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meget høj grad af respekt, som kan passe ind i selv de mest traditionelt opbyg-
gede virksomheder.

Forskellen eller rettere den forskel, som netop gør en forskel, vil ofte være den 
dybe respekt, man nærer for hinanden, både som medarbejdere og som ledere. 
En sådan respekt for vel udført arbejde på alle poster i virksomheden vil være 
det afgørende afsæt for en åben kommunikationskultur.

Hvordan skabes en sådan kultur? Eller kan man skabe en sådan kultur? Måske 
er det et spørgsmål om, hvilke typer af mennesker der er ansat i virksomheden? 
Det vil vi forsøge at se nærmere på i dette kapitel, hvor vi vil fokusere på 3 for-
skellige perspektiver på kommunikation. Vi vil beskrive udviklingen i opfattelsen 
af kommunikation fra at være en formidling af mening fra afsender til modtager 
til at blive en fortolkning af sendte budskaber hos modtageren. Yderligere vil vi 
sætte forskellige former for kommunikation ind i et organisatorisk perspektiv. 
Kapitlets opbygning er vist i fig. 4.1.
 

Fig. 4.1 tre perspektiver på kommunikation. 
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Fig. 4.2 Kommunikationsmodellen  
Kilde: Baseret på shannon, C.e. & W. Weaver: “a Mathematical theory of Communication”. 
university of illinois, urbana, 1949. 

I fig. 4.2 kan kommunikationsmodellen groft opdeles i 3 elementer: afsender, 
kanal og modtager. Selve kommunikationsprocessen kan ses som et budskab, der 
sendes fra en afsender til en modtager og derefter en feedback fra modtager til 
af sen der.

Afsender
Hos afsenderen, der fx kan være en virksomheds markedsføringschef, er tanken 
om at viderebringe et budskab om virksomhedens kommende kampagne netop 
blevet til i markedsføringschefens erkendelse.

Budskabet om markedsføringskampagnens indhold og udformning skal ind-
kodes, dvs. markedsføringschefen skal vælge, hvordan han ønsker, at budskabet 
skal transformeres (omdannes til informationer) til medarbejderne. Det kan ske 
skriftligt eller mundtligt. I begge tilfælde må markedsføringschefen være bevidst 
om de signaler, han sender, dels gennem sine ord, dels gennem den atmosfære, 
der omgiver budskabet. Allerede her opstår det filter 1, der består af markedsfø-
ringschefens egen tolkning af, hvordan han forventer, at hans budskab vil blive 
modtaget.
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kommunikation kan opfattes. Den basale videnskabelige strid står mellem opfat-
telsen, at kommunikation skal have et formål for at kunne kaldes for kommuni-
kation, mens andre forskere mener, at alle handlinger indeholder et element af 
kommunikation, som kan tolkes af andre.

De grundantagelser, vi viser i fig. 4.3, udspringer af opfattelsen, at alle hand-
linger, og endda også manglen på handlinger, kan betragtes som en form for 
kommunikation. Dermed når vi frem til at kunne konstatere, at vi ikke kan und-
lade at kommunikere, uanset hvad vi gør – eller ikke gør.

Grundantagelse om kommunikation

5 antagelser om kommunikation Forklaring

1. det er umuligt ikke at kommunikere Kommunikation er noget, der foregår hele 
tiden. selv det at være passiv er en måde 
at kommunikere på.

2. al kommunikation har både et  indholds- 
og et relationsaspekt

Ordene, der siges, og som tegner indhol-
det, og måden, tonefaldet og valget af 
kommunikationsform, der skaber relatio-
nen, udgør tilsammen kommunikationen.

3. Kommunikation foregår via forskellige 
koder

Overordnet skelnes mellem digitale koder 
(sprog – det verbale) og analoge koder 
(kropssprog, tonefald – det non-verbale).

4. det, der siges, er ikke altid det, der 
høres

Ofte er det nødvendigt at være sikker på, 
hvad det er, der tales om, for at undgå 
misforståelser.

5. Kommunikation er afhængig af 
 forholdet mellem parterne

et symmetrisk (ligeværdigt) forhold vil 
fremme kommunikationen og trække i 
samme retning, mens et asymmetrisk for-
hold vil enten dæmpe kommunikationen 
eller give konflikt.

Fig. 4.3 grundantagelser om kommunikation.1

Det er netop denne lidt selvmodsigende 1. antagelse i fig. 4.3, som er grundlaget 
for de 4 øvrige. Det, at man ikke kan undlade at kommunikere, betyder, at du 
fx også kommunikerer ved ikke at tage telefonen, undlade at svare på mails 
eller lader, som om du ikke hører, hvad der bliver sagt. De tolkninger, der kan 
komme ud af sådanne situationer, kan i sig selv risikere at være en forkert kom-
munikation. Det kan jo være, at du reelt ikke har hørt telefonen, at din netfor-

1 Baseret på Watzlawick, Bavelas og Jackson: Pragmatics og Human Communication, W. W. Norton & 
Company, 1967. Grundantagelserne er videreudviklet på baggrund af Gregory Batesons arbejde med at 
forstå forskelligartet kommunikation.
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bindelse ikke har virket, eller at du faktisk ikke har hørt det sagte. Her kan det 
være vigtigt selv at komme disse mistolkninger i forkøbet ved af sig selv at give 
forklaringen.

Den 2. antagelse siger, at den måde, du foretager kommunikationen på, i sig 
selv lægger en grund for tolkningen af den meddelelse, som er i din kommunika-
tion.  For at understrege den underliggende tone i kommunikationen, benytter 
man ofte såkaldte kontekstmarkører, der kan hjælpe med tolkningen af det sagte. 
Fx kan en talerstol, et klasseværelse og et fint indrettet mødelokale eller kontor 
være med til at understrege, at det, der foregår, er seriøst. Med andre ord, så er 
indholdet i kommunikationen afhængig af den relation, der skabes mellem af-
sender og modtager.

I den 3. antagelse skelnes mellem 2 overordnede koder for kommunikation, 
nemlig den digitale (det sproglige) og den analoge (tonefald, stemmeføring, 
kropssprog) kode. Ofte anvendes betegnelsen den verbale kode for den digitale 
og den non-verbale kode for den analoge.

Kun en meget lille del af kommunikationen foregår gennem de ord, vi siger. 
Det er et af de meget overraskende resultater, der har vist sig i forskningen i 
kom munikation mellem mennesker. Fig. 4.4 viser en procentfordeling af, hvor-
dan budskaber opfattes.

I fig. 4.4 udgør ordene kun 7 % af de 
kilder, vi baserer os på, når vi skal tolke 
et budskab, vi modtager. Vi er med an-
dre ord meget helhedsorienterede og 
ønsker at tolke budskabet ud fra flere 
forskellige kilder, som vi så kan basere 
vores endelige tolkning på i forhold til 
at handle eller give feedback.

Den digitale kommunikation er ken-
detegnet ved, hvad vi forbinder med 
ordene, en logisk tænkning og det at 
ordne informationer, der er baseret på 
ord eller tal i en logisk rækkefølge. De 
øvrige kilder består af analog kommu-
nikation, der bl.a. er kropsholdning og 
–bevægelser, ansigtsudtryk, stemmefø-
ring og talehastighed.

Vi er med andre ord meget afhæn-
gige af at kunne sammenligne billeder, 
symboler og metaforer for at kunne 
skabe mening og kunne handle. Det analoge sprog er primitivt i den forstand, at 
det er nedarvet fra vores forfædre gennem mange millioner år, og således stam-

Kilder til fortolkning  
af et budskab

afsenderens
kropssprog

55 %

afsenderens
stemme 38 %

Fig. 4.4  Kilder til fortolkning af et budskab i 
en kommunikation. 
Kilde: Hersey og Blanchard, Management 
and Organizational Behavior, 6th edition, 
Prentice Hall international, 1993.

Ordene 7 %
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Fig. 4.5 Opfattelser af mennesker.

Som det ses af fig. 4.5, er der tale om opfattelser af mennesker – netop opfattelser 
– i flertal. Der er ikke nogen klar konklusion på, hvilken af de 2 opfattelser der er 
den rette. Ofte er det sådan, at man i praksis er nødt til at kombinere de 2 meget 
forskellige opfattelser. Det er sjældent sådan, at et budskab er entydigt, men på 
den anden side vil der i praksis også være en grænse for, hvor mange forskellige 
fortolkninger man kan acceptere som værende rimelige i situationen. Hvor på 
skalaen en kombination af de 2 opfattelser bør være, vil være op til den enkelte 
person og den enkelte situation at fastsætte.

Som det fremgår af fig. 4.5, er de klassiske organisationsopfattelser vist til ven-
stre i figuren med vægt på ydrestyringen af mennesker i forhold til de beslutnin-
ger, som ledelsen træffer. Tilsvarende er de postmoderne organisationsteorier 
vist til højre i figuren, hvilket svarer til en høj grad af respekt for medarbejdernes 
behov for selvledelse (indrestyring). I praksis vil hverdagen være præget af, at 
der ovenfra udstikkes rammer for et arbejdes udførelse, mens der for selve arbej-
dets tilrettelæggelse gives en højere grad af frihed. 

Kombinationen af ydrestyring og indrestyring kan ikke fastlægges én gang 
for alle. Opfattelsen af mennesker og deres muligheder for indrestyring vil i 
høj grad afhænge af de forhold, der hersker i den pågældende branche og ikke 

 Klassiske Moderne Postmoderne
 organisationsteorier organisationsteorier teorier

 Personlighed/roller:  Selvet/positioner:
	 •	 Fast	kerne	 	 •	 Skabes	i	relationer	med	andre
	 •	 Kan	testes	og	udvikles	ved	træning	 •	 Udvikles	gennem	selvudvikling
	 •	 Roller	defineres	udefra	og	består			 •	 Roller	ses	som	forskellige
  af jobfunktioner   positioner i jobbet

 Kommunikationsproces:  Samtaleproces:
	 •	 Budskabet	er	entydigt	og	objektivt	 •	 Budskabet	er	flertydigt
	 •	 Undgåelse	af	støj	fremmer	forståelsen	 •	 Nødvendigt	at	udveksle	
     individuelle fortolkninger for  
     at nå frem til fælles forståelse

Opfattelsen af at mennesker 
er indrestyrende ud fra 
deres egne fortolkninger

Opfattelsen af mennesker 
som åbne og ydrestyrede

Opfattelser af mennesker
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Fig. 4.6 receptionsmodellen 

I receptionsmodellen i fig. 4.6  foretages selektionerne information og meddelelse 
af afsenderen, mens der i denne model ikke har fundet nogen kommunikation 
sted, før den sidste selektion, der udgøres af forståelse, har fundet sted hos mod-
tageren. Det er her, det postmoderne syn på mennesket kommer ind. Mennesket 
ses som et lukket system, der selv bestemmer, hvordan det tolker sin omverden. 
Derfor er hovedvægten i samtaleprocessen lagt på receptionen (modtagelsen) af 
meddelelsen som omdrejningspunktet for at kommunikere.

Information
Den første selektion er at vælge den information – blandt mange muligheder 
– man ønsker at viderebringe. Man vælger med andre ord at kommunikere ét 
udvalg af information og ikke et andet, ud af et uendeligt antal mulige valg.

Meddelelse
Den anden selektion er valget af meddelelse eller meddelelsesform – der vælges 
en måde at meddele den selekterede information på. Her kan der igen vælges 
blandt mange muligheder: Skriftligt eller mundtligt, som fortælling, hviskende, 
råbende osv. 

Receptionsmodellen

3. Forståelse
•	 selektion
•	 refleksion

6. Forståelse
•	 selektion
•	 refleksion

5. Meddelelse 2. Meddelelse

1. Information 4. information
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tryk har stor betydning for, hvordan man opfatter samtalepartneren. Indholdet 
i kommunikationen er baseret på det digitale indhold, hvilket kan ses som fakta 
i form af ord eller tal. At forskellen dog ikke er så enkel som her skitseret, kan 
ses af, at indholdet og relationen begge skal behandles i processen informa-
tion, meddelelsesform og forståelse. Det er en tosidig proces, hvor man på den 
ene side selv forsøger at adskille sin egen forståelse af indholdet og relationen 
fra hinanden, samtidig med at man på den anden side anerkender, at samtale-
partneren kan have en anden forståelse af indhold og relation. Hvis man som 
samtalepartner holder fokus på bevarelsen af relationen som en bro i kommuni-
kationen, så vil denne bro kunne bevirke, at samtalen kan fortsætte, selvom der 
er tale om en stor uenighed i indholdet mellem parterne.

Denne opfattelse af samtaleprocessen er grundlaget for metoder som fx Ap-
preciative Inquiry (AI), hvor fokus sættes på de ressourcer, der er tilstede hos 
deltagerne, og hvor blikket rettes fremad i en anerkendelse af, at fremtiden skal 
konstrueres i fællesskab på baggrund af deltagernes opfattelser. AI omtales se-
nere i dette kapitel.

Adskillelsen af indhold og relation i en samtaleproces er afbilledet i fig. 4.7 
nedenfor.

Fig. 4.7 adskillelsen af indhold og relation i en samtale. 
Kilde: Baseret på Benedicte Madsen: Organisationens dialogiske rum. artikel i: Helle alrø 
(red.): Organisationsudvikling gennem dialog, aalborg universitetsforlag, 1996.

Adskillelsen af det indholdsmæssige i en kommunikation fra det relationsmæs-
sige betyder, at samtaleparterne er i stand til gensidigt at respektere, at begge 
har forskellige synspunkter på det indholdsmæssige, uden at det går ud over de-
res indbyrdes forhold. Den gode relation mellem parterne kan altså opretholdes, 
mens indholdet kan diskuteres og ses fra mange sider. Med denne adskillelse af 
indhold og relation følger også, at konflikter kan betragtes som en ressource for 
virksomheden, når blot de forskellige synspunkter kan respekteres som andre 
mulige måder at løse det samme problem på.

Adskillelse af indhold og relation i en samtale

det saglige indhold
(“det fælles tredje”)

samtalepartner
a

samtalepartner
B

relationen mellem parterne
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Mødetyper og kommunikation

Mødetype Mødets indhold Kommunikation

information eller 
 instruktion

•	 information om tiltag og 
aktiviteter 

•	 instruktion i nye aktivi-
teter

•	 Hovedvægt på kommu-
nikationsprocessen og 
opklaring af spørgsmål 
via samtaleprocessen

Problemløsningsmøde 
 eller ideudviklingsmøde

•	 Præsentation af proble-
met

•	 drøftelse af nye løsninger
•	 Konklusion

•	 Præsentation via kom-
munikationsprocessen

•	 drøftelser via samtale-
processen

videndelingsmøde •	 alle skal bidrage med 
viden

•	 skabe synergieffekt

•	 udelukkende brug af 
samtaleprocessen

Fig. 4.8 Mødetyper og kommunikation.

Fig. 4.8 viser 5 forskellige mødetyper, der spænder fra informations- og instruk-
tionsmøder som de møder med den mest lineære kommunikation, til vidende-
lingsmøder, hvor den cirkulære og reflekterende kommunikation råder. I den 
højre kolonne, der viser kommunikation, ses dette spænd gennem udviklingen 
fra kommunikation, som det går for sig i kommunikationsmodellen i fig. 4.2 
øverst, til udelukkende at bruge samtaleprocesser som vist i receptionsmodellen 
i fig. 4.6. Vi kan også vælge at se det som en udvikling fra ydrestyring af informa-
tionsmøder til indrestyring af videndelingsmøder.

Ved problemløsnings- og idéudviklingsmøder er der behov for både ydre- og 
indrestyring. Dels skal der sættes nogle rammer og nås nogle mål ved hjælp af 
ydrestyring, dels skal der være plads til at reflektere og vekselvirke med hinan-
den ved hjælp af indrestyring for at opnå skabelsen af løsninger og nye idéer. 
Her er der brug for en kombination af den lineære kommunikation og den mere 
cirkulære refleksion, som samtaleprocesserne og receptionsmodellen står for.

Den midterste kolonne angiver i overskrifter dagsordenen på de forskellige 
mødetyper. Ofte ses det, at et større møde indeholder flere af disse mødetyper 
som enkelte punkter på dagsordenen. En dagsorden kunne fx se således ud (mø-
detypen er sat i parentes):

Dagsorden for mødet
1. Informationer fra formanden (informationsmøde)
2. Oplæg om de forestående problemer (informationsmøde)
3. Idéudvikling til nye tiltag/løsning af problemerne (problemløsnings- og 

idéudviklingsmøde)
4. Videndeling mellem mødedeltagerne (videndelingsmøde)
5. Opsamling og afslutning af mødet (informationsmøde)

Organisation-1-8.indd   130 31/05/12   15.39



 KOMMuniKatiOn · 131

Det betyder, at man som mødeleder skal være opmærksom på, at hvert enkelt 
punkt på dagsordenen kan betragtes som et mini-møde, der skal organiseres 
med hver sin egen lille dagsorden fra midterkolonnen i fig. 4.8 og med den kom-
munikationsform, der passer til som vist i den højre kolonne i fig. 4.8.

Det er derfor vigtigt, at mødelederen i indkaldelsen til mødet specificerer, 
hvilke dagsordenspunkter der er informationspunkter, og hvilke der er problem-
løsningspunkter. Når dette gøres på forhånd, vil det styrke deltagernes mulighed 
for at forberede sig, men også mødelederens mulighed for kommunikations-
mæssigt at styre mødet ud fra den udsendte indkaldelse.

Samspillet mellem mødetype og kommunikationen for de enkelte typer har 
også indvirkning på inddragelsen af deltagerne i mødet, så de føler sig som en 
del af de beslutninger, der tages. Dette er ikke mindst vigtigt i forhold til, at hver 
enkelt har reflekteret over, hvad mødets beslutninger betyder for vedkommende 
selv og de aktiviteter, som afdelingen eller gruppen indgår i. Vi har vist denne 
sammenhæng i fig. 4.9.

Fig. 4.9 samspillet mellem mødetyper og mødedeltagernes involvering.

Af fig. 4.9 ses det, at mødedeltagernes involvering er stigende, når der anven-
des problemløsning, idéudvikling og vidensdeling. Jo mere mødedeltagerne selv 
deltager i processerne og gives ansvar for selv at fremlægge refleksioner, jo mere 
føler de sig involveret, og jo mere effektivt anvendes mødetiden i forhold til den 
efterfølgende indførelse af de vedtagne punkter.

Ser vi på dagsordenen ovenfor, så er det meget naturligt mødelederen, der er 
mest involveret i starten af mødet og i opsamling og afslutning, mens et effektivt 

Samspillet mellem mødetyper og mødedeltagernes involvering

samtaleprocesser
(receptionsmodellen)
deltagernes involvering

Kommunikationsprocesser
(kommunikationsmodellen)
Mødelederens styring

Leder taler

Medarbejder taler

T
A
L
E
T
I
D

information Problemløsning idéudvikling videndeling
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møde lægger vægt på at fremme mødedeltagernes involvering i selve mødets 
hovedpunkter.

3.2 Appreciative Inquiry
Appreciative Inquiry (AI) eller den anerkendende samtale er udviklet ud fra sam-
taleprocessen og receptionsmodellen. Her anerkendes deltagernes forskellige 
syn på omverdenen, samtidig med at fokus rettes fremad for at tegne et fælles 
billede af den fremtidige situation.

Appreciate Inquiry er en værdsættende samtale, der fokuserer på de posi-
tive forestillingsbilleder af fremtiden, der skabes i relationer med andre men-
nesker.

Appreciative Inquiry udspringer af David Cooperriders antagelser om, at der i 
enhver organisation findes succeshistorier og ting, der fungerer godt. Hvis man 
fokuserer på sine succeser, er der et godt afsæt for udvikling.

Antagelserne bag AI er følgende:
•	 Alle i en organisation har succeshistorier fra hverdagen, og de indeholder 

et potentiale for udvikling
•	 Udvikling bliver lettere, hvis man tager udgangspunkt i de positive erfarin-

ger
•	 Når man igangsætter en undersøgel-

se, sættes udviklingsprocessen i gang 
samtidig.

Med disse antagelser drejer det sig om at 
finde frem til de positive historier fra hver-
dagen om ting, der lykkes, og faktisk er 
det langt det meste i en organisation, der 
fungerer. Ud fra disse historier dannes en 
vision af fremtiden, man udfører den nød-
vendige planlægning og starter handlin-
ger, der kan sætte udviklingen i gang.

David Cooperrider kalder modellen for 
4xD, som henviser til de 4 fasers navne 
på engelsk: Discover, Dream, Design og 
Destiny. Vi har valgt at kalde faserne for 
udforskning (Discover), drømme (Dream), 
design (Design) og handling (Destiny). Mo-
dellen er vist til højre i fig. 4.10:

Appreciative Inquiry

Fig. 4.10 appreciative inquiry modellens 
faser. 
Kilde: Baseret på Mads Ole dall og solveig 
Hansen: slip anerkendelsen løs, Forlaget 
Frydenlund, 2001.

udforskning Handling

drømme  design
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Fig. 4.11 valg af meddelelsesform i forhold til evne til feedback og personlig kontakt. 
Kilde: Baseret på daft & noe: Organizational Behavior, Harcourt, 2001.

Valget af meddelelsesform (som vist i fig. 4.11) kan kort siges at basere sig på, om 
man som afsender ønsker at kunne give feedback i forbindelse med sin medde-
lelse og på, hvorvidt man ønsker, at meddelelsen skal opfattes som en personlig 
kontakt af modtagerne. Naturligvis er der situationer, hvor man som ledelse af 
en virksomhed bevidst vælger at anvende envejskommunikation, hvor mulighe-
derne for feedback og den personlige kontakt er lille. Det kan fx være en med-
delelse om fusion, opkøb af en anden virksomhed eller reduktion af personalet. 

4.2 Virtuel kommunikation
Virtuel betyder noget, som ligner virkeligheden, men som er skabt af computer-
teknik, så virtuel kommunikation er alle de former for kommunikation, der har 
med internettet at gøre. Som indledning til dette afsnit vil vi i fig. 4.12 se på de 
fordele og ulemper, der kan være ved at benytte virtuel kommunikation i virk-
somheden og mellem virksomheder.

Valg af meddelelsesform

  Meddelelsesformens evne til at give 
  feedback og personlig kontakt 

Lydoptagelse tale fra talerstol videokonference ansigt til ansigt Mundtlig 
af tale   kontakt kommunikation

Formel rapport Memo, brev e-mail Online diskussion Skriftlig
   (groupware) kommunikation

 Envejskommunikation Tovejskommunikation

1444244443

1
2

3

1444244443 1
2

3
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Virtuel kommunikation

Ulemper Fordele

svært udelukkende at præsentere sig selv 
gennem de digitale koder (sprog, billeder).

giver større muligheder for at fremstille 
det billede af sig selv, man ønsker at 
fremvise.

virtuel kommunikation er af privat 
 karakter, ingen kan støtte op om ens 
 synspunkter.

den private karakter kan netop hjælpe 
med at skabe det billede af sig selv, man 
ønsker – uden indblanding fra andre.

de daglige fortællinger fra arbejdspladsen 
(de underliggende forståelser) mangler.

virtuel kommunikation åbner for flere 
fortolkninger, der er uafhængige af de 
daglige fortællinger.

svært at fastholde opmærksomhed, som 
giver dybde i relationen.

virtuel kommunikation udvider de hori-
sontale relationer – men på bekostning af 
dybden i den enkelte relation.

Hvis virtuel kommunikation fylder for 
 meget, vil svar blive præget af pligt og 
blive mere upersonlige.

et virtuelt redskab, som anses for nødven-
digt for at opretholde forbindelse. ses som 
et meget funktionelt værktøj.

Praktiske hverdagsmæssige handlinger 
koordineres bedre ansigt til ansigt.

abstrakt niveau – hvor udveksling ikke er 
afhængig af det praktiske og hverdags-
agtige.

Løsriver mening fra den materielle 
 kontekst – svært at kontrollere.

er god ved opgaveløsning, der ikke kræver 
kontrol på højt detaljeringsniveau – fx 
selvledelse.

Fig 4.12 Fordele og ulemper ved virtuel kommunikation. 
Baseret på gergen, K. J. (2002). the Challenge Of absent Presence og  Katz, J. e., & aakhus, 
M. a. (eds.). (2002). Perpetual Contact. Mobile Communication, Private talk, Public Perfor-
mance. Cambridge, Cambridge university Press.

Det gennemgående træk i fig. 4.12 er, at fordelene ved virtuel kommunikation er 
samlet om mulighederne for selv at skabe en virkelighed, at skabe mange hori-
sontale kontakter, at være mere funktionel og effektiv i sin kommunikation, og at 
det ofte giver stor selvstændighed i opgaveløsning. For ulemperne tegner der sig 
et billede, hvor den praktiske hverdag og de koordineringer og den kontrol, der 
er forbundet med denne praksis, besværliggøres ved tabet af kontakten ansigt 
til ansigt.

Det er her, den største bekymring i forbindelse med virtuel kommunikation 
viser sig: Tabet af den nære kontakt ansigt til ansigt. Vi har tidligere i kapitlet talt 
om den analoge kommunikation som kropssprog, toneleje og stemmeføring (fig 
4.3). Selv om teknologien i den virtuelle kommunikation åbner for videovisning, 
hvor både kropssprog og stemme træder frem, så er der stadig mange, der ikke 
føler sig helt trygge ved at anvende den virtuelle kommunikation ved indgåelse 
af aftaler om et arbejdes udførelse.
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Virtuelle kommunikationsformer

Medie og formål Styrker Svagheder

E-mail
Give information hurtigt og 
uafhængigt af tid og sted

•	 Nemt, hurtigt og billigt
•	 Indbygget mulighed for 

feedback
•	 Kommunikation til en, 

flere eller alle med
arbejdere

•	 Mange læser ikke 
 jævnligt deres mail

•	 Kan opfattes som 
 mindre forpligtende

•	 For mange mails bliver 
en plage – fx CC mails

Hjemmeside
Branding, demo af produk
ter, svar på ofte  stillede 
spørgsmål, kontakt til 
 jobsøgende, Emarketing

•	 En stabil platform for 
markedsføring, som 
virksomheden selv råder 
over

•	 God som referencepunkt 
for omverdenen

•	 Kræver megen ved
ligeholdelse

•	 Risikerer at tage 
 overhånd i forhold til 
den interne kommuni
kation

Intranet
Officielle informationer til 
alle medarbejdere

•	 Stabil platform for 
interne retningslinjer, 
blanketter, mødereferater 
og informationer

•	 Platform for videndeling

•	 Kræver fast struktur og 
løbende opdatering

•	 Medarbejderne skal selv 
søge oplysningerne

Blog
Skabe en uformel dialog 
om stort og småt

•	 Personlig og uformel 
tone i kommunikationen

•	 Kan anvendes internt – fx 
leders dagbog

•	 Kan anvendes eksternt til 
kontakt med kunder

•	 Uvant medie for mange 
medarbejdere og 
 kunder

•	 Svært at få etableret 
dialog

•	 Ikke forpligtende dialog

Sociale medier
Anvendes til branding af 
virksomheden og direkte 
kontakt til kunderne

•	 Ongoing dialog
•	 Hurtig feedback fra 

mange
•	 Hurtig vej til branding
•	 God markedsføring af 

her og nu tilbud

•	 Følsom for pludselige 
hændelser og strøm
ninger

•	 Kun de aktive på so
ciale medier giver deres 
 mening til kende

•	 Udsat for hadekam
pagner

Wiki
Anvendes til videndeling 
via en  hjemmeside

•	 Enhver kan ved hjælp 
af en browser oprette 
og vedligeholde web
dokumenter i samar
bejde med andre

•	 Kan også anvendes på et 
intranet

•	 Kun de aktive deler 
viden med andre

•	 Kan være svært at 
 verificere den ind
tastede viden

Video-telefonservice
Direkte tale og billed
kontakt mellem de 
 tilsluttede

•	 Enkel og billig at anven
de som telefonopkald via 
computer

•	 Videokontakt samtidig 
med telefonkontakten 
fremmer forståelsen

•	 Kræver tilstedeværelse 
af både afsender og 
modtager samtidig

•	 Fordrer en stabil inter
netforbindelse

Cloud Computing
Levering af software, 
 service, tjenesteydelser 
samt fælles lagring af data 
via internettet

•	 Hurtig og nem tilgang til 
programmer og data

•	 Høj grad af fleksibilitet 
med hensyn til kapacitet

•	 Ingen (eller få) udfordrin
ger med opdateringer af 
software

•	 Beregninger og lagring 
sker på nettet – “oppe i 
skyen”

•	 Sikkerhedsrisiko – man 
kan ikke stedfæste, hvor 
data opbevares eller 
beregnes

•	 Kræver gode sikker
hedssystemer

Fig. 4.13 Virtuelle kommunikationsformer.
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