat deltagarna, relationer,
situationen, uppgiften samt teknikkunnande och intresse.

Bakgrundsfrdgan om varfor mediet inte natt en storre spridning besvaras via
litteraturstudier och tidigare forskning. Det priméra syftet hir &r att nd kunskap om
mediet och dess utveckling och anvéndning. Utifrdn denna kunskap skapas

fragestéllningar som végleder arbetet med intervjuer och observationer.

For att fa svar pé fragan om forutsattningar for effektivt anvindande av
videokonferenser vid formella méten stélls fradgor som:

Hur upplevs videomedierade moten?

Vad skiljer kommunikationen i dessa moten fran ansikte-mot-ansikte moten?

Vad anvinds videomedierade moten till (uppgifter, motestyper) och vad ersitter de?

En sista fragestillning ror hur man fér svar pa dessa fragor. Hur bor man framledes
angripa omradet rent forskningstekniskt (metodval) for att fa fram relevant och
anvandbar kunskap? I denna uppsats anvinds, forutom litteraturstudier, intervju och
observation som forskningsmetod.



Sammanfattning av fragestillningarna
Bakgrundsfrdga om historik och forskningslidge: Varfor har videokonferenser inte

slagit igenom?

Vilka ar forutsattningarna for att formella videomedierade moten ska upplevas
fungera? (Deltagarna och deras relationer, motesuppgifterna, situationen som sadan,

normer mm.)

Hur far man svar pé dessa fragor? (Forslag och rekommendationer om fortsatt

forskning — betydelsefulla fragor och metodval.)

Avgriansningar

Formell och informell kommunikation skiljer sig &t och kan kréva olika typer av stod
och hjilpmedel. Uppsatsen begrinsas till formella moten i realtid med fler &n tva
deltagare. (Med enbart tva deltagare &r talordningen mer sjélvklar.) De tekniska
hjalpmedlen for moten pa distans begrinsas till videomedierad kommunikation via
videokonferensrum och bordskonferenser. En annan viktig avgransning &r att enbart
personer som &r vil insatta i mediet intervjuas och observeras. Detta ger
datamaterialet en hog kvalitet samtidigt som ovana nyborjares erfarenheter och asikter

kommer i skymundan.

Teoretisk bakgrund - Erving Goffman, Jaget och maskerna
Teorigenomgangen ar uppdelad i tvd huvuddelar; Erving Goffman, Jaget och

maskerna samt Litteratur och forskning.

Erving Goffmans (1922-1982) teorier om méanniskans samspel i vardagslivet kommer
att anvindas till att forsoka forstd fenomenet formella moten pé distans med hjélp av
nagot tekniskt stod. Goffmans samhéllssyn har kommit att kallas det dramaturgiska
perspektivet och i sin bok Jaget och maskerna (The Presentation of Self in Everyday
Life, 1959) anviander han sig genomgaende av begrepp och liknelser fran teatern.
Goffman och Jaget och maskerna valdes som teoretisk bakgrund med tanke pa
forfattarens klassiska teorier om hur méinniskor framstéller sig sjdlva och sin
verksamhet infor andra. Goffman skriver om méanniskor som kommunicerar ansikte-
mot-ansikte och dessa teorier borde dven kunna anvéndas for att analysera
kommunikation pé distans. Teorierna kan exempelvis anvéndas som stod for att
observera formella moten pé distans och forsta vilket stod deltagarna behover.

Forutom en allmén presentation av innehéllet i Jaget och maskerna skapas nagra



underrubriker med teoridelar som kan vara relevanta vid videomedierad

kommunikation.

Jaget och maskerna ér en studie i hur individen presenterar sig sjalv och sin aktivitet
infor andra — vilka vi &r eller vill vara. I det sociala livet uttrycker vi oss sjdlva
samtidigt som vi forsoker tolka andra. Ett centralt begrepp hir &r fasader och hur vi
anvander dessa for att gora intryck pa omgivningen. Fasaden ar den del av individens
framtradande som fungerar for att faststélla eller definiera situationen for de personer
som bevittnar framtrddandet. Goffman delar in den sociala fasaden i inramning,
upptrddande och manér. Inramningen ar platsbunden rekvisita som mdbler, dekor och
andra bakgrundsinslag. Upptrddande och manér bildar den personliga fasaden och
utgdr de detaljer vi mest intimt forknippar med individen sjdlv. Exempel pa sadana
detaljer eller teckenformedlare ar yrke, rang, social status, kon, alder, utseende,
hallning, talmonster, ansiktsuttryck, gester m.m. Aktorens manér talar om for oss
vilken roll denne forvintar sig att spela vid den kommande interaktionen. Ett
expressivt utrymmeskriavande manér signalerar att personen forvéntar sig att spela en
ledande eller drivande roll, samtidigt som ett diskret och saktmodigt antyder att

personen ér instélld pa att ledas eller &tminstone kan formas till det.

Den information som formedlas via fasader dr vanligen av en abstrakt och generell
karaktir. Vi 6verskdljs av information och ett naturligt, kanske ofrdnkomligt, sétt att
handskas med den ar att kategorisera. Om en situation kan stoppas in i en bred
kategori underlattar det individens mojligheter att anvinda sig av sina tidigare
erfarenheter. P4 det mer personliga planet kan ett stort antal aktiviteter och
teckenmarkorer kategoriseras till ett begriansat antal fasader. En f6ljd av detta blir att
individen bara behdver behdrska en liten och hanterlig uppséttning fasader for att veta

hur hon ska reagera i olika situationer (Goffman 1998:28-35).

Att ”veta hur man ska reagera” kan lata vildigt beharskat och kontrollerat.
Motséttningen till sa kallat spontana, dkta reaktioner &r dock inte total. Som sé ofta
annars ir det i den grd mellanzonen det mesta sker. Man kan vara mer eller mindre
medveten om de fasader man anvénder och Goffman analyserar ofta situationer dér
personer mer eller mindre oreflekterat byter fasader. Aven smé utrop som ett
“hoppsan” ndr man snubblar till 6ver en mattkant 4r en meningsbirande signal till de
nédrvarande. En signal om att detta var en hogst tillfallig miss, att personen har
kontroll 6ver sig sjilv och ar tillforlitlig. Dylika utrop dr mycket ovanliga hos helt
ensamma individer. Enligt Goffman dr en méinniska som &r tillsammans med andra

méinniskor alltid medveten om sitt beteende. Nir en person som trott sig vara ensam



overraskas med att vara iakttagen reagerar hon med obehag, oséker pa vilka intryck
hon avgett. Vidare dr hon noga medveten om vilka méanniskor hon for tillfallet ar
tillsammans med. Orsaken ir att vi — bdde medvetet och omedvetet — beter oss olika

beroende pad omgivning och vilka som kan iaktta oss.

1. Definitionen av situationen

Niér en individ méter en annan soker hon i allménhet skaffa sig upplysningar om
denne, alternativt anvinda de upplysningar hon redan har. Till exempel brukar vi
reflektera dver utseende, beteende och vilken miljo man befinner sig i. Informationen
anvinds sedan fOr att forsoka forsta situationen, vad vi kan forvéinta oss av den och
hur man bor agera. Om man lyckas forsta eller definiera den situation man for
tillfallet ar 1, har man ocks& mdjlighet att veta och ta hiansyn till vad som kommer att
hénda (215-216). Olika personer kan ha olika uppfattningar om en och samma
situation, men vanligen dr deras situationsdefinitioner atminstone tillrackligt

samstdmmiga for att undvika en 6ppen konflikt (17-18).

2. Teckenformedlare

Definitionen av situationen sker till stor del genom tolkandet av yttre tecken.
Forutséttningen for att en individ fullt ut ska forsta en situations faktiska innehall &r
att individen kéanner till alla relevanta sociala data om de andra, inklusive vad de
innerst inne anser om henne — vilket i praktiken ofta 4r omojligt. Individen far lita till
de informationskéllor som finns; tidigare erfarenheter, vinkar, test, antydningar,
statussymboler och sa vidare. Det paradoxala resultatet blir att ju djupare en individ
engagerar sig i en verklighet som inte ar fullstidndigt tillgdnglig for varseblivning

desto mer maste hon koncentrera sig pa yttre tecken (215-216).

3. Normer

Normer dr regler for vart beteende. De specificerar vad som ar passande uppforande i
olika situationer (Giddens 1997:643). I princip handlar hela Goffmans bok om detta;
vad som ér ett passande uppforande, hur vi framtrader och beter oss i olika situationer.
Vardagslivets normer &r ofta underforstadda, outtalade och inte séllan omedvetna.
Enligt Goffman ar vi ofta mer medvetna om de normer vi vet att vi bor tillimpa pé en

aktivitet, 4n de normer som vi spontant tillimpar (Goffman 1998:55).

4. Uttryck, intryck och dess sanningshalt

Individens uttrycksforméga dr med andra ord en formaga att skapa intryck hos andra
(12). En forsvarlig del av Jaget och maskerna gar ut pé att undersdka hur ménniskor
interagerar och forsoker skapa dnskade intryck pé en skiftande omgivning. Goffman

beskriver dessa intryck som en killa for information om fakta som inte ligger i 6ppen



dager (215). Denna informationskaélla &r i stort sett outsinlig. En person kan upphora
med att uttrycka sig men aldrig med att overfora uttryck (99). Goffman skiljer
foljaktligen mellan de uttryck en ménniska ger och de uttryck hon avger eller 6verfor.
Det forstnimnda avser de ord och ansiktsuttryck individen anvander for att paverka
andra. Det sistndmnda inbegriper omfattande aktiviteter och kan utnyttjas som
ledtradar for att kontrollera om individen ar érlig eller uppriktig i sitt uppsat,
exempelvis kroppssprak och rostlage (12). En agerande person har ett slags expressivt
ansvar. Ménga sma oavsiktliga handlingar och gester kan 1itt formedla o6nskade och
forvirrande intryck (182). Oavsiktligt formedlade intryck av alla de slag och storlekar
ar vanligt forekommande. Vi snubblar, gispar, verkar ointresserade, nervosa,
skuldmedvetna, besvirade och sa vidare (51-53, 182-183).

5. Kollegor, jimlikar och team

Nér personer som inte kénner varandra traffas drar de igang en trevande process av
utforskningar. Under denna gradvist fortskridande avslojningsprocess definieras savél
situationen som parternas status. For personer som betraktar sig som kollegor eller
jamlikar ar det ddremot ofta inte nodviandigt att halla pa den sociala distansen (168-
170). Ofta finns ett outtalat msesidigt fortroende. Man &r trygg i forvissningen om att
den andre inte kommer missuppfatta det som sdgs eller sprida informationen till
nagon utomstdende (142-143). En av forutséttningarna for att ménniskor fritt och
fortroligt ska kunna kommunicera med varandra ér att de kan ta en del av varandras
uppfattningar for givna. Goffman skiljer pa kollegor och teammedlemmar. Kollegor
verkar inom samma omrade och upptriader ofta infér samma publik men inte
tillsammans som teammedlemmar gor (142). Ett team kan besté av olika professioner

men maste vara mén om att upptrada enhetligt infor ett annat team.

6. Konsekvens och stabilitet

Vi férvéantar oss en viss konsekvens och stabilitet hos andra ménniskor. Fasaden, det
vill sdga en persons inramning, upptradande och manér bor hanga ihop. Om sé inte ar
fallet reagerar vi med forvirring och misstanksamhet. Uppticker publiken en aldrig sé&
liten avvikelse kan den oroas eller forsvagas i sin 6vertygelse av de intryck som
overfors till dem. Aven om publiken vet att den stérande hiindelsen var betydelselds
och att de borde strunta i den riskerar den att hinga kvar, just darfor att att den
awviker. Det skapas en besvirande klyfta mellan den officiella projektionen och
verkligheten. (Se dven Oavsiktligt formedlade intryck, ovan) Férvéntningarna och
kraven pa konsekvens dr dn storre vid konflikter, i synnerhet om de &r pa hog niva
(54).



Efter en genomlisning av Jaget och maskerna och inte sa mycket kunskap om
videokonferenser ansag jag att de sex ovan givna omradena kunde vara relevanta vid
studiet av videokonferenser. Huruvida sa var fallet diskuteras i slutet av arbetet. Det
bor betonas att de sex punkterna dr nagot jag hérlett ur lasningen av Goffman och
ingenting han har stéllt upp.

Teoretisk bakgrund — Litteratur och forskning

Litteraturstudierna syftade till att skapa en grundlaggande inblick i mediet samt till att
vicka idéer till olika fenomen kring videokonferenser. Idéerna och intrycken
fungerade som viagvisare och inspiration for fortsatt datainsamling samt for
utformandet av intervjuguider. Litteraturgenomgangen ér uppdelad i tre storre delar.
Den forsta, Kommunikation och samarbete, ror betydelsen och funktionen av
kommunikation i allminhet. Den andra, Videomedierade moten, redogor for den
grundldggande tekniken och funktionen samt de olika sétt som videokonferenser kan
utformas pa. Det sista och lingsta avsnittet, Forskning om videomedierade moten,
forsoker ta ett samlat grepp om den tidigare forskningen om videomedierad

kommunikation.

Kommunikation och samarbete

Kommunikation

Kommunikationens nyckelkomponenter definieras ibland som att sa vil talare som
lyssnare maste koordinera samtalsinnehéllet och —forloppet (se bl.a Whittaker och
O’Connail, 1997:25-27). Koordinering av innehdllet ror vad deltagarna talar om, hur
de kommer fram till och uppritthiller en gemensam forstaelse och kunskap. Savil
talare som lyssnare maste observera och sluta sig till de andra deltagarnas forstaelse
och attityder. Problemet hér ligger i att personers sitt att tala och uttrycka sig varierar,
vilket i sin tur forsvérar for lyssnarna att korrekt forsta talarens intentioner.
Botemedlet dr en delad lingvistisk eller fysisk kontext. Genom referenser som att
peka eller hdanvisa bestimmer deltagarna objekt och hiandelser de vill prata om.
Aterkopplings-mekanismer (feedback) knyter samman talare och lyssnare och ir
avgorande for upprétthallandet av gemensam kunskap. Exempelvis hjdlper de talaren
att avgdra om dennes uttalande hade 6nskad effekt. Aterkoppling sker p4 omedelbar
basis och gor att missforstdnd snabbt kan identifieras och réttas till. Koordinering av

innehéllet sker dven via affektiv information som inte uttrycks verbalt utan maste



upplevas. Deltagarna indikerar hér vad de kénner for de andra deltagarna och det

amne som diskuteras.

Den andra komponenten, koordinering av samtalsférloppet, behandlar styrningen och
de underliggande mekanismerna vid kommunikation. Processen med talarbyten ror
vem som ska tala, vem som ska lyssna och hur 6vergangarna mellan dessa roller sker.
Generellt sett sé talar bara en person at gangen. Det ar ofta mycket korta stunder som
deltagare pratar i munnen pa varandra, dndé kan tiden mellan talarbyten métas i
millisekunder (Levinson 1983, refererad i Finn m.fl 1997:26). Forloppskoordinering
handlar d&ven om hur deltagarna 6ppnar och avslutar samtal, ofta benimnda som
tillganglighetsaspekter (Whittaker 1995:513-514).Visuell information spelar en
avgorande roll for att initiera samtal. Ett exempel pa tillgénglighet 4r om du vill stilla
en frdga men ser att denne person ar upptagen med ndgot. Du beddmer snabbt dennes
tillganglighet - vad haller han pa med, hur viktigt verkar det, kan han avbrytas, blir
han klar snart och sa vidare.

Icke-verbal kommunikation

Blickar, gester, ansiktsuttryck och hallning stdder kommunikationen och hjélper till
att koordinera samtalsinnehéll och —forlopp. Lyssnare signalerar att de vill tala eller
att de dr uttrakade. Talare signalerar efter dterkoppling. Genom lyssnarnas
ansiktsuttryck kan talaren sluta sig till graden av deras forstaelse och intresse. Sma
huvudroérelser som nickar tjanar som aterkoppling och visar att lyssnaren dr med pa
noterna. Blickar indikerar uppmarksambhet, intresse och andras attityder och kanslor.
Vi tenderar att bedoma andra pa deras monster av blickar och savil monster, riktning
och langd &r betydelsefulla. Blickar stoder dven aterkoppling och ar en
nyckelmekanism vid talarbyten (Whittaker och O’Connail 1997:28-33).

Formell och informell kommunikation

Betydelsen av ansikte-mot-ansikte kommunikation pa kontorsarbetsplatser ar
forhéllandevis vildokumenterad och for en del utgér den den mest frekventa
aktiviteten pa arbetet (Whittaker 1995:501-503). Den vanligaste interaktionen pa
arbetsplatser dr spontan och oplanerad. Personer som finns fysiskt nira varandra har
storre sannolikhet for att kommunicera frekvent och informellt vilket i sin tur ar
forutséttningen for ett effektivt samarbete. Formella méten skiljer sig fran informella
genom att savil syfte, tid, plats, deltagare och innehéll &r planerat. Denna uppsats
avgrénsas till formella méten men diarmed &r inte sagt att dessa dr oberoende av den

informella kommunikationen.



Delade arbetsobjekt

Studier av ansikte-mot-ansikte interaktionen pé vanliga fysiska arbetsplatser har pekat
pa en avgorande roll for delade artefakter som dokument och teckningar (se Whittaker
1995:504 {6r utforlig genomgéng). Delade utrymmen och artefakter stodjer
koordineringen av kommunikationsinnehallet. De formedlar en form av delad
uppméirksamhet, exempelvis da deltagarna studerar samma dokument samtidigt. D&
man ofta pratar om nagonting underlittas hanvisningar och anspelningar om man
samtidigt kan peka eller illustrera. Aven dverenskommelser och framsteg registreras

pa detta sitt.

Olika tekniska stod for moten pa distans

Niér fysiska moten inte 4r mojliga eller kostar for mycket i tid och pengar anvéands
kommunikationsredskap som fax, telefon och e-post. For distribuerade (geografiskt
spridda) arbetsgrupper och kollegor &r kvalitén och funktionaliteten hos dessa redskap
synnerligen betydelsefull. Det finns ett flertal olika tekniska stod for moéten pa distans.
Det dldsta och kanske mest kdnda ar telefon och telefonkonferenser, diar
kommunikation enbart sker via ljud. Videomedierade moéten finns i flera olika former
och hanterar bade ljud och bild. Vidare finns en vdxande forskning om mdten i VR-
miljo (virtual reality) dir motesdeltagarna representeras av avatarer (motesdeltagaren
utgdrs av en person eller symbol skapad i dataprogrammet) vilka presenteras i en
gemensam miljo. (Se exempelvis artiklar frain CSCW- och CHI-konferenserna.)
Precis som vid telefon- och ansikte-mot-ansikte mdten sker videokommunikation i
realtid. Realtid medfor effektivisering dd man ej behdver invénta svar men dven en

press att agera snabbt.

Sammanfattning

Avsnittet har behandlat kommunikation och dess betydelse for ett lyckat samarbete.
Koordineringen av innehéllet och samtalsforloppet har beskrivits som
kommunikationens grundlaggande komponenter och visar pa betydelsen av sévil
verbal som visuell information. Flera av teorierna och forskningsresultaten stimmer
vil overens med och bekréftar Goffmans teorier — aterkopplingens funktion och
betydelse, icke-verbal kommunikation samt delvis betydelsen av kontext. Formell och
informell kommunikation skiljer sig &t och kan krava olika typer av stod och

hjalpmedel.



Videomedierade moten

Videokonferens dr det mest vilkidnda begreppet om videomedierade méten. Detta
begrepp ar dock starkt forknippat med den traditionella videokonferensen som utgér
fran for andamalet specialutrustade rum och passar darfor sémre som ett samlande
begrepp. D& denna uppsats enbart behandlar sjilva kommunikationen ligger fokus pa
applikationen och inte pa tekniken bakom. (Detta avsnitt hor egentligen inte hemma i
litteraturgenomgangen utan placeras hir av pedagogiska skil. Uppgifterna, som ror en
ytlig beskrivning av mediet, &r hamtade frin intervjupersonerna och bekriftade av

litteratur.)

Videokonferenser kan utga antingen fran speciellt inredda videokonferensrum med
konferensbord, whiteboard, kamera och dokumentkamera eller frdn den egna datorn
(se bilaga 1). Denna traditionella form av videokonferenser sker ofta via telenétet
(dven kallad ISDN-baserad, Integrated Services Digital Network). Personer i ett
videorum i Stockholm kan kommunicera med personer i ett annat i Lulea. Denna
teknik stoder enbart ljud- och bildkommunikation. Vill man dela data och arbetsobjekt
krévs annan teknik. Ofta anvdnds dokumentkamera eller att man riktar videon mot en
whiteboard som man ritar eller pekar pa. For att dela eller samtala om dokument kan
material mailas eller faxas ut pa forhand. Fordelen med systemet édr den ofta utméarkta
kvalitén pé ljud och videobild, nackdelen &r att utsédnt material kan komma bort eller
att dokumentkameran inte ger tillrackligt tydliga bilder. Vidare finns ofta mycket av
det material man vill samarbeta kring i datorer, man maste hér alltid ga dver ett annat

medium for att sprida det.

Vid bordsvideokonferenser eller persondatorkonferenser (desktop videoconference)
sitter deltagarna vanligen kvar vid sina egna skrivbord och datorer. En liten kamera &r
placerad vid skdrmen och man anvinder headset for att ta emot och sénda ljud.
Persondatorkonferenser sker ofta via datanét (ddr man anvéander IP, Internet Protocol)
och tillgangen till Internet dr en av de stora fordelarna. Mgjligheten att ha med flera
spridda deltagare har gjort tekniken 1amplig for distribuerade projektgrupper och
distansundervisning. Personer som stindigt sitter i videokonferens eller i en s kallad
elektronisk korridor &r ofta geografiskt spridda projektmedlemmar. Den elektroniska
korridoren dr egentligen en kontorslandskaps-metafor som ér till for att skapa
nirvarokénsla och underlétta spontana moten (se bilaga 1). Vanligen har man sma
bilder pa de andra deltagarna uppe dven om man inte pratar med dem utan arbetar
med annat. De bestimmer sjdlva om de vill synas och om de vill se andra. Fordelarna

med denna typ av kommunikationsteknik &r att allt det man har i datorn 14tt kan tas



fram och visas, man behover inga omvégar via dokumentkamera. Vidare dr mycket i

systemet hemvant for datoranvéndare.

For att skilja de tva typerna at anvinds ibland uttrycken nitbaserade moten, e-meeting
eller e-mote for det datanétverksbaserade persondatorsystemet. For utomstdende ar
detta kanske inte sa lyckat eftersom ingenting antyder att videobilder ar inblandade.
Samtidigt ar sjdlva poangen med kommunikation over Internet att man inte enbart har
tillgang till ljud och bild. Har kommer i huvudsak benimningarna bordsvideo- /

persondatorkonferens och rumsvideokonferens anvéndas.

Trots att tanken och tekniken bakom videokonferenser dr gammal sa har
mdjligheterna drastiskt fordndrats under de allra senaste aren. Att sanda video dver
nitverk kraver mycket bandbredd. Strivan att f plats med video och att fa ljud och
bild att Overensstimma drar ofta ner kvaliteten och direktheten pa ljudet. Ett annat
problem med liknande konsekvenser dr att datorerna inte varit tillrdckligt kraftfulla
for att kunna hantera all information. Det ar forst nyligen som dessa problem borjar

16sas och det stora avgdrandet for tekniken ligger i framtiden.

Forskning om videomedierade moten

Idén med videomedierad kommunikation har nagra decennier pa nacken. Den
ursprungliga tanken var att video skulle stodja den icke-verbala kommunikationen och
ddrmed mer komma att likna fysiska ansikte-mot-ansikte moten. Mot denna bakgrund
lanserades 1971 videotelefonen, vilken sedermera resulterade 1 ett kommersiellt
misslyckande. Aven for de olika foljande videokonferenssystemen var efterfrigan
mycket 1ag. En av de viktigaste orsakerna till misslyckandet var enligt Carmen Egido
det tveksamma antagandet att se videokonferenser som en direkt replikation for
ansikte-mot-ansikte moten (Egido 1988:14-16).

Viktiga skillnader

Négra av de viktiga skillnaderna mellan ansikte-mot-ansikte kommunikation och
video ér enligt Sellen:

1. Till skillnad fran 6gon s& har kameror ett begrinsat synfilt och kan vanligtvis inte
kontrolleras av tittaren.

Svarigheter med 6gonkontakt beroende pa separationen av kamera och monitor.
Principen med 6msesidighet (om jag kan se dig, kan du se mig) haller inte alltid.

Det ar svart att f4 begrepp om avstdndet mellan talarna.

ok b

Talare har ingen uppfattning om hur deras roster uppfattas av lyssnare.



Andra skillnader ar mer subtila och svarare att definiera, som betydelsen av gester och
blickar for att fanga andras uppmérksamhet genom video eller kinslan av att vara
distansierad fran de andra (Sellen 1992:49).

Icke-verbal kommunikation

Vid samtal ansikte-mot-ansikte finns ett antal olika gester och antydningar som
anvénds for att koordinera forloppet, exempelvis intonation, kroppssprak och syntax.
Blickar har visat sig betydelsefulla for att bland annat reglera flodet i konversationer,
ge aterkoppling (feedback), kommunicera med kénslor, formedla forhallandet mellan
talarna och for att undvika 6verflod av information. Videosystem som misslyckas med
att aterge blickar och gester riskerar foljaktligen att paverka dessa funktioner.
Forutom att antydningar i form av riktade blickar riskerar att elimineras kan
asymmetri ocksa vara en viktig aspekt av problemet. Om deltagarna har olika
forutséttningar — det rader asymmetri - vad géller synlighet (skérpa,
overforingsforsening m.m) kan detta leda till storre effekter i pausldngd och avbrott
an en symmetrisk minskning av visuella antydningar, det vill sdga alla ser lika bra
eller daligt (Argyle, Lalljee och Cook 1968, ref. i Sellen 1992:51).

Resultat frdan empiriska studier av videomedierad kommunikation

Det ar svart att jaimfora olika undersokningars resultat om videomedierad
kommunikation. Det dr snarare regel an undantag att de studerade systemen skiljer sig
at med avseende pa savil teknik, funktionalitet och kvalitet. Vidare fokuserar
studierna pa olika aspekter av videomedierad kommunikation. Nedan presenteras
olika resultat om betydelsen av den visuella aspekten, exempel pa studier samt niagra

intressanta omraden.

Det visuella tilléigget

En central fraga &r vilken betydelse tilligget av visuell information har. Efter vad man
vet om kroppsspréakets betydelse borde det vara atskilligt, men resultaten gar isér.

Ett flertal studier har visat att video hade ingen eller obetydlig effekt for variabler som
att 16sa uppgifter eller tillfredstéllelse hos anvindarna. I stéllet brukar ljudet framsté
som avgorande. Samarbetsexperiment av typen ’den ene har ritningen och den andre
har delarna” har genomforts. Resultaten visade att hade deltagarna tillgéng till ljud
betydde tillagg eller borttagande av hogkvalitativ video, text eller skrivna medier
mycket lite for effektiviteten eller kvaliteten pa arbetet vid dessa uppgifter (Chapanis,
Ochsman, Parrish och Weeks 1972, Chapanis 1975, Reid 1977, Williams 1977 ref. i
Whittaker 1995:507). Papekas kan att dessa studier ofta utfordes pa studenter i

laboratoriemiljo vilket kanske inte motsvarar kommunikation och problemldsning i



mer naturliga situationer pa arbetsplatser mellan kollegor som kdnner varandra.
Resultaten bekréftas dock delvis i en filtstudie om videotelefonen vilka pekar pa att
den i det stora hela uppfattades och anvéndes som den vanliga telefonen och inte
kunde liknas vid fysiska moten (Fish, Kraut, Root och Rice 1992:37-48).

Andra arbeten har visat att tillgangen till en videokanal stodjer sévil
kommunikationsprocessen, uppgiftsresultaten och anvéndarnas upplevelse av mediet.
Studier visar att tilldgget av video till en ljudkanal bade dndrade karaktir och resultat
pa vissa kommunikationsuppgifter som kravde tillgang till emotionella resurser.
Uppgifterna rorde bland annat forhandling, kdpslaende och konfliktlosning. Vid
tillgang till visuell information fokuserar deltagarna mer pa andras motiv och
konversationerna blir mer personliga och artiga, mindre argumenterande och far ett
bredare fokus jamfort med konversationer bestdende av enbart ljud. Det &r ocksa
mindre sannolikt att de slutar i dodlage. Vidare visade det sig att personer med
tillgang till video uppskattade varandra mer jamfort med dem som bara
kommunicerade via ljud (Short m fl 1976, Reid 1977, Williams 1977, ref. i Whittaker
1995:509). Aven i studier dir skillnaderna mellan videokonferens och ljud visat sig
mycket sma har subjektiva data fran dessa visat att deltagarna ofta foredrar
videomediet. Bild och ljud upplevs av deltagarna som mer naturliga och béttre dn bara
ljud nér det gillde att avbryta, selektivt lyssna till enskilda talare, halla sig till &mnet
samt fOr att avgdra om man har deltagarnas uppmairksamhet (Sellen 1992). Men inte
heller subjektiva data jamstiller videokonferens med den fysiska ansikte-mot-ansikte
interaktionen. Videokonferens upplevs som mindre effektiv vad géller att skapa
selektiv uppmérksamhet, stodja interaktivitet och i formagan att ta initiativ i
konversationen (Tang och Isaacs 1993).

Rosens intervjuer med anvindare av videokonferens visar att flera (men inte alla) ser
fordelar med videokanalen. Aven om video inte anses dverfora alla uttryck vid
ansikte-mot-ansikte moten formedlas tillrackligt mycket av ansiktsuttryck och
kroppssprak for att det ska uppfattas som virdefullt for konversationen (Rosen
1996:27-28).

Betydelsefulla studier av videomedierad kommunikation och deras resultat
Cohen jaimforde 1982 kommunikationsprocessen i ett videomedierat system,
PicturePhone Meeting Service (PMS), med ansikte-mot-ansikte interaktion. Studien
omfattade en serie laboratorieexperiment. PMS hade roststyrda kameror som
fokuserade pa den som talade vilket medforde att hela gruppen aldrig kunde iakttas
samtidigt. Vidare fanns en viss forsening i ljud- och videodverforingen. PMS-

konversationerna resulterade i markant farre talarbyten, avbrytningar och simultant tal



jamfort med ansikte-mot-ansikte interaktionen. Deltagarna rankade ansikte-mot-
ansikte kommunikationen som nigot mer trevlig och avsevért mer effektiv vid
diskussionsfragor. Cohen drog slutsatsen att ansikte-mot-ansikte mdten &r mer
interaktiva, mindre ordningssamma och mindre artiga @n de i videokonferenser
(Cohen 1982, ref i Finn m 1 1997:5, 38 samt i Sellen 1992:56-57).

En annan studie jamforde ansikte-mot-ansikte (AMA) med ISDN videokonferens,
vilken karaktériserades av overforingsforseningar, halv-duplex ljud (enbart en
ljudkanal 6ppen 4t gdngen) och dalig bildkvalitet. Observationer visade att deltagarna
hade svart att identifiera den som pratade i ISDN-systemet. Vidare var det svart att
uppticka sma rorelser, anvdnda blickar och att fa ordet. Ljudforseningarna gjorde att
talarna hade svért att infoga sina kommentarer och avbrytningar anlédnde for sent eller
pa fel stillen i konversationen. Jaimfort med AMA tog talarbyten ldngre tid och var
mer formella. Exempel pa detta dr att nimna en mojlig nésta talare vid namn eller
mirka fragor med “ér det inte?”” och “’kan du inte?”. Farre avbrytningar, brist pa
respons och projektioner skapade en mer lektionslik form av kommunikation. Trots
svarigheterna foredrog deltagarna videokonferens framfor enbart l[judkommunikation.
Fordelarna var att veta vem som var pa den andra sidan, att kunna identifiera en talare
samt att slippa kénslan av att tala i ett tomrum (O’Conaill, Whittaker och Wilbur
1993).

Studier som O’Conaills visar att de aspekter av kommunikationen som kréver precis

timing — ge respons (feedback), byta talare, stilla forklarande fragor — 4r mycket farre
i videokonferenssystem med forseningar. Aven smé forseningar i ljudet kan allvarligt
stora deltagarnas mojligheter att na dmsesidig forstaelse samt minska tillfredstéllelsen

med kommunikationen (Isaacs och Tang 1993, ref. i Finn m.fl 1997:8).

I Sellens studie 1992 jamfordes tva former av videokonferens med ansikte-mot-
ansikte kommunikation (AMA). Resultaten visade pa sma skillnader mellan
videokonferens-systemen och AMA med avseende pa hur ofta och hur lange
manniskor talade, samt for distributionen av talarbyten bland gruppmedlemmarna.
Dessa resultat skiljer sig frdn Cohens och Sellen spekulerar i att orsaken kan ligga i
forseningarna samt fenomenet att alla deltagare aldrig syntes samtidigt i det av Cohen
undersokta PMS-systemet. Daremot var spontaniteten storre i AMA én vid
videokonferens. Genom att rdkna antalet avbrytningar och simultant tal fann man att
videokonferensdeltagarna var mindre bendgna till dessa. Att avbryta talaren kan
betraktas som en positiv aspekt av konversationen dé detta ofta innebér att stilla en

forklarande fraga eller indikerar talarbyten. Vidare fanns det fler 6verlappande



talarbyten och tiden mellan dessa var kortare vid AMA. Subjektiva data fran
frageformuldr visade att deltagarna inte jamstillde videokonferens med AMA.
Ansikte-mot-ansikte situationer uppfattades som mer interaktiva, littare att overta
ordet i, littare att uppmarksamma en person i taget och léttare att veta om de andra
lyssnade till eller uppmiarksammade en (Sellen 1992:49-58).

De patagliga fordelarna med AMA kommunikation till trots finns det vissa fordelar
med videokonferenser. Forutom de uppenbara fordelarna med att slippa resa och
kunna stanna pa sitt rum kan kénslan av att vara distanserad fran de andra gora
deltagarna mindre bendgna att engagera sig i sociala skimtsamheter och rundsnack
och darmed effektivisera motena (Isaacs och Tang, 1992 (forstudie till och refererad i
Tang och Isaacs 1993))

Isaacs och Tang undersokte betydelsen av video vid persondatorkonferenser i en 14
veckor ldng studie (Sun Microsystems Laboratory Study). Kommunikationsmediet,
desktop conferencing prototype (DCP), kndt ihop kollegor i Massachusetts och
Kalifornien. Forst studerade forskarna kollegornas interaktion utan DCP. Sedan
introducerades DCP och i ett tredje steg tog man bort videon fran DCP. Resultaten
visar pa att anvindandet av persondatorkonferenser sjonk nir videon togs bort.
Deltagarna uppskattade videon for att de kunde se andras reaktioner, kontrollera om
man blev forstddd samt engagera sig mer i sociala, personliga kontakter. Vidare
visade studien pa videons betydelse for att forsta pauser. Om medarbetaren tittade upp
1 taket under en paus var det uppenbart att denne funderade pa hur han skulle svara.
Att luta sig framéat indikerade att personen inte hort vad motparten sagt. Utan video
tenderade pauserna att forvirra deltagarna. Det genomsnittliga antalet e-post-
meddelanden sjonk markant efter introduktionen av DCP men nér videon forsvann
nistan dubblades antalet. Forutom att videokonferenssystemet ersatte andra media

hinde det att deltagarna valde att svara pa e-post via DCP (Tang och Isaacs 1993).

Att se sig sjilv

Vid flera former av videokonferenssystem kan man dven se sig sjdlv pa skdrmen,
ndgot som inte 4r mojligt vid ansikte-mot-ansikte kommunikation. Vad detta betyder
finns det delade uppfattningar om. Ibland antas det vara distraherande da anvandarna
riskerar att bli sjalvupptagna eller fascinerade av sig sjélva (Traut, intervjuad i Rosen
1996:28). Intervjumaterial fran Sellens studie (se ovan) visade att en del anvdndare
gillade att kunna se sig sjidlva eftersom de da ocksa visste hur de framtradde for de
andra, &ven om bilden ibland distraherade. En deltagare upplevde att hon, genom

bilden pa sig sjdlv, kdnde sig mer som en del i gruppen (Sellen 1992:58).



Delade arbetsobjekt

Idén med video som delade arbetsobjekt kommer ifrén observationer av fysiska mdten
dér deltagare spenderat mer tid pa att titta pa relevanta arbetsobjekt &n pa andra
ménniskor (Argyle och Graham 1977, ref. i Finn m fl 1997:42). Videokonferens kan
fungera som ett viktigt samarbetsverktyg och skapa en delad fysisk kontext eller ett
delat arbetsutrymme for geografiskt spridda medarbetare. Mediet anvéinds hér for att
overfora information om det faktiska arbetsmaterialet snarare &n icke-verbal
information om de interagerande. Viss forskning visar dven att den upplevda nyttan
med videokonferenser stiger om man samtidigt anvinder dem som en delad
arbetsplats (Fish m fl1 1992, Tang och Isaacs 1993). En del brukare av persondator-
konferenser rankar mojligheten att se medarbetare lagre 4n mojligheten att samarbeta
via delade dokument, whiteboard, applikationer med mera. Att dela ljud och skdrmar
ses som det viktiga (Barry Fishman, cit. i Rosen 1996:26). Vidare finns ofta néstan
allt arbetsmaterial i datorer. Genom att kommunicera direkt Gver datorer slipper man
skapa andra versioner av det material man vill samarbeta kring (Louis Belt, cit. i
Rosen 1996:39).

Etikett och normer

En fraga som inte ar fullt s& omskriven men @nda betydelsefull fér anvindandet av
videokonferenser ar fragan om etikett. Nar den tas upp ar det ofta via kommentarer
om att det saknas formella riktlinjer och att dessa dr ndgot som anvéndarna sjilva
maste skapa. Vid vanliga fysiska mdten anses det ofta oartigt att ta telefonsamtal eller
lasa e-post. I Isaacs och Tangs Sun Microsystems Laboratory studie (se ovan)
forekom det att deltagarna bade pratade i telefon och ldste e-post under
videokonferensmdtena (Finn m.f1 1997:9). Fenomenet med parallella aktiviteter har
dven observerats pa flera andra stéllen. En annan vanlig foreteelse ar att vinka vid
borjan och slutet pa videokonferenser. Detta substitut for handslag for kontakten till
en mer mansklig niva (Rosen 1996:64-65). Fragor som &r knutna till mediets
konstruktion och berér etiketten dr bland annat fragor om ostordhet (privacy) och
kontroll. Videobilden som formedlas vid persondatorkonferenser dr bara ett litet
titthal in 1 de andra deltagarnas rum. Personer kan nérvara vid métet och bade hora
och se konversationen utan att de andra vet om det. Videomdten kan éven tekniskt sett
spelas in och lagras. Detta dr inget unikt for videomoten med tilldgget att man hér

dven far tillgang till videobilder.

Sammanfattning
Den motsigelsefulla litteraturen till trots tycks det finnas beldgg for att det - under

vissa omstandigheter - finns ett reellt mervirde av att se varandra, det vill sdga av



videobilder. Omstandigheterna ror bland annat verforingsforseningar i ljud och bild
vilka resulterar i en mindre direkt kommunikation med bland annat osmidiga
talarbyten och brist pa respons som foljd. Situation och typ av uppgift tycks ocksa ha
betydelse. I subjektiva data tenderar deltagarna att ranka mediet som béttre eller mer
effektivt dn enbart ljud, men sdmre dn ansikte-mot-ansikte kommunikation. Den
visuella delen kan brukas béde for videobilder pad mdtesdeltagarna och for delade
arbetsobjekt som dokument och whiteboard. Litteraturen reser fragor kring alla dessa
omsténdigheter men de fragor som hér studerades vidare ror frimst ménniskor som
kommit i kontakt med och anvént mediet utanfor forsknings-laboratorierna. Jag vill
veta mer om hur videokonferenser anvands och upplevs dir de ar tinkta att anvandas
— pa riktiga arbetsplatser av ménniskor som utfor riktiga uppgifter i sin vardagliga

arbetsmiljo.

Metod

Vid sidan av fordjupningarna i den tidigare forskningen och litteraturen gjorde jag
dven en egen studie som omfattade upplevelser och beteenden kring videomedierad
kommunikation. Syftet var att skapa en djupare forstaelse for och insikt i fenomenet
samt att sitta in det i ett sociologiskt sammanhang. Ett kvalitativt tillvigagéngssatt
med observation och intervju som datainsamlingsmetoder valdes. Den stora fragan
om hur mediet upplevs och anvénds av enskilda brukare och experter antogs mest
lampad for en intervjuform. Videokonferens /-mote ér ett ganska splittrat begrepp och
kan innebéra helt olika saker for olika personer. Min forhoppning var att risken for
allvarliga feltolkningar skulle minska men dven att mojligheterna till jaimforelser

skulle 6ka vid en ldngre intervju med utrymme for forklarande fragor.

Reliabiliteten, det vill sdga att vid samma fraga f4 samma svar, kan inte fristéllas fran
den situation som rader vid intervjutillfallet. Validiteten har huvudsakligen
kontrollerats med hjdlp av triangulering. Tanken med triangulering ar att da alla
teorier och metoder dr behdftade med felkdllor kan en omsorgsfull kombination av
dessa balansera enskilda felkéllor samt ge en djupare och bredare analys av &mnet
(Svensson 1996:218-219). Triangulering bor ses som en strategi for att f4 mer
tillforlitliga resultat och inte 1 syfte att nd en absolut sanning. I denna studie har
metodtriangulering anvints, dir observation och intervju ar tankta att komplettera
varandra. Personerna i intervjuerna och i observationerna 4r dock inte desamma. Aven
mina egna upplevelser och erfareneter av att sitta med vid och bitvis delta i

videomoten via persondator redovisas. En annan form av triangulering ar



datatriangulering. De strategiskt utvalda och sinsemellan olika intervjupersonerna ger

olika data som sedan kombineras och analyseras.

Intervju

En kvalitativ intervjuform med icke-standardiserade intervjuer anvindes. Forfarandet
ar lampligt nér syftet ar att "uppticka eller identifiera icke kénda eller
otillfredstdllande kénda foreteelser, egenskaper eller innebdrder.” (Starrin och Renck
1996:53). Intervjun ar vigledande med breda fragor till skillnad fran den
standardiserade varianten med fasta fragor och vidhdngande svarsalternativ.

Aven om jag var palist visste jag inte frén borjan vilka frigor som var viktiga och
betydelsefulla. Videomoéten kan utforas pa olika sitt, i skilda situationer och med
varierande syften. Tillsammans med individuella kunskaper och erfarenheter gor detta
att olika personer kan ha vitt skilda upplevelser av och uppfattningar om mediet.

Forhoppningen var att komma at dessa och inte blanda in mina egna férvéintningar.

Intervjuguide och forfarande

Grunden till intervjuguiden utformades efter litteraturstudier och med anknytning till
de fem Goffmanpunkterna i teoridelen (se bilaga 2 for den slutgiltiga versionen).
Denna testades vid den forsta intervjun (foretagsrepresentanten F1) som delvis fick
karaktiren av en pilotstudie. Intervjuguiden utvecklades successivt och kom att besté
av olika temata med underliggande konkreta fragestillningar. Intervjuerna hade
karaktiren av ett ganska fritt resonerande och intervjuguiden anviandes frimst som en
minnes- eller checklista for kontroll och avbockning. Forst nér ndgot saknades stéilldes
mer konkreta fragor. Materialet omfattar sammanlagt sex intervjuer varav alla utom
en (telefonintervjun med A2 fran egna hemmet) utfordes pa personernas respektive
arbetsplats. I samtliga fall satt vi ostort och utan att bli avbrutna. Intervjuerna
(telefonintervjun undantagen) togs upp pé bandspelare och transkriberades for att

dérefter kodas, analyseras och jimforas med material fran Goffman och litteraturen.

Intervjupersonerna

Da syftet med studien var att fa in en bred belysning av omradet valdes intervjuobjekt
med skilda bakgrunder. Vid valet av intervjupersoner ldg den storsta begransningen i
antalet. Intervjuforfarandet ér tidskrdvande och uppsatsens omfang begrinsat. For att
oka trovardigheten, komplexiteten och mojligheterna till jamforelser ville jag
samtidigt intervjua minst tvd representanter fran varje omrade (se nedan).
Intervjupersonerna hittades via egna efterforskningar i bekantskapskretsen (A1), via
research (F1) samt via tips fran observationsgruppen (F2, A2) och fran Kungliga

Tekniska Hogskolan. En del mojliga intervjupersoner valdes bort. Orsakerna var att



de allt for vl kénde till mitt arbete, inte befann sig i Stockholm (frangicks en géng),
tillhorde den observerade projektgruppen eller hade en alltfor begriansad / avldgsen

erfarenhet av videomaten.

Den mest betydelsefulla sillningen var att samtliga intervjuade pa olika sétt var vil
insatta i mediet. Nybdrjare och personer som anvéint mediet enstaka gdnger valdes
bort. Orsaken var dels omfanget men dven att det skulle medfora ytterligare
dimensioner till en redan ganska vid avgrédnsning. Skillnaden mellan personer som
verkligen har kontakt med och anviander mediet i sin vardag jamfort med dem som
nigon enstaka gang “utsatts” for det dr stor och kriaver savil utrymme som analys for
en vettig behandling. En liknande intervju- och observationsstudie med ovana
anvéndare skulle vara mycket intressant men forutsitter ocksa ett antal anviandare
med ganska férska erfarenheter och en kontroll av omgivningen och tekniken. Jag
hade svért att hitta sddana anvéndare. Man skulle kunna se denna studie som en
forstudie till en undersokning av ovana anvéindare. Att intervjua experter (en etikett
som passar samtliga intervjuade) medfor ofta att man fér ta del av vilreflekterade
erfarenheter och asikter. Personerna har en stor erfarenhet och har haft bade tid och
motivation till att reflektera 6ver amnet. Detta ger datamaterialet en hog kvalitet

samtidigt som ovana nyborjares erfarenheter och asikter kommer i skymundan.

Tvéa foretagsrepresentanter intervjuades. Har behandlar intervjun bade personliga
erfarenheter och information om respektive foretag och deras produkter. Foretag 1
(intervjupersonen bendms F1) &r dldre och har utvecklat videokonferensrum med
ISDN-teknik. Foretaget utvecklar nu dven desktopsystem och tekniker med IP-nit.
Foretag 2 (intervjuperson F2) dr nyetablerat och inriktar sig pa persondator-
konferenser over Internet. Materialet varken syftar till eller tilldter ndgra jamforelser

foretagen emellan.

Tva specialister intervjuades. Beteendevetaren (BV) och perceptionspsykologen (PP)
har bada utbildning, erfarenhet och specialintresse pa omradet kommunikation och
videokonferens-teknik. Aven om intervjuerna till storsta delen behandlar deras egna
erfarenheter och resonemang bor de fraimst ses som specialister och inte som

representanter for dem som anvédnder mediet till vardags i arbetslivet.

Tvé slutanviandare intervjuades, A1 (anvéndare 1) som under flera ar anvént
telebaserad ISDN-teknik minst en géng i veckan och A2 (anvédndare 2) som via
projektarbete mer eller mindre alltid sitter uppkopplad i datanédtverks-baserad

videokonferens (elektronisk korridor) nir han arbetar. A1 har en ingenjorsexamen i



botten men ingen formell specialkompetens om videokonferenser. A2 saknar helt

teknisk utbildning.

Observation

Som komplement till intervjuerna utfordes dven ett antal observationer av en
projektgrupps moten pa distans via sa kallade e-mdten (persondator- / bords-
videokonferens). Projektgruppen bestér av cirka sju tekniska experter pa
videomotessystem knutna till olika universitet och hogskolor i Sverige. Under de
senaste 1-2 &ren har gruppen arbetat med att utveckla teknologin och ta fram metoder
och modeller vid méten och distansundervisning. Som en del i utvecklandet av
16sningar och verktyg anvinder gruppen sjilv mediet under sina moten.
Medlemmarna som sitter utspridda i Luled, Stockholm, Lund och Géteborg triffas

minst en gdng i veckan via e-mote.

Deltagande observation

Vid deltagande observation dr det framst tvd saker man bor ta hinsyn till och
reflektera 6ver: graden av deltagande och fradgan om Oppna eller dolda observationer
(Henriksson och Ménsson 1996:16-17). Att delta i videomedierade méten som dold
observator dr praktiskt omojligt. Observationerna var 6ppna satillvida att
motesdeltagarna visste varfor jag deltog, men jag hade inte 1 detalj redogjort for hur
jag tinkt arbeta. Det kan inte uteslutas att mitt deltagande som observatdr i ndgon man
paverkade gruppen. Forhoppningsvis var detta marginellt. Jag var frimst intresserad
av hur sjdlva motena fungerade och forlopte samt hur deltagarna betedde sig, vilket
jag hoppades var relativt svarpaverkat vid upprepade observationer. Deltagarna stod
universitets- och hogskolevérlden nira och en nyfiken student borde inte upplevas
som sérskilt frimmande. Deras arbete med att utveckla tekniken sammanfoll delvis
med mitt intresse om att forstd dess anvandbarhet vilket bitvis gjorde mig till en
kollega och insider. A andra sidan kan de medvetet eller omedvetet hyst en nskan

om att visa upp ett vil fungerande medium.

Det insamlade materialet fran observationerna bestar bade av beskrivningar och mina
egna reflektioner och funderingar. Validiteten, eller tillforlitligheten, hos
observationsdata stdds av ett upprepat deltagande i e-mdten samt en viss form av
situations-triangulering” da observationer bade skedde under videokonferens och vid
ett vanligt moéte. Jag deltog vid tre av teknikgruppens videomdten (bordsvideo-
konferens dver datanétverk). Forutom att 6ka observationernas tillforlitlighet var
avsikten att ticka in sa manga fenomen som mdjligt (Henriksson och Ménsson

1996:37). Mdtena var mellan en och tva timmar langa och jag satt uppkopplad



framfor en egen dator pa KTH och deltog med video och headset liksom de 6vriga.
Deltagarantalet var mellan fyra och nio personer som satt uppkopplade frén lika
manga datorer. Varje person representerades med en videobild pa ca 5x5 centimeter
forestdllande ansikte och halva 6verkroppen (se bilaga 1). Under varje ruta stod
personens namn i blitt vilket automatiskt skiftade till rott nir denne talade. Aven om
storleken pa denna ruta ar en instillningsfraga och relativt 14tt kan 6kas tycks den
séllan vara storre dn 10x7 cm. Forutom ljud och bild anvindes ett chatfonster dér
deltagarna kan sldanga ut korta fragor eller pastdenden utan att stora talaren. Detta var
ibland mindre tidskrdavande och forvirrande jamfort med att borja prata. Ibland visades

dven dagordningen eller ndgot annat dokument i ett fonster pa skdarmen.

Resultat

Observationer

Under videokonferenserna anvindes framfor allt tal. Motets dagordning fanns
presenterat i ett fonster och hér fordes dven anteckningar ibland. Chatfonstret
anvandes sparsamt och vanligen nir nagonting gatt fel tekniskt, men dven for korta
fragor eller for att tala om att man tillfalligt skulle avbryta. Vid ett tillfdlle anvindes

whiteboarden till att rita en skamtteckning.

Deltagarna samtalade huvudsakligen om teknik och dagordningen till ett kommande
planeringsmote. Projektledaren hade pé forhand via e-post sdnt ut en dagordning till
motet vilken dven kunde tas upp pa skdrmen och under motets gdng skrev han
protokoll. Samtliga deltagare kunde se vad han skrev och komma med kommentarer.
Deras samtal fl6t ganska bra och intrycket var att motet fungerade bra. Diskussioner
med mer &n tva personer inblandade var ovanliga. Antingen sa alla i tur och ordning
vad de tyckte eller — vanligare — avhandlade tva personer nagonting. Nagon form av

avrapportering eller redogorelse var den kanske vanligaste kommunikationsformen.

Den kanske tydligaste skillnaden jaimfort med ett vanligt mote var att en del av tiden
togs upp av huruvida alla horde, varfor en person plotsligt forsvann och de mojliga

orsakerna till detta nir han vil kommit tillbaka med mera.

Det fanns ett méarkbart efterslép i ljud och bild. Vad géller ljudet blev detta framst
tydligt vid talarbyten, diskussioner, invdandningar, feedback m.m. Dessa anlédnde for

sent och kan orsaka forvirring. Deltagarna gav dock intryck av att vara vana vid



begransningarna och tycks sillan forsétta sig i forvirrande situationer. Nér en enskild
deltagare talade upplevdes ljudefterslépet inte som besvirande.

Videokameran var konstant och zoomade inte. Deltagarna saknade kontroll och
inflytande 6ver hur kollegorna framstélldes. I och med att kameran var placerad
brevid eller ovanpa skarmen omdjliggors 6gonkontakt. Personerna man sag pa
skidrmen tittade lite snett uppat eller nedét. Alla deltagare presenterades med smé
bilder overst till vinster pa skdrmen. Placerades kameran ovanfor dessa upplevdes det

nistan som dgonkontakt.

Forseningen i bildoverforingen medforde svarigheter i att se och tolka ansiktsuttryck.
Sma spontana gester som att nicka, le i mungipan och titta intensivt gick inte fram.
Déaremot atergavs lite bredare leenden och rorelser som att 14gga huvudet pa sned.
Bilderna var lite ryckiga och saknade naturligt flyt. En hand som snabbt knuffar upp
glasdgonen blev kvar i ansiktet pafallande ldnge. Tog man en klunk kaffe sénde man

ut bilden av koppens undersida en bra stund.

Det gick inte att sluta sig till deltagarnas grad av uppmaérksamhet. Dylika svérigheter
beror dock inte enbart pd overforingsforseningar. Belysning, bakgrund,
kameraplacering och egna rorelser paverkar i stor utstrickning bilden. Deltagarna gav
generellt sett inte intryck av att bry sig s& mycket om hur de sjilva eller kollegorna
framstélldes. Bilderna tycktes inte anvindas for att formedla nagonting
kommunikativt. Tva exempel som belyser detta var nér en person lutade sig bakat i
stolen och befann sig i den stillningen i ca 10 min. Detta resulterade i att han atergavs
som en suddig flack i mitten av en bokhylla (videokameran saknar autofokus). Vid ett
annat tillfalle tergavs en person i ett mérkligt fran-sidan-underifran-perspektiv,
orsakat av kameraplaceringen. Vid sidan av dessa mer uppenbara brister var det
vanligt med mindre, som att bilderna klipptes vid hakan och visade for mycket av
bakgrunden ovanfor huvudet. I ett fall syntes deltagarens hela 6verkropp vilket
resulterade i att ansiktet blev ganska litet. Ingen av deltagarna kommenterade
ndgonsin kameraplacering, ljus, eller kollegornas visuella framtoning. (Exempel pé

olika kameraplaceringar finns i bilaga 1.)

Det sparsamma anvindandet av videobilder och chatfonster for direkt kommunikation
hade dock ett stort undantag. Sé fort ndgot inte fungerade, vanligen ljudet men ibland
hela uppkopplingen, vidtog ett intensivt gestikulerande och skrivande i chatfonstret.
Niér en deltagares ljud inte gick ut och denne ville att ndgon skulle ringa och hjélpa
henne héll hon upp telefonen framfor videokameran. Onskan uppfattades och

uppfylldes. Andra ganger diskuterades 16sningar pé dylika problem mellan flera



deltagare i chatfonstret. En deltagare som hade problem med videobilden meddelade
detta i chatten samtidigt som han skrev att han horde och f6ljde motet. Pé detta sitt
kunde han mycket kortfattat och utan att stora pagaende talare och diskussion forklara

sin tillfalliga visuella franvaro samt att han fortfarande horde och deltog.

Vid det tredje videomdtet deltog projektledaren fran en ny ort, vilket inte fungerade sé
bra. Det timslanga motet avhandlade framst vilka som horde och sdg varandra och
varfor den och den personen forsvann. En av deltagarna hade kontakt med
projektledaren via telefon och satt med tva headset pé sig. Det siger sig sjilv att
kommunikationen inte blev den bésta nér allt projektledaren sa gick i brottstycken

genom en annan. Mdtet befanns till slut inte fungera och avbrats.

Egna upplevelser under observationerna
Mina egna upplevelser av videokonferenser kan delvis ses som exempel pa hur ovana
anvéindare reagerar infor situationen. Da savil intervju- och observationsmaterialet i

ovrigt enbart behandlar vana anvédndare dr dessa upplevelser ett viktigt komplement.

Till en borjan kénde jag mig en smula osdker och ovan vid situationen. Jag kénde inte
personerna jag traffade och de vanliga hélsnings- och lara kénna varandra-ritualerna
fungerade inte. Nér det géllde att tala - egentligen svara pa hélsningsfraser och
presentera mig sjalv - talade jag nagot fortare dn vanligt. Kénslan av foredrag eller
presentation snarare dn samtal kom 6ver mig. Bristen pa omedelbar och littolkad
respons gjorde mig osdker. Vid talarbyten upplevde jag mig som den klart
osmidigaste parten. Det blev en del mindre missforstdnd. Nar jag véntade pa respons
eller fragor och inte fick det fortsatte jag tala, da ofta i munnen pa nagon som
uppméirksammat mina tysta 6nskningar. En del av min osékerhet tror jag kan forklaras
med ljud- och kanske dven bildefterslipet. Aven om det ir helt naturligt att kiinna en
viss osdkerhet 1 en ny miljo forstirktes denna ytterligare i avsaknad pa respons och

kénsla av kontakt. Det var dock aldrig direkt obehagligt.

En ovana vid att se sig sjilv gjorde att jag, framfor allt i borjan, tittade ganska mycket
pa hur jag sjilv atergavs. Detta intresse svalnade dock ganska fort, kanske beroende
pa att jag kéinde mig bekvimare med de andra deltagarna och dirmed inte tankte fullt
s& mycket pa hur jag framtrddde, kanske beroende pa att man faktiskt ar sig ganska lik

pa bilderna.

En vecka efter det forsta motet hade gruppen en planeringsdag pd KTH dé samtliga

var fysiskt ndrvarande. Jag deltog dven i detta mdte och kénde da vil igen personerna



som jag tidigare bara sett som skdrmbilder. Det kindes inte som om jag triffade dem
for forsta gdngen. Nésta videokonferens jag deltog i upplevdes som betydligt
bekviamare. Jag kidnde bade personerna och mediet béattre. Vid denna andra konferens
fick jag pa grund av ett missforstand koppla upp mig sjilv. Till min odelade
fortjusning var det mycket enkelt och intuitivt att leta sig fram och koppla upp sig till
ritt mote, trots att jag aldrig tidigare gjort det eller sett ndgon gora det. Av detta foljde
att jag utforskade och provade alla identifierbara och tillgéingliga finesser. Nagot som
i sin tur kan illustrera hur létt det kan vara att bli fascinerad av tekniken i sig, vilket

bade ar pa gott och ont.

Ljudeftersldp och de medfoljande problemen med trogare talarbyten och brist pa
respons dr nimnda. Samtidigt ar detta sdtt att kommunicera ndgot som man lar sig.
Atminstone nir personerna kinner varandra och har tillgang till dagordning och
motesordforande flyter det ganska fint. Man bor dock vara tekniker for att tycka det ar
intressant med vem som hor vem och varfor -problem. Jag skulle uppfatta det som
rejalt irriterande om jag avsatt tid for ett mdte och behdvde informationen for att
sedan se allt gd om intet pa grund av tekniska detaljer som man inte rar pa. Det som
mest forvdnade mig var att de verkade s& omedvetna eller ointresserade av
videobilderna. Varfor anvéindes de inte? Till skillnad fran de 6vriga blev jag irriterad

nir nigon till exempel lutade sig bakét lange.

Intervjuer

Intervjumallen utvecklades och forfinades succesivt under intervjuernas gang och sag
slutligen ut som i bilaga 2. Samtliga intervjupersoner tycktes finna sig vél tillrdtta med
situationen och dialogerna fl6t bra. Teoriavsnittet om Erving Goffmans Jaget och
maskerna avslutades med sex omraden som antogs vara intressanta och relevanta vid
studiet av videomedierade mdten. Tanken att presentera resultaten i enighet med
denna uppstillning visade sig inte riktigt fungera i praktiken och en annan
uppstéllning skapades. Denna ér inspirerad av teoriuppstillningen men foljer den inte
slaviskt. Rubrikerna har uppenbara paralleller till Goffman och litteraturen men ar
anpassade efter det insamlade datamaterialet. Teoriavsnitten 1, 2, och 3 motsvarar i
stort de samma i resultatet. Kollegor, jamlikar och team (5) motsvaras av Relationen
mellan deltagarna (4). Avsnitt 4 och 6 fran teorin ar strukna dven om innehéllet delvis
behandlas under andra rubriker. En utforligare redogorelse for problemen med att

integrera teori och empiri ges i diskussionsdelen.



Teorin / Goffman Resultatet

1. Definitionen av situationen 1. Kontroll dver situationen
2. Teckenformedlare 2. Teckenf. och vad mediet anvinds till
3. Normer 3. Normer och beteenden

4. Uttryck, intryck och dess sanningshalt 4. Relationen mellan deltagarna
5. Kollegor, jamlikar och team 5. Nérvarokinsla och upplevelsen av

6. Konsekvens och stabilitet mediet

1. Kontroll dver situationen

Perceptionspsykologen PP pé Telia Research talar om ”locus of control”, om att ha
kontroll 6ver situationen. "Nar manniskor traffas spelar vi ett litet spel som vi har lart
oss att man gor. Man kinner sig for och soker komma underfund med en passande
niva. Motet dr laddat av en méingd olika faktorer som hela tiden paverkar vad vi sdger
och hur vi agerar. Det etableras ett slags psykologiskt kontrakt om vad man ska gora
av situationen”(PP). Det ar sjdlva kommunikationssituationen som bestimmer vilken

typ av kommunikation som fors, vilka regler och normer som anvénds.

”Att ha kontroll pa sitt eget liv, kontroll ver situationen, dr en av de viktigaste
faktorerna for ménniskan och hir spelar syn och horsel en avgorande roll”’(PP). De
normala syn och horselintrycken ar beskurna i videokonferensmiljon. Orsakerna till
systemens bristande framgéng kan enligt PP till viss del forklaras med att det gjorts en
del antaganden som inte &r riktigt sanna. Exempelvis har man (systemutvecklarna,
vanligen teknikerna) utgatt ifrén att en kamera ser som 6gat ser och att en mikrofon
hor som orat hor med resultatet att mycket dr 10st om man ordnar bra ljud och bild,
vilket inte alls dr fallet. ”Manniskans synsinne karaktériseras av éverblick men
samtidigt detaljseende. Vi ser i princip 185 grader varav 2 skarpt. Véar perceptuella
apparat bygger pa att forandring méste detekteras darfor att de &r potentiellt farliga.
Héander nagot i periferin kan vi nistan inte viljeméassigt 1ata bli att titta dar”(PP). Vad
géller orat har det en formaga att aktivt selektera bort eller undertrycka vissa saker,
vilket dr ndgot som mikrofoner saknar. For att en mikrofon ska fungera bor den bara
ta upp talljud, bakgrundsljud som fliktar, datorer, gatubuller osv kommer annars att
dominera. Ménniskor hor 360 grader runt, i alla ledder. Det dr en del av vart

varningssystem som vi dven anvéinder oss av for att orientera oss i rummet (PP).

Videomedierade moten innebdr, dven vid ypperlig ljud- och bildkvalitet, att vi forlorar
kontrollen 6ver var auditiva och visuella vérld. Vi kan inte pejla av det motsatta

rummet som vi dr vana att géra och vara vanliga kommunikativa verktyg fungerar



inte. Savil beteendevetaren BV som PP pekar pa betydelsen av att varje enskild bild
ar last till deltagarens datorplats. Deltagarna har ingen gemensam rumsuppfattning,
vet inte hur de andras rum ser ut, om andra personer ar dir, vad som sker utanfor
fonstret eller i korridoren. Férutom att detta kan inverka pa teckenfloran medfor det

viss osdkerhet jamfort med det fysiska motet (BV).

Hemvan miljo, nya arbetsséitt och ett lindrat beteende

”Mans som hade hand om det hér tidigare har slutat och nu ar det ingen som vet hur
man gor. Vi hittar inga bocker och varken vagar eller vill trycka pa den dir.” Dylika
kommentarer dr enligt F1 inte ovanliga pé foretag med gamla oanvinda rumsvideo-
utrustningar. Systemutvecklarnas fokus pa anvandbarhet har dock dkat de senaste
aren. Den stora fordelen med bordskonferenser dr den hemvana miljon och den egna
datorn (PP, BV, F2). ”Det ér vid det egna skrivbordet som man har sin fulla
arbetsfunktionalitet”(PP). Vidare brukar det enligt BV vara enklare att initialt forsta
ett bordssystem dn ett videorumssystem, nyinldrningen minskar och fler funktioner
blir intuitiva (F2). Vid ndtmdten behdvs inga mellanled i form av specialversioner av
dokument (F2). Man tar fram ett Excel-ark som vanligt och lagger upp det pa motet,
samtidigt kan andra motesdeltagare ga in och peka pa det och foresld andringar. Infor
allt nytt finns dock en inlérningstroskel som maste passeras och ”...4ven om mycket
ar intuitivt med sjdlva situationen - att arbeta via persondator - forutsitter anvandandet
bade att man lér sig ett nytt medium och mer eller mindre dndrar sitt beteende”(F2).
F2 menar att om man bdrjar triffas 6ver videomedierade mdten i stillet for att resa
eller triffas fysiskt sd ofta, kridver detta ocksa ett &ndrat beteende. Inte bara
motesrutinerna och forberedelserna paverkas. En person som dr van att resa och gjort
det i manga ar kanske maste dndra pé flera av sina vanor som exempelvis
frukostvanor, organiserandet av arbetet, tidsdisponering samt saker man gjorde under
och 1 anslutning till resorna och métena. “Det ar jobbigt att dndra sitt beteende och ta
till sig ett nytt arbetssdtt. Men just att fa ménniskor att ta till sig det hir ser jag som

den storsta utmaningen for mediet” (F2).

Naéra kopplat till inldrningsarbete ar vad PP kallar kommunikationsekonomi. Varje
kommunikationsform kréver vissa effekter och anstrangningar, som att boka in ett
mote, boka lokal och samordna kalendrar. Bords- dr hir béttre 4n rumskonferenserna
eftersom de inte kraver nagon speciell lokal men resulterar 4nda i en minskad

spontanitet da de ofta foregés av telefonsamtal eller e-post (BV).

Overvakning
Obehag infor kamera ar 6vergaende och de flesta vinjer sig efter cirka 15 minuter

(BV). Det ar dock véldigt viktigt att folk vet vad som giller - att, hur och varfor man



blir inspelad. Den anvéndare som i stort sett satt uppkopplad med video hela dagarna
(A2) kénde sig inte overvakad eller kontrollerad. Han upplevde det heller inte som
obehagligt att inte kunna ha full kontroll 6ver vilka som sdg honom. Ville han stingde
han av kameran men papekade ocksé att ”..om jag levde i ett annat samhdlle, i en
annan miljo med en arbetsgivare som kravde att jag stindigt var uppkopplad skulle
jag sikert uppleva det hiar annorlunda”(A2). Han papekar vidare att vi faktiskt ar
ganska vana vid bevakningskameror i affarer och banker och att vi vanligen inte

upplever dessa som besvérande eller krdnkande.

2. Teckenformedlare och vad mediet anvénds till

Ljud och bild

Samtliga intervjuade menade att ljudet dr det mest meningsbarande vid
kommunikation 6ver videokonferens. Mervirdet av att se varandra ar egentligen inte
sé stort och harddraget anses ljud utan bild fungera medan bild utan ljud inte ar
ndgonting (PP, BV, F2). Bristen p4 omedelbar respons i kommunikationen — orsakad
av overforingsforseningar - forsvérar teckentydandet. PP exemplifierar med mina
inskjutande "mm” nir han pratar. ”Det r en signal till mig om att jag uttrycker mig
ndgorlunda klart, jag ser att du d4r med och intresserad. Om mm:et flyttas en halv
sekund far det en helt annan innebord for mig, jag kommer ur tempot och riskerar att
tappa traden i mina tankar”(PP). Bristande synkronisering mellan ljud och bild kan
resultera i perceptuella konflikter, man ser en sak och hor en annan (PP). En av
videobildens fordelar dr att man vid en knepig fraga till motparten kan se hur de
diskuterar sinsemellan (A1). ”Genom att se att de behandlar fragan far jag en storre
trygghet 6ver svaret. Den annars vanliga kommunikationsvégen ar att man sdnder en
fraga via e-post och fér svar en stund senare. Problemet ar att man da inte vet
ndgonting om hur beslutet ar fattat och det hénder att det tas tillbaka en vecka senare —

ndgot som dr ovanligt vid beslut fattade under videokonferenser”(Al).

Mediet sétter upp andra ramar for kommunikationen vilka anvéndaren dock lar sig
efter ett tag (A1, F1, F2, BV). Enligt BV mérker man ganska fort vilka som ar vana
vid tekniken, de vantar in. Ovana talar forcerat, mycket hogre 4n vad de behdver och
bryter in vid fel tillfdllen (BV). Vidare kan en del av svérigheterna underlittas av

motesordforande och en fast dagordning (F2, A1, A2).

Vad mediet anvéinds till - Olika situationer och motestyper
PP och BV betonar vikten av ordentliga behovsanalyser infor bruket av
videomedierade méten. ’Det finns ingen generisk videokonferens, man maste gé in i

varje enskild situation och titta pa vad det 4r som ska avhandla”(PP).



De som sténdigt sitter uppkopplade i ndtmoten eller 1 en elektronisk korridor nér de
arbetar anvénder ofta tekniken i stéllet for telefon eller e-post (A2, F2). Den
elektroniska korridoren betraktas som ett kraftfullt sétt att nd igenom bruset och fa
direktkontakt nér e-post ofta blir liggande och ar jobbigare att svara pa (F2). Forutom
att man ser om den eftersokte personen dr pa plats och ar antraffbar gér det ..fortare
att klicka pé Jan med hoger musknapp an att sl ett telefonnummer eller formulera ett
mail och sedan vénta pa svar”(F2). Personer som arbetar tillsammans men inte sitter
nira varandra skulle utan den elektroniska korridoren ga miste om ménga av de
betydelsefulla spontana motena. F2 berittade om en typisk hiandelse dér han satt och
arbetade en sondagkvill. Han kopplade upp sig i den elektroniska korridoren och dir
satt en av hans kollegor som han ville friga négra saker om. ”Det hela avklarades pa
ndgra minuter men han hade inte ringt hem till kollegan 10 en sondagkvall” (F2). A2
ser de praktiska, spontana dagliga mdtena som en av de storsta fordelarna med
tekniken, att det inte behdvs ndgra arrangemang. Projektarbete forutsitter manga

oplanerade méten och dé deltagarna anvéander tekniken dagligen avdramatiseras den.

Formella, planerade mdten har vanligen en fast dagordning som laggs upp av
motesordforanden (F2, Al, BV, PP). Agendan kan ligga uppe under métets gdng och
ofta fors anteckningar parallellt. En fast motesform och agenda anses underlétta
talarbyten och att halla sig till &mnet. F2 forordar agenda vid alla typer méten med
hinvisning till att struktur och forberedelser alltid forbattrar dem. Har du en bra
dagordning och vet vem som ska svara pa fragorna blir det dven léttare att halla

tempot uppe under métet (F2).

Bland de intervjuade har videokonferenser framst anvénts vid mdten kollegor
emellan. Exempel pa anvandningsomraden &r diskussioner, avrapportering, planering,
beslutsfattande, prognosskapande och informationséverforing (F1, F2, A1). Al deltar
regelbundet i rumsvideokonferenser dir kundrelationer som uppdragsgivare och
utforare dr vanlig. En typisk situation dr ndr den designfokuserade kunden vill 4ndra
nagonting i produkten vilket medfor implikationer for teknikerna. En kund som
utvecklar mobiltelefoner kan exempelvis vilja édndra batteriets placering och framfor
detta dnskemal till teknikerna (utforarna). Teknikerna finner detta mojligt men
behover da mer tid och eventuellt pengar. Parterna bollar och jamkar sedan med tid,
pengar och andra resurser eller alternativa 16sningar. A1 menar att videokonferenser

hir ofta fungerar utmérkt som diskussionsforum.

Samtliga intervjupersoner menar att mediet omdjligt kan ersétta alla fysiska moten.

F1, F2, Al och A2 ser videomotet som “det perfekta motet mellan motena”. Fordelar



som tidsvinster, farre resor och enklare "almanackssynkroniseringar” nimns. Mediet
kan hjilpa till att skapa nérhet i en grupp och &ven om man bara kor vanliga fysiska
moten sa kan dessa effektiviseras (F2). Har fungerar videokonferens som ett slags

smorjmedel som underlittar alla former av interaktion.

Om videokonferenser fungerar bra vid diskussioner, informationséverféring och
projektarbeten anses de mindre lampliga, eller direkt oldmpliga vid utpriglade
brainstorm-sessioner, ndr man ska ldra kinna varandra eller skapa en
gruppgemenskap samt vid forhandlings- och konfliktsituationer d& mycket star pa spel
(F2, A1).

Delade arbetsobjekt

Nar det giller kommunikation rankar samtliga intervjuade, i 6verenstimmelse med
tidigare forskningsresultat, talet som det mest betydelsefulla. Darefter kommer ofta
den information man diskuterar om (F2, A1). Att kunna dela data tas ofta upp som en
av mediets stora fordelar (A1, A2, F2). Man vet att alla ser samma information. Ofta
pratar man om nagonting man ser. Al ondgdr sig over telefonmdten dir man sitter pa
var sitt hdll och forsoker forklara ritningar eller saker man har framfor sig. "Man sitter
och har diskussioner som ’Ser du dér vid... f se nu 6vre hogra hornet fast lite till
vanster?’, ’Nja, var faxkopia dr ganska dalig...” ndr man istillet bara kan 14gga upp
ritningen eller prylen och peka” (A1). F1 redogor for en ndgot annan syn och menar
att det vanliga &r att man vill hora och se motparten bra. Att visa dokument anses mer

sekundart och sker vid enstaka tillfédllen.

3. Normer och beteenden

Att kommunicera via videokonferens dr en forhallandevis ny foreteelse och normerna
for denna situation dr inte alltid klara. PP menar att det finns olika kommunikations-
protokoll for olika situationer. Protokollet &r ett regelverk om vad man méste
acceptera och vad man inte behdver acceptera, till exempel séttet att tala med
varandra vid en fest. I videokonferenssituationer saknas ofta sddana viletablerade
kommunikationsrutiner. Flera av de intervjuade kunde ge exempel pa att beteenden
som inte skulle accepteras vid vanliga moten kunde forekomma vid videomoten.
Parallella aktiviteter som att ta mobilsamtal, sldppa in obehoriga i rummet, gé ifran
utan att ursikta eller forklara sig forekom (A2, F1, F2). Problemet dr mindre vid
kommunikation mellan bara tva deltagare (BV) och PP tror att lite av forklaringen
ligger 1 avpersonaliseringen vid videokonferenser. Man ér helt enkelt inte lika

nirvarande och deltagande som vid ansikte-mot-ansikte moten.



A2 betraktar parallella aktiviteter som ett reellt och vixande problem &ven om samma
situationer uppkommer vid fysiska méten da man har med sig en laptop. Nér
kommunikationen sker via datorn ar det dven létt att falla for tekniska frestelser som
att kolla inkommande e-post med mera. Han papekar dock att precis som vid vanliga
moten ar det en uppgift for motesordforanden att sétta granser och siga ifran. F2
betonar i stillet fordelarna med att ndgon som kommit pé en idé kan utveckla den
tillsammans med nidgon annan utan att stora mdtet. Han upplever det som vildigt
positivt att kunna gora smasaker eller fora korta privata konversationer vid sidan av
utan att stora. “Typiskt dr det ndgon som frdgar om en e-postadress, stavningen pa ett
namn eller att man stimmer av nagonting. Manga génger tar det inte mer &n 30
sekunder, tva meddelanden fram och tillbaka — klart” (F2).

Samtliga intervjuade tror att normer kommer att utvecklas och flera drar paralleller till
mobiltelefonanvindandet. Efter att forst ha anvints dverallt nar som helst finns det nu
ganska viletablerade normer for nir de ska stingas av. Problemet med parallella
aktiviteter tycks mindre vid rumsvideokonferenser. A1 och F1 med erfarenheter
harifran menar att parallella aktiviteter &r mycket sillsynta. Har sitter en grupp
tillsammans i ett rum (situationen paminner mer om ett vanligt mote) och enbart

motesordforanden har tillgéng till olika tekniska funktioner.

Dock upplevs mediet som ett lite littare forum jamfort med ansikte-mot-ansikte
moten och det viktiga &r att rétt person dr i bild nér det giller snarare én att alla sitter
med hela tiden (A1), &ven om man av artighetsskil forsoker vara med hela tiden. A1l
har noterat att kladseln ofta &r slappare vid videomoéten jamfort med vanliga moten.
Sandaler och gamla sjaviga T-shirts dr inget ovanligt. Vidare kan kroppshallningen
oftare och under ldngre stunder vara hopsjunken. Goffman skulle kunna karaktarisera
dessa moten som lite mer “backstage”. Man kanner sig inte lika formell och kan
slappna av. Dels for att man snarare befinner sig ’backstage” bland kollegor &n
framtrader framfor en publik man méste gora ett visst intryck pa, dels for att man inte

upplever sig sedd pd samma sétt (man kinner sig mer backstage 4n vad man &r).

Enligt F1 fragar kunder ofta om systemet klarar att man pratar i munnen pa varandra.
Deras system klarar det men hon brukar ocksé beméta dylika fragor med motfragor
om man verkligen brukar och bor bete sig sa pa vanliga moten, och varfor ska man da
gora det hir. Aven om svaret far onskad effekt och frigan upplevs avklarad kanske
den inte dr det. Niar man talar i munnen pé varandra vid videokonferens tystnar ofta
bada for att sedan samtidigt borja prata igen (A1 samt egen upplevelse under

observationer). Det krivs ofta att nagon séger ’du forst”, det sker inte automatiskt



eller lika smidigt som vid ansikte-mot-ansikte kommunikation. Detta &r ett exempel

pa att speciella normer och kommunikationsprotokoll (se PP ovan) behover skapas.

4. Relationen mellan deltagarna

Samtliga intervjuade betonar betydelsen av att man tréffas fysiskt innan man mots
over videokonferens. Mediet som séddant bygger pé att deltagarna har en
grundliggande kdnnedom om varandra (A2). Om deltagarna inte kénner varandra blir
situationen lite stel och konstlad (A1). For distribuerade kollegor som F2’s fungerar
videokonferenserna bade som arbetsverktyg och for att stirka kontakten och
gemenskapen. F2 har exempelvis regelbundna fikamoéten via video med fysiskt

avldgsna medarbetare.

Goda relationer ar en forutsittning for att man ska kunna arbeta effektivt dver mediet
och detta giller sérskilt vid kundrelationer (A1). "Uppforandekoderna &r inte sa
viletablerade, det blir en del *Tjoho, god morgon, hor ni 0ss?’ och *Nu har ni satt
micken fel igen!” (A1). Goda relationer underlittar, ja, dr nistan en nddvindig
forutséttning, i situationer nar man vill ge kritik eller sdga att uppdragsgivaren har fel.
Al tycker dven att mediet understodjer kompisstimmning och glimten i 6gat. ”De
(kunden / motparten, min kom.) kan komma och siga att "Nu ska vi strula till det for
er igen, vi skulle vilja att ni dndrar pé..."” och sd ndgot som innebdr en massa jobb.
Man ser pa dem att de ler, sméaskéms lite, de 4r medvetna om det extrajobb de fragar
efter. I och med att man har den har glimten i 6gat s& kidnner man att det ar klart, vi
fixar det. I stillet for att det dimper ned ett mail som séger att detta méste ni géra och

det ska vara klart om tva veckor”(Al).

A2 som arbetar i internationella projekt tar upp betydelsen av att lara kdnna kulturella
skillnader. Man har olika syn pa hur méten ska ga till och projekt drivas och detta ar
saker som bast stdms av vid fysiska traffar. Olika synsétt kan dven finnas mellan olika
foretag och grupper inom samma land. Detta dr inget typiskt for videomoten utan
giller i alla sammanhang, men videomediet tycks mindre ldmpligt for att komma

tillratta med fragor av detta slag.

Team

Enligt A1 hiander det att kollegor i respektive team fordjupar sig i kollegiala
diskussioner som ingen annan riktigt forstar. Detta uppfattas inte som hotfullt eller
skadligt av de andra deltagarna, snarare &r det bra att information gar direkt mellan de
berdrda i stéllet for via omvagar ver projektledare. Daremot forekommer det att nya

deltagare, som inte riktigt vet var grinserna gar, gar pa for hért eller sdger emot sina



egna teammedlemmar. Detta uppskattas inte. Inte for att man ar radd om prestigen
men for att det splittrar teamets uttryck. ”Det handlar inte om att smora for kunden
utan att det blir vildigt konstigt om man haller pd och réttar varandra hela tiden”(A1).

Motparten far svart att forsta och splittras i sina intryck.

Relationerna och beteendena skiljer sig at mellan olika team. Vi jobbar ihop med
manga asiatiska kunder, Ericsson.. da tar man pa sig morka kostymen, gér in, hilsar
artigt, Oppnar inte munnen om man inte blir tilltalad — det fungerar s, det géller att
anpassa sig till kulturen”(A1). Med andra kunder ar det friare och mer avslappnat
samtidigt som det hander att ovana kollegor kan bli ”...lite vdl uppspelta i den friare
situationen, kacklar pé och borjar avbryta och da giller det att forklara. S& hir ar
formen, vi har valt den hir formen av videokonferens som bygger pa det hir. Det
maéste vi respektera. Nagonstans finns en grans”(A1). Hér har vi dterigen ett exempel
pa vikten av etablerade kommunikationsprotokoll samt hur svért det kan vara att som

ovan forsta dem.

Antalet deltagare

Vad giller antalet deltagare erbjuder de bordsbaserade ndtmotena obegrinsade
mdjligheter. Det storsta antalet videosidndare F2 varit med om var runt 50 stycken
men da ar bilderna mycket smé och formedlar i princip ingen information. For att
videon overhuvudtaget ska tillféra ndgonting bor man enligt F2 inte vara fler d4n 20
personer. Vid projektmdten ligger idealet runt 6 deltagare och man bor inte dverstiga
15. A2 har vanligen 10-30 deltagare pa skdrmen nér han arbetar. Har ror det sig dock
om en virtuell arbetsplats och inte om moten. Nar det géller rumsvideokonferenser ar
det vanliga deltagarantalet 5-8 personer (F1, A1). Man bor inte heller vara for fa,
moten med 3 deltagare far inte samma flyt och det blir mer envigkommunikation
(A1).

5. Néarvarokénsla och upplevelsen av mediet

Nérvarokénsla, kénslan av att det finns en riktig manniska dér borta, r ett &mne som
ofta kommer upp 1 samband med videokonferenser. Den upplevs (ofta pga bilden)
som béttre i videokonferens jamfort med telefon, e-post och telefonkonferens men
samre dn vid fysiska moten. Enligt F2 &r bilderna pé deltagarna huvudsakligen till for
att skapa nédrvarokinsla, dess ovriga funktioner ar mer otydliga. For en distribuerad

projektgrupp stirker den elektroniska korridoren gruppkinslan och gemenskapen.

Folk i persondatorkonferenser kan dock uppleva det som om de inte 4r med (A2). En

bristande kénsla av kontakt gor det léttare att falla for tekniska frestelser eller hélla pa



med parallella aktiviteter. A2 foreslér att man lir en del av mediavérlden. Exempelvis
16ses fenomenet att kameran plattar till” pa TV genom belysning ovanifran vilket ger
personerna lite volym. Allt dr inte beroende av teknisk prestanda. En distraherande
bakgrund och kameraplacering kan ha stor betydelse for hur deltagaren uppfattas (A2,
BV). BV utvidgar resonemanget och papekar att de rumsliga forhéllandena ar valdigt
viktiga for ménniskor. "Folk och saker ska ha rymd och ta plats, vilket &r omojligt pa
en 2D-skdrm”(BV).

Det upplevda avstandet kan gora mediet olampligt for vissa uppgifter, exempelvis
forhandlingssituationer ddr man méaste kunna lita pa varandra (BV). Vid videorum &r
det upplevda avstindet ofta storre 4n vid persondatorkonferenser. Avstandet till den
andra gruppen upplevs som mellan 4 och 8 meter (BV). Denna brist pa nédrhet kanske
kompenseras av att 6gonkontakten blir battre. I och med att kamera och skdrm &r néra

varandra och placerade pa avstand forstérks illusionen av 6gonkontakt (A1).

Osikerhet i situationen (bl.a. orsakad av fenomenen avhandlade i Kontroll 6ver
situationen ovan) kan resultera i att folk kénner sig obekvima (BV). De vet inte hur
de ska uppfylla de ’psykologiska kontrakten”. Franvaron av 6gonkontakt kan ocksé
kinnas mérklig. BV som prdvat en teknik dir en halvgenomskinlig spegel placerats
framfor skdrmen och astadkommer 6gonkontakt, menar att det ger en helt annan
kénsla. Nackdelen &r att utrustningen, an sé lange, ar klumpig. Den forsdmrar

bildkvalitén och tar plats.

Nya anvindare kidnner ofta obehag infor tekniken (F1, A1). Bade foretag 1 och 2 har
handhavandeutbildningar for nya anvindare och har vid dessa funnit en ganska stor
skillnad mellan yngre teknikintresserade och dldre (F1, F2). De forra ar nyfikna och
testar gérna, de senare dr ofta mer forsiktiga och tveksamma. Det har hint att dldre
anvindare av persondatorsystem den forsta tiden 4nda valt att ta med sina barbara
datorer for att sitta tillsammans i konferensrum trots att konferensen helt fors via egna
persondatorer (F2). Enligt F2 dr de nya anvéndarna / kursdeltagarna generellt sett
mycket positiva till mediet, de dr nyfikna och engagerade. F1 och A1l redogdr for en
mer skeptisk instdllning dér obehagskinslor, rodnade och stamningar inte &r ovanliga,
om &n snabbt dvergdende. Slutligen kan tekniken som sidan (hir videokonferensrum),
med alla knappar och instédllningar, verka avskriackande. ”Ingenting &r

sjalvinstruerande” for att citera Al.

Sammanfattning
I detta avsnitt har resultaten av intervjuerna gétts igenom. Bland de centrala hor att

Goffmans teori om vikten av att definiera situationen, med syftet att kiinna sig trygg



och siker, vil overensstimmer med perceptionspsykologen PP:s resonemang om
’locus of control”. For att definitionen av situationen ska lyckas och deltagaren
kénner sig trygg och kan anvénda sin fulla potential forutsétts att hon vet vad som
giller. Bdde vad hon kan forvénta sig av métet och vad som forvintas av henne.
Medvetenhet om att videokonferens ar ett medium som paverkar kommunikationen &r
nddvindig. Denna medvetenhet racker emellertid inte, den &r bara borjan. Ett
praktiskt och effektivt bruk av videomedierade méten fodrar dven kunskap om vad

dessa skillnader far for konsekvenser.

Teckenfloran ser annorlunda ut jamfort med vanliga ansikte-mot-ansikte moten,
telefon och e-post. Mojligheterna att anvénda olika kommunikativa grepp, att sinda ut
och tolka signaler dr annorlunda i videomedierade moten. Delade arbetsobjekt som
alla ser och kan paverka har visat sig minst lika viktiga som videobilderna av
deltagarna och tas ofta upp som mediets framsta fordel. Andra betydelsefulla faktorer
ar deltagarnas relationer och normer samt moétestyp, -uppgift och syfte. I nésta kapitel
diskuteras och analyseras resultaten mer utforligt. Dér presenteras dven metodforslag

for den fortsatta forskningen pa omradet.

Diskussion

De inledningsvis uppsatta forskningsfragorna rorde hur formella videomedierade
mdten upplevs, hur de skiljer sig frdn ansikte-mot-ansikte moéten samt vad de
egentligen anvinds till. Under arbetets gdng skedde en fokusering mot upplevelsen av
videokonferensen som situation. Detta dr en situation som ofta dr ny och pa flera sitt
skiljer sig fran de situationer vi dr vana vid och kan hantera. En stor del av
resultatmaterialet gér att koppla till betydelsen av att ha kontroll ver situationen, att
kénna sig trygg och bekvim i den. Av intresse blir da naturligtvis dven vigen dit,
vilken gér via inldrning, nya arbetssétt och relationerna mellan deltagarna. Fenomen
som kommunikationsekonomi och den begransade mingden teckenformedlare hor

ocksaé hit.

Kontroll och trygghet

Enligt Goffman leder forstaelse for situationen till att man i viss mén vet vad som kan
hianda och hur man sjélv ska bete sig, med andra ord vilken fasad eller roll man tar pa
sig. En viktig, kanske till och med den viktigaste, podngen med detta dr kidnslan av
kontroll och trygghet. Detta behov stimmer mycket vil 6verens med vad PP kallar
”locus of control”, kontroll 6ver situationen. Behovet av kontroll och trygghet — att

kénna igen sig 1 miljon / situationen - tycks vara en nddvindig forutsittning for att



kunna koncentrera sig pa interaktionens sjdlva dmne, uppgiften. Detta behov skulle
kunna ses som basen i en behovstrappa. Behovet méste vara tillfredstillt for att man

ska kunna ga vidare och koncentrera sig pa den egentliga uppgiften.

Ofta innebdr videomedierade moten bade en ny situation och en fattigare teckenflora.
Brist pd information gor det svérare att korrekt tolka situationen, vilket i sin tur kan
minska kénslan av kontroll och trygghet. Den omvittnade olusten och oviljan infor
tekniken bland nya, ovana deltagare (F1, A1) skulle kunna forklaras med att dessa
inte ar pa det klara med definitionen av situationen och dirmed kdnner sig otrygga. En
annan forklaring kan vara att de kanner sig underldgsna. De ar osékra och distraherade
av omgivningen och ddrmed forhindrade att anvédnda sin fulla potential. Kanske &r
roten till denna osdkerhet att videokonferensdeltagaren har svart att anvénda sig av
sina tidigare erfarenheter i det nya mediet. Goffman menar att individen via
kategorisering léttare kan handskas med information samt dra nytta av tidigare
erfarenheter. Ar mycket nytt och situationen svarligen kan stoppas in i en bred
kategori blir hon osédker. Vidare kan vana anvéndare fa ett overtag eller en fordel
(dven i fradgor som ror motets sjdlva uppgift; sakfragor, inflytande m.m.) som de inte
skulle ha haft i ett annat medium. Enligt Goffman ger kontroll Gver inramningen en
fordel under interaktionen samt en storre mdjlighet att anvédnda sig av strategiska knep
(Goffman 1998:86-89).

Till viss del géller dessa fenomen framst nya, ovana anviandare och gar 6ver genom

upprepad anvindning. Fragan dr bara om de ar tillrdckligt motiverade och inte kdnner
sig alltfor avskréickta. Det intressanta &r att det inte enbart dr en fraga om att beharska
tekniken utan dven att kénna sig trygg och bekvim med den. Det 4r inte sjalvklart att

dessa sammanfaller.

Den nya situationen, osékerheten och svarigheterna med att anvinda sig av tidigare
erfarenheter — men dven ndjda anviandare — pekar mot betydelsen och funktionen av
en kategorisering av olika motestyper och uppgifter. Det mesta talar for att nyttan med
videokonferenser dr uppgifts- och situationsspecifik (se aven Whittaker 1995:5). En
kategorisering (eller flera for all del) av savil motestyper som uppgifter — alla mer
eller mindre 1dmpade for en videomedierad form — skulle med storsta sannolikhet

underldtta nyttjandet av och forskningen kring videomedierade moéten.

Delade arbetsobjekt - att alla ser samma sak och vetskapen om att sa ar fallet - &r inte
bara praktiskt. Sannolikt ger det en kénsla av kontroll och trygghet att kunna visa och

peka som man dr van att gora vid fysiska moten. Hér stodjer video/datatekniken ett



naturligt vardagligt beteende som andra medier inte klarar av. Med andra ord
underlattar en delad fysisk kontext koordineringen av innehéllet, det vill sdga
uppritthéllandet av en gemensam forstielse och kunskap. Denna funktion ar ocksa en
av mediets mest uppskattade.

Ett nytt arbetssitt

En av svérigheterna for att nd acceptans och anvindande av videokonferenser é&r att de
kan forutsitta en fordndring av invanda arbetssdtt. Mediet fordndrar situationer och
beteenden pa ett helt annat sitt 4n vad till exempel faxen gjorde nir den kom. I stéllet
for att resa och triffas fysiskt eller ha kontakt via telefon och e-post anvénds ibland
nagon form av videomote. Detta medfor ett nytt sétt att motas, samtala, forbereda
mdten med mera. F2’s resonemang hiarom éar inte unikt, liknande synpunkter finns
bland annat i Rosens intervjuer (Gerry Ford mfl i Rosen 1996:37). Vidare innebér
forandring alltid inldrningsarbete. Hir lar man sig ett nytt medium, ett nytt verktyg
och en ny situation. Tid och energi maste satsas pa nagot som inte ror arbetet som
sadant samtidigt som det faktiskt redan finns vél inarbetade arbetsmetoder for det som
ska utforas. Det ér ju inte sa att folk sitter och rullar tummarna i vantan pa att det ska
dyka upp ett medium som mdjliggdr deras arbete. Anstrangningen att ldra sig ett nytt

medium och en ny situation maste vdgas mot anvindningsnyttan.

Ytterligare en faktor som beror fordndring av arbetssitt ar att videokommunikation,
precis som telefon och ansikte-mot-ansikte konversation, sker i realtid. Realtid
innebér minskad tid for reflektioner och mer press att agera snabbt. Att omedelbart fa
respons fran medarbetare jamf{ort med att vanta pa e-post eller dylikt kan effektivisera
arbetet. Samtidigt kan mediet stilla hogre krav pa forberedelser. Sannolikt dr det en
god idé att beakta vad bytet av medium innebir dven hir. Ar uppgiften olimplig for

realtid hjdlper det inte hur bra videomdtesteknik man &n har (se 4ven Rosen 1996:37).

Enligt den sa kallade kommunikationsekonomin éar varje kommunikationsform
behéftad med vissa effekter och anstrangningar (boka in moten och lokal, resa, ordna
material m.m). ’Man gor det som dr enklast, mest bekviamt” sdger F2 nér han
kommenterar lattheten med kontakter 6ver den elektroniska korridoren. Frdgan ar hur
latt det 4r ndr man inte sitter standigt uppkopplad i en elektronisk korridor.
Videokonferensrum behover ofta bokas i1 forvig och Al beskriver en ganska
komplicerad aparatur med manga instidllningar som ndgon i teamet obonhorligen
maéste behdrska. Bordsvideokonferenser ar mer littillgédngliga. De kréver inga
speciella rum och ar forhallandevis sjdlvinstruerande. Det forefaller vara ett rimligt
antagande att fysiska mdten, vilka kréver fi anstrdngningar och obefintligt

inldrningsarbete, s& gott som alltid kommer att foredras nér de 4r mojliga. Ingenting



pekar pé att videomoten skulle foredras framfor vanliga moten mellan deltagare pé
samma kontor. Den springande punkten ar det fysiska avstandet mellan deltagarna
samt vilka effekter och anstringningar som kravs for att ssmmanstréla. Langa resor &r
kostsamma avseende ekonomi, tid och effektivitet. Den resande sjélv kan i varierande

grad uppleva det som omsténdigt och anstrangande.

En sak som skiljer videokonferenstekniken fran andra kommunikationsmedier &r att
den saknar en utbyggd infrastruktur. Telefon, e-post och dven de fysiska
transportndten &r vél utbyggda, kinda och flitigt anvianda. PP talar om att det krdvs en
viss kritisk massa anvéndare for att systemet ska anses effektivt och bli frekvent
brukat. Mycket pekar pa betydelsen av att ett medium fungerar och finns dverallt.
Minns mobiltelefonerna och den stora irritation och indignation det fodde nir de inte

fungerade i tunnelbanetunnlarna, men overallt annars.

Videokonferenser dr ett kommunikationsmedium och kan anvéndas vid en lang rad
olika omraden. Mycket av den hir uppsatsen har direkt eller indirekt kommit att
berdra olika problem och svarigheter darvid. Flera kan tyckas bara berora nybdrjare
och skulle vara enkelt atgdrdade via en genomarbetad introduktion, frekvent
anvindning och nérhet till teknisk hjélp. Samtidigt kan man genom att analysera dessa
svarigheter fa en djupare inblick i hur mediet egentligen fungerar och upplevs och
ddrmed till vad och hur det bor anvéndas. Tekniken med videokonferenser har funnits
ganska ldnge, har aldrig slagit igenom och flera har forkastat den. Kanske har dessa
forsokt anvanda mediet till uppgifter och i situationer dér det varit olampligt och
ddrmed domt ut det som sadant. Det vore synd eftersom flera bevisligen anviander det
och ar mycket belatna. Allt detta visar pa betydelsen av att grundligt ta reda pa hur
videokonferenser fungerar och upplevs av anvidndarna, vilket sannolikt &r en
forutsittning for ett utbrett, praktiskt bruk av mediet. Under arbetets gang har jag vid
flera tillféllen stott pa personer med en rent fientlig instéllning till mediet. Dessa
personer har ofta anvént mediet ndgon enstaka géng, pa direktiv fran chefer och med
déligt resultat. De hér kontakterna har varit snabba, ytliga och ofta utanfor
uppsatsarbetet men det skulle vara mycket intressant att g& djupare i dessa personers
erfarenheter. Hur introducerades de for mediet, 1 vilket ssmmanhang, vad hade de for
relationer med de andra deltagarna, vad var syftet med métet, hur hade det forberetts
och sa vidare. En liknande studie skulle ge ett intressant underlag till flera av de

teorier som diskuteras hér.

Ljud och bild ér inte allt
Trots att videokonferenser erbjuder savél direkt [jud- och bildinformation ar mediet

ingalunda identiskt med “vanlig” ljud- och bildinformation. PP uppmérksammar flera



faktorer. Exempelvis presenteras ljud och bild ofta fran en enda kélla, det vill sédga en
hogtalare och en monitor. Whittaker &r inne pd samma bana och foreslér att orsaken
till att man dven med ett hogkvalitativt ljud- och bildmedium misslyckas med att
efterlikna kommunikationsprocessen vid fysiska moten beror pa att de flesta
videokonferenssystem inte klarar av att formedla riktade ljud eller visuella vinkar
(Whittaker 1995:5). Fragan ér studerad i experiment av bl.a Sellen 1992 men det
behovs mer forskning for att dra ndgra klara slutsatser. Pudelns kérna &r att
kommunikationen och informationen gér genom ett filter. Fragan &r vad detta betyder

1 olika situationer.

Ju mer aktoren har att vinna pa att fa igenom sin definition av situationen, pa att
framstilla sig sjélv eller sitt material i en viss dager, desto mer borde en rik
teckenflora efterfragas. Ett framtrddande blir mer Gvertygande ju fler tecken som kan
understryka det. I brist pa fullstandig kontroll och om mycket star pd spel okar
behovet av att forsikra sig mot felsatsningar och motségelser, vilket delvis kan ske
genom att ha tillging till en rikare teckenflora. I intervjun med F1 angavs bland annat
en reklambyra som en tdnkbar anvéndare. Detta kan mycket vél vara sant men fragan
ar om de sjdlva, vilket F1 foreslog, skulle vilja ge en kund logotypforslag via
videoteknik. Foljden skulle dven bli att de med anledning av den fattigare
teckenfloran inte pd samma Overtygande sétt kan tala for den och sélja in idén.
Risken att man formedlar oavsiktliga intryck och sedan ej inser detta (svarare att ldsa
av och tolka publiken) &r rimligtvis storre 1 videomiljoer jamfort med direkt
interaktion. Man har helt enkelt farre signaler och tecken att lita pa. Aldrig s& sma
overforingsforseningar medfor ocksa att aterkoppling av olika slag mellan talare och
lyssnare (feedback) inte kan ske omedelbart (se Kommunikation s.12). I enlighet med
detta skulle videokonferenser vara ett olampligt medium i diskussioner dér
missforstand, feltolkningar kan fé stora konsekvenser. Forhandlingssituationer dér

mycket star pa spel och man behdver lita pa varandra ar sannolikt sérskilt olampliga.

Motsdigelser forsvarar kommunikationen men det ar oklart om de forvirrar/forstér mer
i en videokonferensmiljo &n i en ansikte-mot-ansikte miljo. A1 beréttar om situationer
dér ovana deltagare motséger sina teammedlemmar och att detta &r lite besvérligt och
ger ett splittrat intryck. Forst nir det andra teamet &r borta upplyses personen om sitt
oldmpliga beteende. Det dr ocksa i franvaron av en publik, ndr teammedlemmarna &r
ensamma som de enligt Goffman diskuterar sa kallade regitekniska problem
(Goffman 1998:155).



Nér det giller mdngden teckenformedlare torde ansikte-mot-ansikte moten vara
odvertriffade; stimningen i ett rum, rorelsemonster, forberedelser innan motet
kommit igang, hilsningar, minspel, rastlost vickande fotter med mera. I och med att
videokonferens ér en direktforbindelse innehallande bade video, ljud och data &r
mediet teoretiskt sett dverldgsen telefon och e-post med avseende pa teckenflorans
omfang. Med hinsyn till det filter som videokonferensen trots allt dr dr det osannolikt

att videokonferenser ndgonsin kommer upp i de fysiska motenas teckenrikedom.

Vidare bor man dven stilla sig frdgan om en rik teckenflora med mycket information
alltid ar onskvérd - om det fysiska ansikte-mot-ansikte motet alltid ska std som
idealmodell. Det dr bade mojligt och sannolikt att onddig eller 6verflodig information
snarare ar i vigen dn bidrar. Det skulle vara mycket intressant att undersoka nar och
vid vilka situationer de olika kommunikationsmedlen passar och anvinds.
Erfarenheter visar att en rik teckenflora och fysisk ansikte-mot-ansikte
kommunikation ibland véljs bort till forman for ett "fattigare” medium. Vad géller
motestyper konstaterade teknikgruppen att mer formella moten ocksa stiller hogre
krav pa kvaliteten (teknikgruppens planeringsméte 24/11), vilket kan tolkas som att

dessa moten kraver en rikare och mer pélitlig teckenflora for att fungera.

Deltagarnas relationer till varandra

Savil de intervjuade som litteraturen betonar betydelsen av att deltagarna dtminstone
dr ndgot bekanta for att videokommunikationen ska fungera bra. Videokonferenser
tycks med sin begriansade teckenflora illa ldmpade for vad Goffman kallar en trevande
process av utforskningar, vilken obekanta for med varandra. En alternativ forklaring
skulle kunna vara att den fattigare teckenfloran gor att det tar for lang tid att ldra
kinna och utforska varandra, &ven om mojligheten skulle finnas. Att slippa nagot pa
den sociala distansen &r antagligen nddvandigt for att fa storsta mojliga utdelning av

videomotena. Distansen dr, sa att sédga, redan tillrdcklig i och med videomedieringen.

Kommunikationens positiva effekter pa samarbete och fortroende har beskrivits som
en av den sociologiska litteraturens mest robusta upptéckter (Kollock 1998 ref. i
Jensen, Farnham, Drucker, Kollock 2000:470). Nar méanniskor har mojlighet att
kommunicera kar ocksa samarbetet markant. Detta pekar pa videomotenas
mdjligheter att understodja kommunikation och samarbete som inte tidigare varit
mdjlig, men dven pé betydelsen av att mer exakt ta reda pd hur mediet paverkar dessa.
Nyligen publicerade resultat pekar pé betydelsen av omedelbara kommunikations-
former som rost (Jensen m.fl 2000:470-476).



Sociala relationer baserade pé ansikte-mot-ansikte moten har visat sig mycket
betydelsefulla for ett effektivt samarbete via elektroniska medier (Nohria och Eccles
1992). Via experiment med sociala dilemman har Elena Rocco visat att deltagarna i
datormoten (utan video) uppvisar en markant hogre grad av fortroende och tillit om
dessa moten foregatts av ansikte-mot-ansikte relationer. Detta resultat star sig dven
vid vildigt korta ansikte-mot-ansikte mdten (Rocco 1998:496-502).

Var det inte videobilderna som var sjilva poingen?

Det som forundrade mig mest under observationerna var hur lite deltagarna tycktes
bry sig om videobilderna. Var inte dessa en av podngerna med mediet? Flera exempel
pa underliga och kommunikativt ineffektiva kameraplaceringar och rorelser gavs i
resultatdelen - och utan att dessa ndgonsin diskuterades av deltagarna. Jag stod till en
borjan fullstindigt oforstaende infor detta. Det var ju si enkelt och krivde sé lite att
placera kameran rétt och sedan se till att ens ansikte oftast syntes dir. Fenomenet har
sannolikt flera forklaringar. For det forsta ar teknikgruppen en vil sammansvetsad
grupp som kénner varandra mycket vél. Det som jag uppfattade som oartigt ansags
kanske av dem som naturligt och avslappnat. Man behover inte stélla sig in for
varandra och fysiskt bedyra sin uppméarksamhet och respekt. Istéllet laggs all
koncentration p4 motesinnehéllet. Detta stimmer ocksé vil med F2’s kommentar om
att videon mest ar till for att skapa nérvarokénsla. Betydligt storre uppmérksamhet ges
at eventuella delade dokument och protokoll. Detta starker tesen att det viktiga inte &r
att se varandra utan det material man arbetar kring. F1 har en delvis annan uppfattning
och menar att videon fungerar utmairkt for att fora 6ver icke-verbal kommunikation,
gester och mimik. Detta reser frdgan om systemen anvinds for tva helt olika typer av
moten dér vikten ligger antingen pé de delade arbetsobjekten eller pa den visuella och
verbala kommunikationen mellan deltagarna. Det mesta i savél litteraturen som i mitt
material pekar dock pa betydelsen av delade arbetsobjekt. Kanske kommer
utveckligen av videomedierad kommunikation, dér stora forvantningar lange funnits
pa effekten av bra videobilder, i framtiden allt mer koncentrera sig pa talet och de

delade arbetsobjekten.

Framtida forskning och problemet med den nuvarande

Svérigheterna med att framfor allt gora jamforelser och ibland dven med att dra
praktiskt anvandbara slutsatser av den tidigare forskningen om videomedierad
kommunikation &r redan nimnda (se utforligare resonemang i Olson och Olson 1997).
De videomedierade mdtena har nistan uteslutande varit en fraga for tekniker, hela
projektet ar teknikdrivet. Storre delen av forskningen pa omréadet har utforts med
naturvetenskapliga metoder, ofta i form av laboratorieexperiment med konstruerade

uppgifter och av deltagare som inte kanner varandra. Flera studier fokuserar pa



tekniken och ofta framtrader kdnslan av att man tappat bort det vidare spektrat till

forman for en slags teknisk finessfortjusning.

Gott sa, vi har lart oss mycket och tekniken har onekligen utvecklats och forbattrats
avsevirt. Det dr bara det att kommunikation, ménniskor och uppgifter obevekligen ar
kontextberoende. Om man vill se videomedierade moten som en vardaglig och
effektiv form av kommunikation maste mediet ocksa testas och utvecklas i de miljoer
och av de minniskor det &r tdnkt for. Det finns inget annat sitt att nd en sadan

kunskap.

Flera omsténdigheter och problem med mediet som presenterats i uppsatsen gar att
hinvisa till ovana anvéndare och ofta antas att problemen borde forsvinna allt
eftersom deltagarna vénjer och lar sig. Detta kan sdkert stimma i flera fall (vilket
ocksa visat sig) men gor det det i alla? Sker det automatiskt, for alla deltagare och
efter hur lang tid? Den centrala fragan berér synen pd anvindaren. I hur stor
utstrackning bor hon ldra och vinja sig vid tekniken och i vilken utstrickning skall

resurserna laggas pa att anpassa tekniken till anvéndaren?

Den inledningsvis tillspetsade fragan om vem det var fel pa — manniskan, tekniken
eller idén — kan 1 sjdlva verket visa sig vara en metodfraga. Inte si att man anvént
”fel” metoder utan snarare att de inte rickt till och kunnat appliceras pa alla
nodvindiga fragestillningar. Svaren pé flera av fragorna i denna uppsats forutsitter
studier av riktiga arbetsgrupper som over lang tid anvander mediet i sitt vardagliga
arbete. Knappt nigra saddana studier har utforts &ven om undantag finns (Isaacs och
Tang 1993).

Bristen pa denna typ av undersokningar har till viss del att gora med att de ar
kostnads- och resurskrdvande men kanske dven beroende pa att forskare fran andra
omraden dn de naturvetenskapliga och tekniska sillan tagit sig an &mnet. D&
videomedierade méten i sa stor utstrdckning handlar om samarbete, olika former av
kommunikation, uppgifter och motestyper ar det mérkligt att forskare och utredare
med bakgrund inom exempelvis sociologi och psykologi inte deltar mer frekvent i
studiet och utvecklandet av mediet.

Vad giller sociologins mdjliga insatser skulle det vara 6nskvért med undersdkningar
priaglade av en mer samhiéllsvetenskaplig teori och metodik. Erving Goffmans teorier

ar med storsta sannolikhet vare sig de enda eller mest fruktbara pa detta omrade.



Vidare vore det vildigt intressant med en rikare flora av studier baserade pa olika
former av intervjuer, observationer, enkiter och fallstudier som komplement till de i

dag mer vanlig experimentella metoderna.

Diskussion av uppsatsarbetet

Vad giller normer trodde jag att jag skulle fa in mycket mer material 4n vad jag
faktiskt fick. Visst skiljer sig normerna ofta t i ett videomote jamfort med ett vanligt
fysiskt mote. Framforallt vid bordsvideokonferenser dér deltagarna sitter ensamma
kan detta upplevas som ett problem. A2 betonar hiar motesordforandens roll och de
flesta intervjuade tror att normer for videokonferenser kommer att vixa fram.
Avsaknaden av etablerade kommunikationsprotokoll (PP) berér samma fenomen. Att
normer inte ses som en fullt sa stor sak skulle kunna ha att goéra med att deltagarna
ofta kdnner varandra vél. De tillhor en nagorlunda homogen umgéngeskultur. Nér
man socialiseras in i en grupp lar man sig ocksa dess normer och gor dem till sina
egna. Normer i videokonferenser blir ddrmed inget storre problem. Normerna finns
redan i gruppen och det behovs séllan skapas nya for att man anvéinder ett nytt
medium. Om det ddremot tillkommer en ny gruppmedlem, som inte dr sa bekant med
vad som giller i den speciella gruppen och mediet kan det bli problem (se Al: Team
s.34). Det tycks dock som om varje anvandargrupp behdver tydligare normer for
koordineringen av samtalsforloppet d4n vad som ér gillande vid fysiska moten. Bland
annat pa grund av overforingsforseningar behdvs nya normer kring koordineringen av

vem som ska tala, lyssna och hur 6vergangarna ska ske.

Teori och metod

Uppsatsen inleddes med ganska breda forskningsfragor. Tanken var att dessa skulle
specificeras under inldsning och materialinsamling, vilket dock visade sig léttare sagt
an gjort. Materialet var enormt och istéllet for klarhet kom forvirring. Litteraturen
kring videokonferenser dr omfattande, spretig och svar att sammanfatta.
Forskningsresultaten tenderade att motséiga snarare dn bekréfta varandra. Goffman
befanns ofta inte riktigt fungera med materialet och ett tag uteslots han helt fran

arbetet till forman for en Grounded Theory-ansats.

Forst en bra bit in i arbetet insag jag problemet med att Goffmans teorier sé séllan
verkade anvéndbara for att analysera videomoten. Goffman behandlar ofta situationer
dér de medverkande inte ar nira bekanta med varandra, exempelvis relationen mellan
patient och lékare eller servitor och gést. Da videokonferenser bygger pa att
deltagarna har en grundlaggande kdinnedom om varandra dr Goffmans teorier inte
alltid tillampbara hér.



Han behandlar uteslutande direkt kommunikation och kommenterar inte olika
kommunikationsmediers paverkan. Nar begriansningarna vél klarnade blev det dven
lattare att identifiera vad jag kunde anvinda. Delar av vad han skrivit har hjélpt mig
att uppmarksamma fenomen jag annars kanske missat. Exempelvis fick resonemanget
om definitionen av situationen mig att forsta betydelsen av att vara trygg och bekvim
i en situation. Vidare tillhandaholl Goffman en del verktyg och termer som tacksamt
kunde anvindas vid arbetet. Resonemangen om teckenférmedlare, vad de ar och hur
de fungerar var tillsammans med andra kommunikationsteorier viktiga nér det gillde
att forsoka komma at hur videomedierade méten egentligen ser ut och vad som skiljer
dem frén vanliga ansikte-mot-ansikte moten. Jaget och maskerna gav mig en bred
grund som det — pa gott och ont — gick att gé vidare ifran. Det var 6ppet for utveckling

at alla hall samtidigt som jag linge saknade hjilp och guidning i det fortsatta arbetet.

Intervjuerna utfordes forhallandevis tidigt i arbetet. Avsikten var att snabbt komma
igdng samt en oro Over att inte hitta bra intervjuobjekt. Detta forde ocksé med sig att
litteraturinldsningen inte var klar och att en del frdgor som hade varit intressanta att
stdlla aldrig blev formulerade, detta géller sdrskilt uppfoljningsfragor. I efterhand ér
det ocksa létt att konstatera att lite mer inldsning pd mdtes- och samtalspsykologi och
lite mindre pé forskning om videokonferenser kanske inte hade varit s& dumt.
Samtidigt hor denna insikt om nddvéndigheten av andra vetenskaper for en effektiv
forstaelse och forskning om mediet till ett av de viktigaste resultaten i denna uppsats.
Det handlar ju om miansklig kommunikation, genom ett tekniskt hjdlpmedel. En

tvarvetenskaplig forskningsansats borde vara en sjilvklarhet infor ett sidant &mne.

Allmanna slutsatser

Det &r viktigt att inte se videomoten som en universallosning. I méanga fall finns inga
substitut for ansikte-mot-ansikte moten. Daremot kan videomdtena pé ett lyckat sétt
fylla luckorna mellan dessa och tjdna som en slags moten mellan métena. I dessa
situationer kan videométen erbjuda en rikare, effektivare och mer naturlig interaktion
jamfort med telefon och e-post. Videomdten bor dock inte ses som ett sétt att helt

ersitta andra kommunikationsmedel, den dr ett komplement.

Hur bra tekniken @n blir kommer man inte ifrén det grundliggande faktum att den
trots allt utgor ett filter for kommunikationen. Den stora fragan blir att undersoka vad
detta innebdr. Hér, snarare dn i en overdriven teknisk finessfortjusning, borde
utgdngspunkten for en framtida forskning och utveckling av de videomedierade
motena ligga.



Négra forutséttningar for ett lyckat bruk av videokonferenser vid formella mdten
tycks vara att a) deltagarna kdnner varandra, b) dr separerade pa ett sddant sitt att det
inte skulle vara enklare att traffas fysiskt c¢) har en delad kontext att samtala och
arbeta kring (delade arbetsobjekt) och d) har kontroll 6ver och &r trygga i situationen
(vet vad de kan forvénta sig av motet och vad som forvéntas av en sjilv i olika
situationer). Denna sista punkt innefattar 4ven behovet av nadgorlunda frekvent bruk

av mediet och etablerade kommunikationsrutiner.

Det mesta talar for att nyttan med videomdten ar uppgifts- och situationsspecifik,
vilket i sin tur visar pa betydelsen och funktionen av en kategorisering av olika
motestyper, projektfaser och uppgifter for att lattare ta reda pa och veta nar mediet &r
lampligt. Ofta finns redan anvéndbar forskning pa dessa omraden (se ex Jay 1993 for
olika typer av moten). Det som saknas dr sammankopplingen och insikten att

omradets tvarvetenskapliga natur ocksé kraver ett tvarvetenskapligt angreppsétt.

Avslutningsvis maste dven nddvandigheten av att studera riktiga anvéindare som utfor
riktiga uppgifter i sin vanliga arbetsmiljo podngteras. Nér mediet ar sé kénsligt for
uppgift, vana, relation och situation gér det inte att forlita sig pa labboratorietest med
for varandra obekanta forsokspersoner. Vidare dr det resurskravande och svart, for att
inte sdga omojligt, att artificiellt skapa “’verkliga” arbetsuppgifter for testning. Med
tanke pa vad mediet kréver av inldrning och fordandrade arbetssitt dr det dven viktigt

att dessa studier utfors under en langre tid.
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Konferenser
(Rekommenderas vid fordjupning i &mnet, bla fér information om teknik och forskning om ndmda
moten i VR-miljo)

Conference on Computer Supported Cooperative Work (CCSCW) New York: ACM Press (se
conference proceedings)

Computer Human Interaction (CHI) New York: ACM Press (se conference proceedings)

Tack!

Sist men inte minst - ett stort tack till mina handledare - Ann Lantz pa Centrum for
anvindarorienterad IT-design, KTH och Arni Sverrisson pa Sociologiska
institutionen, vilka ofortrutet stottat mig och kommit med ménga virdefulla idéer.
Vidare vill jag dven rikta ett tack till samtliga intervju- och observationspersoner som

alla stallt upp med tid och engagemang.



laga 1

Bilden ovan visar en variant av rumsbaserad videokonferens.

Ovanfor monitorn sitter en liten kamera som filmar deltagarna i rummet

I uppsatsen beskrivs (bla av A1) varianten dir deltagarna sitter brevid varandra,
skuldra mot skuldra, pd en rad. Dessa ser pa en monitor framfor dem (ungefar som
ovan) dér deltagarna pa den andra sidan sitter uppradade pa samma sétt.

Pa de tva kommande sidorna visas bilder fran persondatorkonferenser (e-moéten fran
www.marratech.com).

Precis som vid den rumsbaserade varianten sitter kameran ovanfér monitorn. Hér
tycks en hogtalarfunktion anviandas for tal medans det i uppsatsen beskrivs hur
deltagarna anvinder headset (horlurar och mikrofon).

Den sista sidan visar en nérbild pa hur monitorn kan se ut under ett méte. Uppe till
hoger presenteras deltagarna (dven en sk elektronisk korridor ser ut ungefir sa hir).
Bokstavsrutorna under videobilderna visar information om att personen deltar med
ljud och bild. Léngst ned i detta fonster syns en bokstavsrad utan videobild ovan,
denna person dr med i mdtet men kan / vill inte delta med sin videobild.

Den som f0r tillféllet talar (sdnder ut ljud) syns dven i den storre videorutan.

Under dessa fonster syns chat-fonstret. Till vénster det material man arbetar med.



Bilaga 2

Intervjuguide
(Nér intervjun bokas avtalas hur lange den kommer vara, vanligen ca en timme.)

Inledning och presentation

Presentera dig och uppsatsen.

(videokonferenser som kommunikationsmedel, upplevelsen, hur (vél) de fungerar))
Syftet med intervjun.

Respondentens funktion i projektet.

Hur resultatet kommer presenteras och anvéndas.

Hur ldnge intervjumaterialet kommer dokumenteras.

Vilka som kommer att fa del av det.

Vad som ir offentligt och inte. Anonymitet, tystnadsplikt.

Allménna fragor

Nér borjade du arbeta hir?

Hur ldnge har du jobbat i din nuvarande position?
Vad har du for arbetsuppgifter?

Hur lange har du haft erfarenhet av videokonferenser?

Teknik och definitioner (for F2, kortare variant fanns for F1. Av delvis PP och BV)
Det rader en viss begreppsforvirring om videokonferenser. Indelningen telebaserad —
datanitverksbaserad. Kan du kort redogora for skillnaderna?

- Hur gammal teknik?

- Bendmningar? (ISDN, IP, datanitverk)

- Begréansningar for respektive teknik, utvecklingsmojligheter?

(Hur ménga siter uppe, flerpartsbrygga/MCU, krangligt, dyrt? Fa olika leverantorers
system att sammarbeta)

Niér och Varfor videokonferens

Nér anvinds videokonferens (framfor andra medier)?

Varfor anvinder ni inte ndgot annat medium?

Har ni synkrona moéten via video vid givna tidpunkter eller spontant?

Motessituationen

* Krévs det att ndgon haller i mdtena dver videokonferens?

* Finns det ndgon ledargestalt? (mdtesordforande, for protokoll, talordning, vilka
som far sidga vad osv)

* Vad arbetar ni med 6ver video?

(bollar problem och idéer — dven for andra projekt? Delger ni ny kunskap ni fatt?
Avrapportering? Kunskapsoverforing via fragor/svar, Faktaoverforing?)

e [ vilken utstrickning anviander ni whiteboard, chatfonster, dokumentkamera,
upplagd dagordning / gemensamt dokument mm. (tar man med saker och visar?)
Fors olika typer av kommunikation i olika doméner?

* Sociala aktiviteter vid sidan av uppgiften? (Vilka, omfattningen, skdmt mm)

* Hur fungerar (upplever du) videokonferensen jamfort med fysiska AMA-méoten?



Problem och mojligheter

Upplever du nigra speciella problem med att arbeta via videokonferens?

Mimik, gester, tonfall — gar det fram?

Bildkvalitet, ljudefterslép, synkronisering
‘Narvarokinsla’, 6gonkontakt

Normer? Parallella aktiviteter? (jmfr fysiska moten)

( - uppméarksammade / medvetna problem? — atgéard?)

Har du stott pa kinslor av obehag, motstand infér mediet?
(erfarenhet av, vad skyller man pa)
Kontroll. Tekniska viskningar, inspelad, iaktagen. (Frekvent anviandning)

Vad ser du som forutsittning for att interaktion via videokonferens ska fungera?

Vid vilka tillfdllen / motessituationer ar de ett 1ampligt medium? (-inte)
(information, avrapportering, forhandling..)

Lampligt antal deltagare?

Vilken relation bor dessa ha? (-inte)

Kunskap, vana, néra till teknisk support

Tekniken har funnist ett tag men aldrig riktigt slagit igenom. -? (vad krivs)

Vad tror du om framtiden for videokonferenser?

Era kunder (F1 och F2)

Vilka ér era kunder?

Vad vill de ha?

Hur mycket kostar det ungefar?

Utbildning av kundens personal? (ingar, rekommenderas, hur, hur ldnge, kostar?)

Foljer ni upp? (- aterkommer kunderna?)
Anvinds tekniken som det var tankt?
Vad far ni for reaktioner?



