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Sammantriden per bildtelefon framtidsvy med
Sd ddir omkring dr'1975 beh6ver vi
knappast sitta i sammantrdde mer,
rent tysiskt. Med dataterminaler
och bildtelefon kan vi klara kontakterna
f r 6n tjd,nstestolen, h ar tekniker n a
menat - hittills.
Men sd enkelt fungerar det inte,
sager nu en ekonom pi Handels i
Stockholm med stod av en av honom sidlv
Iedd unders6kning som hdr till de
mdrkligare i sitt slag: en kartldggning
av ca15 000 "kontakthandelser" i
'100 f6retag

Av Ni/s Kjellstrdm

Kontaktens tid

Utvecklingsarbete

KOMMER Bl LDTELEFONER, dataskdrmar
och dataterminaler att i en ndra framtid
revolutionera tillvaron fcir vira fciretag
och frirvaltningar?

Ska t.ex. en svensk direktor si diir
omkring 1975 kunna sitta hemma vid
f rukostbordet och pi sin bildskdrm,
kopplad ti l l  foretagets datamaskin, i
lugn och ro studera utvecklingen av t.ex.
den senaste fcirsii l jningskampanjen?

Blir styrelserummen vid ungefdr sam-
ma tid mer eller mindre avfolkade dir-
fcir att bildtelefonen gcir ledamciternas
fysiska nirvaro inom samma fyra vdg-
gar civerflcidig?

FiLr en vd i Norrland eller SkAne moj-
l ighet att ta "ansikte-mot-ansikte"-kon-
takter med centrala institutioner i hu-
vudstaden utan att gora sig omaket att
ta bil, t ig eller f lyg ti l l  Stockholm? Be-
hdver han bara lyfta pi bildtelefonluren
ndr han ska ha intrikata civerldggningar
med industridepartementet, arbetsmark-
nadstyrelsen eller sin egen branschorga-
nisat ion?

Kan det vidare tdnkas att datatermi-
naler som fcirbinder ett fciretags ad-
ministrativa enheter med dess driftsen-
heter gor det traditionella "citykonto-
ret" i storstadscentra overflddigt si att
foretagsledningen kan flytta ti l l  en vdn-
ligare och mer stressfri mil jci, sdg Ma-
riefred eller Skummeslov? Kan den sit-
ta fjdrran frin trdngsel, buller och fcir-
giftad luft och styra fabriker i Smygehuk
lika vil som i Karesuando?

I nformationsautomation ?
Perspektiv av det hdr slaget diskuteras
numera pi allvar av bide teletekniker,
fciretagsorganisatcirer och regionplane-
rare. Sdrskilt pi teknikerhil l  tycks man
vara rivertygad om att nya kombinatio-

lnplaneringstid

Kontaktsystemets tre
"huvudkablar"
I f)retagens kontaktsystem kan man
siirskilia tre "huvudkablar", genom vilka
den fdr verksamheten n6dvandiga in-
formationen s/ussas.

Kabel I och kabel II ar kanalerna liir
de snabba, korta och i allmdnhet mer
rutinbetonade informationerna. Kabel I Il
utg6r en exklusivare och ocksd mer tids-
krdvande koppling till omvdrlden. Det
d.r kanalen t6r "sv\rhanterliga" intor-
mationer frdn och till toppnivderna.

Figuren bygger pd en analys av 15 000
"kontakthdndelse/' i 100 svenska t6re-
tag och den titrklaras ndrmare i texten.

KontaktinnehAttets bredd Axlarna och skalstrecken anger hur stor
andel av kontaktarbetet i respektive ka-
bel som dgnas utvecklingsarbete, hur
lAng inplaneringstid kontakten krdver,
hur stort nyheuvdrde den utvdxlade in-
formationen har etc.

Deltagarantal
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frigetecken
ner av teledataoverforing kommer att
kunna klara en "helautomat iserad in-
formationsfcirscirjning" bide inom fore-
tagen, mellan foretagen och, inte minst
v ikt igt ,  mel lan foretagen och omvir l -
den. Ddrmed har en av grundbet ingel-
serna skapats for en ur bide effektivi-
tets-  och tr ivselsynpunkt opt imal loka-
lisering av ndringsliv och fcirvaltning.

Tekniken f inns. . .
De tekniska ft irutsdttningarna for en si-
dan utveckl ing l igger i  dag inom rdck-
hi l l .  Dataskdrmen existerar redan. Bi ld-
telefonen bor, sdger fackmdnnen,' kun-
na vara bruksvara ett stycke in pi 70-
talet .  Visser l igen inte i  hemmen och
for pr ivatbruk,  det kommer den at t  va-
ra fcir dyr for eftersom ett bildtelefon-
abonnemang berdknas komma att kosta
10-15 ginger si mycket som ett van-
l igt  te lefonabonnemang. Men den om-
stdndigheten kan knappast verka av-
skrdckande, dl den ju ska vdgas mot
den t ids- och penningbespar ing bi ld-
telefonen ger bl.a. i form av fdrre tjdns-
teresor och mindre "chefsfrinvaro".

Vad dataterminalerna angir kan de
vintas vara verklighet i stcirre skala
inom loppet av fem, tio ir. Forsoksan-
ldggningar fdr  automat iser ing av bank-
t jdnster dr redan under ut fc j rande hdr i
landet,  och sl i r  de vdl  ut  kommer ny-
heten at t  spr ida s ig t i l l  andra t janste-
omriden och ocksi  t i l l  den varuprodu-
cerande sektorn.

. . . men teknik ricker inte
Rent tekniskt  forefal ler  det  a l l tsA vara
bdddat for  vad man skul le kunna kal la
"den stora kontaktrevolut ionen".  Men
rdcker enbart  tekniken for en s idan?

Bakom varje nytt system, antingen
det syftar t i l l  biittre produktionsmeto-
der eller effektivare informationsfcir-
sdr jn ing,  st i r  a l l t id minniskor.  Det i r
deras handhavande av systemen, deras
sett att handskas med de nya verkty-
gen, som t i l l  s ist  b l i r  avgorande for ut-
fa l let .  Nu kan ju en ny produkttekno-
logi f ixeras och fcirklaras genom sidana
konkreta t ing som konstrukt ionsr i tn ing-
ar, arbetsbeskrivningar, f lodesscheman
etc., och om man bara foljer dem fcir-
loper processen som fcirutsett. I ett in-
format ionssystem ddremot kommer al l -
t id, dven om de mekaniska overfdrings-
medlen fungerar som de ska, en massa
stcirningar att uppsti. MAlsdttningar kan
missforstis, instruktioner kan forvans-
kas, l isningar och okontrol lerbara
svingningsforlopp kan uppkomma. Det
dr inte fc i r  intet  som "noise" bl iv i t  en
bide bokstavlig och bildlig nyckelterm

i modern informationsteori. Dessa stcir-
ningar beror ytterst pi att handskandet
med informat ion al l t id bl i r  en f r iga om
tolkning, t i l l  skil lnad frin t.ex. byggan-
det av en maskin som dr en fri iga om
til ldmpning av regler byggda pi vii lde-
f  in ierade kunskapselement.

Huvudvdrken at t  skapa smidiga in-
format ionssystem bl i r  dnnu vdrre i  en
t id som vir  med intensiv strukturom-
vandl ing och fortgAende special iser ing
av funkt ioner s ivdl  inom som utom
foretaget.  Bide nir ingsl iv och samhdl le
bl i r  a l l t  kr ingl igare at t  fc i rst i  och al l t
svirare att skota. Kontaktnetet mellan i
ena sidan fciretaget, A andra sidan myn-
digheter, forskningsorgan, underleveran-
tc i rer ,  konsul tbyr ier  och inte minst  kon-
kurrenter bl i r  mer t i tmaskigt  och svir-
civerskAdligt. Si l i inge man inte vet hur
foretagen och deras anstdllda i det prak-
t iska handlandet gir  t i l l  vdga for at t
upprat ta och vidmakthi l la detta kon-
taktnat,  och si  l inge man inte har At-
minstone nigon klarhet om lonsamhe-
ten av olika informationssystem kan
man inte sdga mycket om vare sig de
organisator iska el ler  de lokal iser ingspo-
lit iska konsekvenserna av sidana ting
som bi ldtelefoner och dataterminaler.

1 5 000 kontakthlindelser
Men kanske ljusnar det ratt snart. Ett
forskningsprojekt  som ingir  som del  i
et t  mingir igt  strukturekonomiskt  under-
sokningsprogram vid handelshogskolan
i  Stockholm hi l ler  p i  at t  fdrdigstdl las
och tycks kunna ge en del grundvdsent-
l iga besked pi omrAdet. Projektet har
lagts upp och genomforts av ekon. l ic .
Bert i l  Thorngren, som kommer at t  f ram-
ldgga ronen i en doktorsavhandling.

Redan kvantitativt dr det frlga om en
unik undersokning, formodl igen den
storsta i sitt slag som nigonsin gjorts.
Ca 15 000 "kontakthdndelser"  i  100 fo-
retag beldgna i fyra av landets A-regio-
ner och representerande fem branscher
har observerats, bearbetats och delvis
fdrdiganalyserats. Pa de kvarstAende
problemomridena kommer nya resul tat
fram i den min analvsen fortskrider.

lngingsdata har underscjkaren fitt ge-
nom att l i ta de bortat 3 000 personer
som pi  o l ika niv ier  ut fc i r  ro l len som
"informationshanterare" i de 100 fcire-
tagen, under en viss tid fcjra s.k. kon-
taktdagbocker. Dessa dagbocker ger re-
Ievanta upplysningar om sj i lva kon-
taktstrukturen i respektive fdretag.

Vid s idan om kontaktstrukturen har
deltagarstrukturen studerats. Den biten
av undersokningen svarar pi frAgor av
typen: Hur ser de mdnniskor ut  som
har hand om foretagets kommunikat io-
ner init och utat? Har de nigra ge-
mensamma egenskaper? Vari bestAr kon-

kret sett deras kontaktarbete? Och hur
genomfor de detta arbete?

Ett tredje avsnitt avser att klargdra
foretagets sysselsettnings- och produk-
tionsstruktur. Om samband kan kon-
stateras mellan 6 ena sidan ett fciretags
verksamhetsinr iktning och personel la
uppbyggnad och i andra sidan dess
kontaktsystem, blir det mojl igt att via
ett fortsatt och mer generaliserat ana-
lysarbete konstruera en modell som
talar om hur och var itgdrder kan sit-
tas in for att forbdttra inte bara ett en-
skilt fciretags utan hela ndringslivets in-
f o rmationsf cirsorjning.

Trots den svirt i l lgdngliga teoribild-
ning som l igger t i l l  grund for under-
sokningen, trots den sofistikerade me-
todik som mist utvecklas for sambands-
analyserna - och ddr spelar datamaski-
nen en viktig roll - dr det alltsi fr iga
om ett forskningsprojekt som pi sikt
kan bli utomordentligt matnyttigt bide
fdr enskilda fdretag och fcir samhdllet.

De tre kontaktkablarna
Hur dr di kontaktndtet i svenska fore-
tag och institutioner uppbyggt?

Genom s.k. cluster-analys av det
enorma datamaterialet har undersoka-
ren kunnat sli fast forekomsten av tre
huvudkanaler fcjr informationsutbytet
mellan fciretag och omvdrld.

Fohil landet i l lustreras av figuren pA
s. 38, ddr de tre kanalerna fitt formen
av "kontaktkablar" genom vilka infor-
mationen flyter.

Kabel I - innerst pi f iguren - ir de
snabba och korta kontakternas kanal.
Hdr sker den dagl iga samordningen av
mer rut inmdssiga akt iv i teter,  och hdr i r
ocksi stdrre delen av inkopsarbetet fdr-
Iagt. Denna kabel svarar 161 7O pro-
cent av totalantalet kontakter, men in-
formationsbredden dr obetydlig och
den andel som har att gcira med ut-
vecklingsarbete ir relativt 169, endast 5
-10 procent. "Budskapen" som slussas
genom denna kabel  dr  i  a l lmdnhet en-
kelriktade och nigot egentligt utbyte av
meddelanden sker inte. Informationen
avser ofta en enda isolerad friga. Kon-
takten planeras i regel samma dag den
sker, och samtalen varar sdllan mer dn
hcigst en kvart. Huvuddelen av arbetet
i kabel I verkstdlls per telefon och telex,
men bi ldtelefoner och dataterminaler
kan i framtiden ge betydande effek-
tivitetsvinster. I sjdlva verket torde de
nya teletekniska uppfinningarna fi sin
stcirsta betydelse just inom denna hu-
vudsakligen interna kontaktsektor.

Kabel l l  har stcirre bredd pi infor-
mat ionen som dessutom, t i l l  sk i l lnad
frAn vad fallet dr i kabel l, 5r inriktad
bide pi att ge och ta. Samtalstiden
hi l ler  s ig omkring men dverst iger s i l - 39



lan 30 minuter.  Personkontakter dr blan-
dade med telefonkontakter. Denna ka-
bel  dr  en kanal  for  tdml igen fast  etable-
rade relat ioner;  "man vet med vem man
ska tala om vad". I varje fall pi kgrt
sikt dr det en mycket effektiv infor-
mat ionskanal ,  men r isken dr at t  den
forvandlas f r in " innott"  t i l l  "nernott"
kanal .  Som man ser av f iguren dr ocks6
nyhetsinnehAl let  i  informat ionen i  den-
na kabel  det ldgsta av al la och andelen
utvecklingsarbete ir l ig.

Kabel  l l l  s lut l igen dr en mer exklu-
siv och t idskrdvande koppl ing t i l l  om-
vdr lden. Det dr kanalen for sv6rhante-
rade problem. Den svarar for  knappt
5 procent av ett foretags hela kontakt-
arbete men innehAl ler  80 procent av al-
la "nya kontakter". Endast personkon-
takter forekommer i  denna kanal .  och
det dr enl igt  undersokningen svart  at t
se hur bi ldtelefon och dataterminaler
skul le kunna f i  n igon storre verkan pi
informationsutbytet pi denna hoga fo-
retagsnivi. Deltagarantalet vid dessa
"toppkonferenser" dr ofta mer dn 3 per-
soner,  och planer ingst iden for samman-
trdffandena kan ta en hel vecka i an-
sprAk. Informat ionen dr ndstan al l t id
dubbelr iktad och kontakt t iden kan
strdcka sig c iver t immar.  Det i r  genom
kabel l l l ,  den "svirskotta" kanalen, som
foretaget fAr moj l ighet at t  fornya sig
siSlv och si t t  kontaktndt.  Det 6r ddr ar-
betet med spaning efter nya foretags-
id6er sker,  och det i r  genom denna
kanal  nya kombinat ioner av personal ,
teknik och marknader s lussas in i  syste-
met. Det dr kort sagt kabeln for ex-
panderande nyutveckl ing.

Fiiretaget - en kabelfinge
Men om nu det kontakt-  och informa-
tionssystem som representeras av ka-
bel  l l l  i  ndstan al la avseenden har hcig-
re positiva vdrden dn de biigge ovriga,
varfor infor l ivar inte var je foretag den-
na kabel  med si t t  system? Undersok-
ningens svar pi  den frdgan t i l lhor de
intressantare rcinen och lyder: troskeln
mel lan de ol ika kontaktkablarna dr hcig
och svArforcerad, och varje foretag kan
sdgas vara s in kabels f inge.

Enkel t  ut t ryckt  innebdr det at t  var je
fciretag 5r inkopplat pe ett kontaktnat
som det inte kan gora sdrski l t  mycket
at. Det betyder sjdlvklart inte att fcire-
taSet ar ur stAnd at t  forbi t t ra s in infor-
mat ionsforsor jn ing inom det kontakt-
nit dir det existerar, men sjdlva kon-
taktnatets struktur kan det knappast go-
ra nigonting At. Hur fciretaget har kopp-
lat  in s ig pi  ndtet  har i  huvudsak be-
stamts av marknadskrafter, dvs. av om-
virldens forhil landen och av foretagets
lAngsikt iga utveckl ingsmoj l igheter.  Et t
fciretag som bestir i kraft av redan vdl
etablerade produkter kommer at t  ha
ett kontaktsystem som sammanfaller
med kablarna I och l l. Ett fciretag med
hog fc i rdndr ingspotent ia l ,  inr iktat  p i

produktutveckling och med kraftig sats-
ning pi  forskning och utveckl ing f i r  et t
kontaktnat som svarar mot kabel  l l l .

Ddrmed dr inte sagt att ett foretag
av den forra typen, alltsA med lAg for-
dndr ingspotent ia l ,  nodvdndigtv is dr
stagnerande. Det behover inte vara fa l -
let - siL ldnge dess en gAng etablerade
produkter behi i l ler  s in marknad. Inte
hel ler  innebdr det at t  et t  foretag av den
senare typen, med stark utvecklings-
or ienter ing,  i  dag i i r  det  mest lonsam-
ma av dem. En jdmforelse mel lan tv i
verkliga foretag i undersokningen kan
i l lustrera dessa pist ienden.

Tvi autentiska fall
Vi kan kalla de bAda ji imforda foretagen
A och B. Biigge arbetar i samma
bransch, har vartdera nAgot hundratal
anstdl lda och en omsattning pA et t  par
hundra mkr.  Maskininvester ingen upp-
gir  t i l l  ca 30000 kr per anstdl ld,  och
forddl ingsvdrdet t i l l  ca 40 000 kr v i lket
i r  n igot  c iver branschgenomsnit tet  som
hl l ler  s ig kr ing 35 000. Byggnadsvdrdet
och lokalytorna dr ocksi  l ika stora i  de
bida foretagsfallen.

Men det f inns samtidigt  betydande
ski l lnader.  I  fdretag A, som l igger i  en
storstadsregion, utgor t jdnstemdnnen 40
procent av personalstyrkan. I  foretag B,
bel iget  i  en norr landsstad, dr motsva-
rande andel  20 procent.  B satsar inte
al ls pi  FoU, medan A anvdnder 3 000 kr
per anstdl ld t i l l  FoU.

U r  inf  ormat ionsfo rsor jn ingssyn pu n kt
ger detta upphov t i l l  dramat iska ol ik-
heter. | {oretag A ar 7O procent av
samtl iga t jensteman engagerade i  n i -
gon form av kontaktarbete, i foretag B
ar motsvarande siffra 30. Det ger sjdlv-
fa l let  en hel t  annan " informat ionstdt-
het" At A. Den tid A l i igger ner pA
personkontakter dr ocksi tre ginger
ldngre dn den som ignas i t  te lefon-
kontakter, medan i B telefonkontakter-
na overvdger;  t jdnstemdnnen i  B an-
vdnder telefon fem ginger si ofta som
kollegerna i A, och som visats i beskriv-
ningen av de ol ika "kontaktkablarna"
karakteriseras fciretag med mera rutin-
betonat informationsutbyte av hog fre-
kvens pi telefonkontakterna.

Hur piverkar di  dessa ol ikheter i
kontakt- och informationssystemet de
bAda fc i retagens stdl ln ing i  nuet och i
f  ramtiden? Undersokningen visar at t  be-
da foretagen i  nuldget okar s in omsdtt-
ning, B t .o.m. i  n igot  snabbare takt  dn
A. Men i  A kommer 25 procent av om-
sdttningen frin produkter som utveck-
lats under de tre senaste Aren, medan i
B motsvarande tal ir 0. Foretaget B
vixer alltsi tack vare redan etablerade
produkter,  medan A ddremot har tyngd-
punkten pi produktfdrnyelse. Men fr6-
gan bl i r  dA: vad hdnder den dag B:s
produkter bl i r  for legade pi  marknaden?
Den odesfrAgan, frAgan om att over-
leva, som hdnger civer alla foretag dr

uppenbart  mer al lvar l ig fc i r  B dn for A
ddrfor at t  dess kontaktndt och informa-
t ionssystem dr instdl l t  p i  ofor i inder l ig-
het mitt i fciri inderlighetens samhdlle.

Den tredubbla utmaningen
Den thorngrenska undersokningen, som
hir mAst beskrivas alltfcir summariskt,
kan sdgas innebdra en tredubbel  utma-
ning, r iktad t i l l  te leteknikerna, t i l l  fc j re-
tagen och t i l l  regionplanerarna.

Til l teleteknikerna: om, som under-
sokningen visar, nya system och appa-
rater som t .ex.  b i ldtelefon kommer at t
f i stdrst effekt pi de interna fciretags-
kommunikat ionerna, dr det uppenbart
at t  producenterna av sAdan apparatur,
som hi t t i l ls  kanske frdmst s iktat  pA f jdrr-
kontakterna, ka.n behova atminstone
delv is revidera s ina planer.  Tekniska da-
ta och ekonomiska kalkyler mi iste ju an-
passas t i l l  produktens anvdndningsom-
ride. Storre bildskiirm, hogre upplos-
ningsformiga, mindre omfattande och
kostsamma kabelarbeten bcir bland
mycket annat bl i  en given konsekvens
om bi ldtelefonen visar s ig v ikt igare fc i r
kontakterna inom foretagen ain me//an
foretagen och inst i tut ionerna. Det er et t
skolexempel pA samspelet  mel lan tek-
nisk och marknads-utveckl ing.

Til l f oretagen j om, som undersok-
ningen tycks ge vid handen, t roskeln
mel lan et t  kontaktndt med l igt  och et t
med hcigt utbyte ir svArforcerbar eller
rent av ooverstiglig vid ofordndrad verk-
sanrhetsinr iktning, miste fc i retagsled-
ningarnas beredskap at t  ta " fordndr ings-
r isker"  radikal t  oka. Ddrmed skul le de
ocks& ti l lmotesgA det krav pA skapan-
det av genuina utveckl ingsindustr ier
som bl i r  a l l t  s tarkare i  vArt  land.

Til l regionplanerarna: om, som under-
sokningen dokumenterar,  ut f ly t tn ingen
av ett isolerat foretag ti l l  ett undersys-
selsat t  omride har stora chanser at t
misslyckas ddrfcir att informationstithe-
ten bl i r  for  svag for at t  ge under lag for
kontaktndt med hogt utbyte och hog
utvecklingspotential bor konsekvensen
bl i  et t  lokal iser ingspol i t iskt  omtankan-
de. "Styckegodstransport" t i l l  underut-
vecklade regioner av et t  e l ler  annat en-
staka foretag bl i r  inadekvat.  Hela ut-
veckl ingsblock miste etableras.  Jdmt-
landsdelegat ionens plan pi  at t  gora
landskapet t i l l  en stor f r i t idssektor,  d i r
produkt ion av f r i t idsprodukter kombi-
neras med aktiviteter inom hdlsovdLrd,
rekreat ion och utbi ldning forefal ler  l ig-
ga i  l in je med thorngrenprojektets ron.
Ddremot framstAr en satsning av typ
Umei universi tet  som mer tveksam sA
l6nge inte regionen f i r  industr ier  som
kan absorbera de utbi ldningsproduk-
ter som slussas ut frin ldroanstalten.
Fcirst dA skapar man ju den "informa-
tionstdthet" som uppenbart dr den ncid-
vdndiga grunden fcir avancerad, inno-
vat ionsdugl ig och f  ramtidsor ienterad
foretagsverksamhet. B40


