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Abstract

Titel: Myrstack, ja tack! - en studie om hur Wallenstams intranét anvinds, upplevs och skulle
kunna forbéttras

Forfattare: Axel Birgerstam och Evelina Lindberg

Uppdragsgivare: Wallenstam AB

Kurs: Examensarbete i Medie- och kommunikationsvetenskap. Institutionen for journalistik,
medier och kommunikation (JMG), Géteborgs Universitet.

Termin: Vérterminen 2013

Handledare: Malin Sveningsson

Antal ord: 22632

Syfte: Att undersoka hur medarbetarna pad Wallenstam upplever intranétet samt identifiera mdjliga
forbattringar utifrdn organisationens och medarbetarnas perspektiv.

Metod: Kvalitativ studie med samtalsintervjuer.

Material: Tio samtalsintervjuer med medarbetare pd Wallenstam.

Huvudresultat: For att Wallenstam ska né framgang med sitt intranét méste organisationen arbeta
pa flera plan. I stora drag handlar det om att det fran ledningsniva maste finnas en konkret plan for
hur intranitet ska anvéndas, stottas och kommuniceras till medarbetarna. Detta bor ske med hjilp av
tydliga direktiv, inspirerande chefer, interna ambassadorer, léttillgdnglig support, frekvent
utbildning och stdttning samt konkreta exempel pd vilken vinning det ger bdde medarbetarna sjélva
och organisationen i helhet. Grundldggande &r ocksé att bygga intranétet efter medarbetarnas behov
— savdl informativa och kognitiva som personliga och sociala. Méanniskor soker sig till medier som
tillfredsstéller deras behov eller onskemal och det méste man ha i dtanke nidr man formar ett
intranét.

Nyckelord: Intranit, internkommunikation, informationskanaler, kommunikationskanaler,
datormedierad kommunikation, Wallenstam.
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Executive summary

A lot of today's modern organizations aim for rationalization, modernization and decentralization.
To reach this, virtually all of Sweden's larger organizations have implemented an intranet for
channelling internal information. But most of these organizations have the shared problem that it’s
hard to get the employees to use it. Despite detailed investigations and thorough information and
education the intranet projects fails and only becomes half-heartedly used by a few brave members
of the organization.

One of the organizations that invested in their intranet without further success is the real estate
company Wallenstam. Although they spent a lot of money and resources on their just two-year-old
intranet, the interest is very weak from many employees, and the Communication Department feel
that the purpose of the intranet is far from fulfilled. Despite the great enthusiasm that existed prior
to the introduction of the intranet, the activity is now dangerously low. The bad use of the media
often results in the employees missing out on information because they don’t log on to the intranet
to read what’s written there.

In light of this, we’ve chosen to study how the employees of Wallenstam perceive and use the
intranet, what the low utilization is due to and how Wallenstam can increase and streamline the
employees’ use of the intranet. The study is based on the theoretical perspectives of Uses and
Gratification and Media Richness. In addition to these, we’ve also focused on theories and studies
about the communication process, internal communication, message strategies, and the Push-and-
Pull model.

The study we’ve done is from a user perspective and focuses on how individual employees relate to
the intranet - how it is used, perceived and what improvements they feel could be done. The survey

was done by interviewing ten employees at Wallenstam. The interviewed have represented different
departments and both high- and low frequency users.

The results showed that the use and attitude differed greatly among the respondents. The most
popular parts of the intranet was news, information about the employees, the newsletter, the search
function, the bill of fare, the knowledge bank and the staff handbook. The social features (forums,
personal profiles, news comments, etc.) were much less popular and was only used to a very small
extent.

Attitude-wise, there were some great supporters to the intranet saying that it was useful for their
work, while others barely read the news and didn’t see the point of it. Overall there was a
connection between the degree of use and the attitude. Those who in their daily work had use of the
information available on the intranet both used it more and had the most positive attitude towards it.



Those who didn’t consider the intranet necessary to perform their jobs were also those who used it
least frequently and thus had the worst attitude towards it.

Based on our interviews, we identified ten different reasons why employees at Wallenstam don’t

use the intranet to a great extent. All have been given by several of our respondents as reasons for

non-use - more or less consciously. The reasons are listed below:

* The organization hasn’t determined and is not consistent

* The intranet hasn’t been implemented at manager-level

* There’s lack of clear guidelines and directives

* The employees don’t understand how the intranet contributes to the organization and their own
work

* There’s a lack of knowledge among employees

* The employees are used to work in a different way

* There’s a lack of backing, encouragement and technical support

* The employees feel that there isn’t enough time

* The intranet is associated with inadequate functionality and technical hassles

* The intranet doesn’t satisfy any of the employees’ needs

The conclusion of this is that there’s a lot of work to do to reach a successful intranet. But broadly,
it's up to the management to have an idea and a strategy for how the intranet should be used and
communicated and how the employees should be supported. A goal without a plan is just a dream.
Therefore those responsible for the intranet must work to show the employees how and why they
should use the intranet. This should be done with the help of inspiring managers, internal
ambassadors, clear directives, easily accessible support, frequent training, and concrete examples of
what benefit it provides both employees and the organization. Besides these measures Wallenstam
should design the intranet based on the needs of the employees - informational, cognitive, personal
and social ones. People seek out media that will satisfy their needs or wants, and that must be borne
in mind while forming an intranet.

Based on our interviews, theoretical perspective, previous research and own analysis, we’ve come
to the following overall proposals for Wallenstam:

* C(Create a clear organization around the intranet. The organization needs to decide how the
intranet will be used and create clear guidelines how employees are expected to use it. They also
need to act along these directives and serve as role models for the employees.

* Implement the intranet among managers and ”local" ambassadors who inspires, motivates and
helps the employees.

* Personalize the intranet. Make it more suited to the employees and their needs. Create a
platform that will help them in their job and they can’t be without.



Communicate the usefulness of the intranet, let employees understand how they can benefit
from using it.

Lower the social ambitions, the intranet cannot currently be built upon social activity. Instead
focus on making it a natural part of their working day in the form of an information platform
and a working tool.

Create more informal news, competitions, performance and statistics for attracting the reader.
Reward active users, either through physical or symbolic rewards.
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1. Introduktion

1.1 Det unika mediet

Omvirlden foréndras i snabbare takt an ndgonsin och hos manga organisationer blir
arbetsuppgifterna allt mer komplicerade. Kraven pd organisationers snabbhet och flexibilitet dr
hoga vilket har medfort att manga organisationer idag strévar efter delegering och decentralisering.
Det forandrade organisationsklimatet har ocksa inneburit en storre medvetenhet kring vikten av god
internkommunikation. Detta i kombination med den stora tilltro som finns till informations- och
kommunikationstekniken vad géller médnniskors lirande och organisationers utveckling har medfort
att manga organisationer och foretag investerat stora summor pengar i ny teknik. Ett exempel pé en
sadan teknik &r Intranétet. Intranitet dr ocksd ett exempel pa en teknik som endast gett marginella
resultat trots de stora forhoppningar och de dnnu stérre summor pengar som investerats i det. Men
framforallt sa dr intranétet ett exempel pa en teknik som om det anvénds pa ritt sitt, kan vara
nyckeln till en organisations framgang.

Intrandt har idag kommit att bli ett sjdlvklart verktyg i minga organisationer som vill modernisera
och fordndra det interna informationsflodet. Sedan de forsta intranédten inférdes i mitten av 90-talet
har nu mer @n hélften av alla svenska organisationer ett intrandt, och 1 stort sett a/la medelstora och
stora organisationer.' Dessvirre tycks det i ménga organisationer vara svart att f4 medarbetarna att
aktivt anvénda detta medium. Trots noggranna undersdkningar och grundligt genomforda
informations- och utbildningsinsatser faller manga intranétsprojekt pladask och blir endast
halvhjértat anvdnda av nagra fa tappra organisationsmedlemmar.

Utvecklingen av informations- och kommunikationstekniken och inférande av intranét i
organisationer leder alltsa inte automatiskt till kvalitativt béttre kommunikation. Vissa forskare gar
s langt som att sdga att den snarare leder till snabbare missforstand 4n till béttre kommunikation.?
Ett medium kan aldrig i sig forbattra kommunikationen, effektivisera organisationsldrandet eller
soka samarbetet mellan olika enheter inom en organisation. Det krivs en mingd andra insatser.’

Ett av de foretag som upplever problem med anvéndningen av organisationens intrandt ar
fastighetsbolaget Wallenstam. Trots att man satsat mycket pengar och resurser pd det endast tva ar
gamla intranitet sd dr intresset for att anvdnda detta svagt hos minga organisationsmedlemmar.
Vissa medarbetare dr aktiva anvdndare och uppskattar intrandtet medan andra knappt tycks kidnna
till dess existens att doma av deras aktivitet. Kommunikationsavdelningen som dr de som ansvarar
for intranitet vill nu veta mer om hur medarbetarna faktiskt anvénder intranitet och vad de tycker

! Falkheimer & Heide 2003:137
2 Falkheimer & Heide 2003:148
3 Falkheimer & Heide 2003:155



om det - detta for att de i samband den uppdatering som ska goras under hosten 2013 ska kunna
forbattra intranétet utifrdn medarbetarnas perspektiv samt 6ka anviandandet.

Vi har fatt i uppdrag att undersoka hur medarbetarna pa Wallenstam anvénder intranétet, vad de
anser om det och vad de skulle vilja se for fordndringar pé det. D4 vi vill undersoka hur just
medarbetarnas anvindning och attityd till intranidtet ser ut s& kommer studien kommer goras ur ett
mottagarperspektiv.

1.2 Inom- och utomvetenskaplig relevans

Wallenstam dr bara en av ménga organisationer som under de senaste dren introducerat ett nytt
intrandt. De, liksom manga andra organisationer, har méarkt att anvdndningen av intranitet ser
véldigt olika ut pé olika avdelningar. Vissa medarbetare dr vildigt aktiva, medan andra inte
anvinder det alls. Eftersom Wallenstam vill kanalisera all intern information via intranétet ar det
naturligtvis viktigt for dem att fa svar pa varfor vissa medarbetare inte anviander det. Likasa vad
som behover forbittras for att det ska fylla sin roll helt och héllet och bli ett s& effektivt
arbetsverktyg som mojligt for medarbetarna.

Wallenstam dr definitivt inte ensamma om problemet med lag aktivitet pa intrandtet. De flesta
organisationer brottas med samma problem® och ménga ér angeldgna om att fa reda pa vad de kan
gora for att effektivisera och utveckla sin interna kommunikation i allminhet och kommunikationen
pa intraniten i synnerhet.

Inomvetenskapligt dr det ocksa relevant att utveckla kunskapen om vilka faktorer som utgor
forutséttningar for framgéngsrik intranitsanvindning. Kunskaperna i &mnet &dr véldigt begransade.
Det finns visserligen mycket forskning kring IKT (informations- och kommunikationsteknik) och
organisationsldrande, men den kommunikativa aspekten pad omradet saknas inom majoriteten av
forskningen.” En av anledningarna till detta &r svarigheten att generalisera resultaten frén en
organisation till en annan. Man saknar ofta referenspunkter om hur det brukar vara i liknande
organisationer och har darfor svért att dra generella slutsatser. For att komma vidare med
forskningen pé detta &mne krivs det darfor studier av flertalet organisationer som man sedan kan
jamfora sinsemellan.® Det &r hér vér studie om Wallenstam kommer in. Genom att tillfra kunskap
om ytterligare en organisation ska den forhoppningsvis kunna bidra till att vidga diskursen om
faktorer som bidrar till framgangsrika intranit i organisationer

* Hur mér Sveriges intraniit s.4
* Heide 2002a:19
8 Stridh 1999:100



1.3 Syfte och fragestillningar

Vart syfte ar att underséka hur medarbetarna pa Wallenstam upplever intrandtet samt identifiera
mdojliga forbdttringar utifran organisationens och medarbetarnas perspektiv. For att uppna vart
syfte maste vi besvara foljande fragestéllningar:

Hur anvénder medarbetarna intranatet?

Vad ar medarbetarnas attityd gentemot intranitet?

Varfor anvinder inte medarbetarna intrandtet i den utstrdckning som organisationen dnskar?
Uppfyller intranitet sitt syfte s& som det ar utformat idag?

Vilka fordndringar och forbattringar skulle kunna f4 medarbetarna att anvénda intranétet
mer?

6. Vilka forandringar och forbéttringar skulle kunna gora att medarbetarna far ut mer av att
anvinda intranétet?

hAE I N S



2. Bakgrund

2.1 Intranitet och dess anvindning
Enkelt beskrivet kan intranit forklaras som ett organisationsinternt internet som ar skyddat fran

utomstaende genom brandviggar. Oftast fungerar intranit bade som en informationskanal och ett
arbetsredskap. Unikt for intranitet som kommunikationskanal 4r att det gar att kombinera operativ
information med ledningskommunikation. Som arbetsverktyg kan det t.ex. anvindas for att soka
arbetsrelaterad information, fylla i tidrapporter, planera semester och publicera dokument.”

Som tidigare ndmnt har intrandt kommit att bli ett sjélvklart verktyg i manga organisationer som vill
modernisera och fordandra informationsflédet. Det man vill &stadkomma genom att infora ett
intrandt i en organisation handlar ofta om att decentralisera informationsflddet, d.v.s. att
information inte bara ska spridas uppifran ledningen och ned, utan dven nedifrdn och upp.® Man vill
dven effektivisera den interna informationsspridningen, forbattra den vertikala och horisontella
kommunikationen, forbittra och effektivisera organisationsldrandet samt spara pengar.” Vissa
organisationer anvinder intrandtet endast i syfte att sprida information, andra ser det bade som ett
arbetsverktyg, en kanal for informationsspridning samt en plattform dér medarbetarna kan
interagera med varandra.

Lyckas man med den uppenbart svara uppgiften att astadkomma ett aktivt intrandtsanvindande kan
detta generera konkurrensfordelar pa sa vis att man kan ta till vara pa och utnyttja en

organisations intellektuella kapital. Det leder dven till en mer enhetlig organisation med bittre
internkommunikation, gemenskap, informationshantering samt 6kad produktivitet. Ett aktivt och
uppdaterat intranét innebér dessutom att tillgdngen till information 6kar vilket bidrar till att
organisationen upplevs som mer transparent och forstaelig for medarbetarna. Ett framgéngsrikt
intrandt 4r mycket efterstravansvért om man vill nd framgang - bade internt och externt.

2.2 Var uppdragsgivare
Wallenstam AB ir ett svenskt fastighetsbolag med cirka 300 bostads- och foretagsfastigheter i

regionerna Goteborg, Stockholm och Helsingborg. Sedan starten 1944 har hallbart boende och
byggande stitt i centrum for bolaget och visionen ir att vara ledande stadsutvecklare och
marknadsledande fastighetsdgare i de utvalda storstadsregionerna. Verksamheten dr organiserad i
tva regioner: Stockholm och Goteborg/Helsingborg samt 1 affairsomréddet Wallenstam NaturEnergi.
Varje region ansvarar for bostdder, lokaler och nybyggnation i sin egen region. Staber inom
administration, ekonomi, finans, kundservice, kommunikation m.fl. stéttar regionerna. Produktion
och satsning pa fornybar energi drivs av Wallenstam NaturEnergi. Foretaget har totalt 190 anstillda
varav cirka 130 arbetar pa huvudkontoret i Géteborg och 60 pa Stockholmskontoret.

7 Heide 2002a:15
8 Heide 2002a:92
° Heide 20022:89



2.2.1 Wallenstams internkommunikation

For att medarbetarna i en organisation ska kdnna engagemang for dess uppdrag och utmaningar si
ar det viktigt med en vél fungerande internkommunikation. Den interna kommunikationen ger
medarbetarna en gemensam referensram att forhélla sig till i det dagliga arbetet. Denna referensram
skapar en sammanhallande kraft som &r en viktig framgangsfaktor for foretag i tillvaxt.

For Wallenstam dr det viktigt att den interna kommunikationen ska bidra till en insikt om vad som
hénder och sker i1 bolaget och dess ndrhet, samt skapa forutséttningar for delaktighet i
verksamheten. Man vill &ven genom den interna kommunikationen bidra till effektivitet 1 arbetet
genom att erbjuda ritt information till ratt malgrupp pa rétt satt. Den ska dven bygga, kommunicera
och uppritthalla deras foretagskultur samt bidra till gemenskap genom att skapa arenor for socialt
utbyte.'” Att intranitet fungerar ar av stor betydelse for att man ska kunna na sina mal med den
interna kommunikationen.

2.2.2 Intranitet Myrstacken

For tvd ar sedan lanserade man ett nytt intrandt i organisationen. Intranétet kallas "Myrstacken” och
har till syfte att bidra till ett dppet och kommunikativt Wallenstam dir verksamheter och
medarbetare lyfts fram. Pa intrandtet ska medarbetarna kunna hitta aktuell information géllande
riktlinjer och gemensamma arbetsdokument. Det ska vara en palitlig, standigt uppdaterad killa dér
medarbetarna kan hitta relevant information for det dagliga arbetet. Uppldgget bygger i stor
utstrdckning pé social interaktivitet, eget ansvar for uppdateringar och mojligheten for alla att delta.
En grundldggande ambition med intranitet &r att lata fler komma till tals och 6ka den sociala
interaktionen."'

Vad giller de nya, sociala intranéten dr det mycket vanligt att man strévar efter att uppna nagon
form av kunskapsdelning, dvs. att medarbetare pa intranidtet delar med sig av kunskaper och
erfarenheter de sjdlva haft och pa sa sitt berikar Gvriga medarbetare.'” Wallenstam har inte nigot
uttalat mal om att uppné kunskapsdelning genom intranitet, men da de uttryckligen stravar efter ett
intranét uppbyggt pa hog social interaktivitet antar vi att de trots allt har sddana ambitioner, utover
att skapa en kénsla av samhorighet.

Kommunikationsavdelningen dr den som ansvarar for intrandtet i sig, samt dess struktur och
innehall. Den &r ocksd en av de avdelningar som producerar mest innehall. Dessutom ansvarar varje
avdelning i organisationen for att 16pande publicera och uppdatera information angédende den egna
verksamheten pa intrandtet. Det senaste aret har arbetet med intranitet legat lite pd is p.g.a. att
personen som tidigare var ansvarig for intranitet har varit sjukskriven, och ingen annan har haft
mojligheten att helhjértat ta over stafettpinnen.

Idag vet man inte hur medarbetarna anvinder och upplever intranétet. Man vet heller inte huruvida
syftet med det uppfylls. Men man tror sig veta att trots den stora entusiasm som fanns fore
inforandet av intrandtet sa ér aktiviteten idag mycket 1ag. Att anvindandet av mediet &r daligt

10 Riktlinjer for intern kommunikation, Wallenstam AB (publ)
1 Riktlinjer for intern kommunikation, Wallenstam AB (publ)
2 Nygren 2002:145



resulterar ofta i att medarbetare gér miste om information pé grund av att de inte gér in pa intranétet
och ldser vad som star dir. Att intrandtet inte tagits emot med 0ppna armar mérker man ocksé av pa
dokumenthanteringen. Man upplever att de flesta fortfarande sparar dokument pd den gamla
filservern ”Stacken”, trots att det nya intranétet erbjuder ett nytt serverutrymme med flera fordelar
som Stacken saknar. Intranitet erbjuder bl.a. variationshantering vilket innebér att man kan skicka
mejl med linkar om var dokumenten ligger istéllet for att skicka sjdlva dokumenten. Detta sparar
mycket plats p4 Wallenstams exchange-server.

2.2.3 Beskrivning av Myrstacken

Wallenstams intranit bestar av en méngd olika funktioner och delar, bade informativa och sociala.'
For att en ldsare som inte dr bekant med organisationens intranit i sin fortsatta ldsning ska kunna
tillgodogora sig diskussionen kring detta redogor vi hér kort for dess viktigaste delar.
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Mpyrstackens startsida.

Startsidan — Har landar alla anstéllda nér de 6ppnar intranétet. P4 startsidan finns de senaste
nyheterna i rubrikform och med kort ingress. Hér finns &ven bild pa Veckans Myra, Wallenstam-
kalendern samt information om ny personal i en spalt till hoger. Man kan ocksa se
pressmeddelanden, pressklipp och aktiekursen hir. I toppmenyn kan man klicka sig vidare till olika
platser pa intranitet.

Nyheter — Ger inblick i vad som hénder i foretaget. Alla avdelningar ansvarar for sina egna
nyheter. Nyheter kan publiceras som Koncernnyheter och nér da alla i foretaget, men kan dven

"% De funktioner vi i det fortsatta arbetet bendmner som sociala funktioner ir kommentarsfunktionen p& nyheterna, profilen, Fraga-
mig om, diskussionsrummet samt klotterplanken i avdelningsrummen.



publiceras under avdelningen. Endast de som valt att f4 nyheter fran avdelningen i frdga kan da se
nyheten. Vissa avdelningsrum &r obligatoriska att fa nyheter ifran. Alla nyheter gér att kommentera.
Veckans Myra — Kort, informell presentation av en medarbete pa Wallenstam. Ny varje vecka.
Hiint i Weckan — Nyhetsbrev som publiceras varannan vecka och beror vad som hinder i foretaget.

@ Sofia Lundman
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Rapport "De sociala intranatens praxis 2012-05-09 13:36
av Sofia Lundma

Detta ar en undersdkning gjord av Mitt Universitetet angaende nyttan med ett
socialtintranat.

Jag har varit med och svarat pa fragor.

Har hittar ni rapporten
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Kommunikationsavdelningens avdelningsrum.

Avdelningsrummen — Hér har alla avdelningar sitt eget rum att administrera. Rummen &r 6ppna
for samtliga medarbetare i1 foretaget, men det ar upp till varje avdelning att ldgga upp relevant
information och dokument hir. Varje rum har avdelningens nyheter samlade, en egen kalender samt
ett eget klotterplank dér man kan fora inom avdelningen slutna diskussioner. I dvrigt ar det fritt att
vélja vilka funktioner som ska finnas.

Moétesrummen — Skapas i samband med att man skapar ett mote i Outlook. Alla inbjudna har till-
géng till motesrummet diar dokument kan laddas upp och mgjlighet till diskussioner finns.



Projekt — Snarlikt métesrummen, men skapas i samband med storre projekt.
Kunskapsbanken — Hir kan de anstéllda hitta forhallningsregler, mallar, bildbank,
personalrabatter, forméner, matsedel och en mangd annan information.

Personalhandboken — Hér hittar man allt som rér medarbetarens anstillning pd Wallenstam.
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FRAGA MIG OM MITT ORGANISATIONSSCHEMA

n kan hjalpa dig med. Om du vill stalla en fraga Ki

SENASTE AKTIVITETER

indman saknar for tillfallet senast utforda aktiviteter.

ANSLAGSTAVLA

GEMENSAMT MED DIG
Skicka
J 1 det har utrym mmer de saker som du ha

t kommer de saker so
gemensamt med den aktuelle anvandaren at visas:

Den personliga profilen

Personliga profiler — Alla anstéllda har en egen sida dér det finns mdjlighet att ladda upp en bild
pa sig sjdlv, skriva en presentation och beritta vilka kompetenser och expertomrdden man har. Den
sistnimnda delen av profilen kallas ”Fraga mig om”. Alla profiler har ett organisationsschema dér
man ser vilka personer som arbetar ihop. Det gir dven att limna meddelanden pé varje persons
individuella anslagstavla.

Sokfunktionen — Ger medarbetarna mdjlighet att hitta dokument eller uppgifter om medarbetare
genom att soka pa namn eller kompetenser.

Hilsorummet — En sida dér all information kring Wallenstams traningsaktiviteter ldggs upp.

Mina system — Personlig meny dédr man har genvigar till externa hemsidor eller program som
behovs for att skota det dagliga arbetet.

Myran — Symbol forestéllande en myra uppe i1 toppmenyn som éndrar farg nir ndgonting speciellt
har hént. Det kan handla om att en arbetskamrat uppdaterat sin profil, att ndgon fyller r eller att det
ar dags att fylla i tidrapporten.

Kalendern - Finns bade en allmén for hela foretaget — Wallenstamkalendern - och en for varje
avdelningsrum. Hér publiceras information om vad som hénder och nér det hdnder.
Mirknings-funktionen — Anstéllda kan vélja att markera en sida pa intranitet. Detta gor att de
lattare hittar till sidan i framtiden.



3. Tidigare forskning

3.1 Vikten av god internkommunikation

Information och kommunikation ar tva nirbeslidktade begrepp, men innebodrden skiljer sig at. Med
kommunikation &syftas den process dér tva eller fler ménniskor har dialog med varandra och sidnder
budskap mellan varandra. Information diremot definieras som det enkelriktade innehallet i den hér
processen.'* Internkommunikation 4r precis vad det liter som men #nda si mycket mer. Jan Strid
forklarar internkommunikation som “budskapsoverforing mellan méanniskor vars relationer ar
varaktigt strukturerade for att uppna nagot bestimt mal.”"

Karl Weick menar att den interna kommunikationen dr vad som far en organisation att fungera. Om
kommunikationen stannar, sa slutar organisationen att vara. Om kommunikationen ar oklar borjar
organisationen fa funktionsstérningar.'® Mats Heide dr av samma uppfattning och menar att
organisationer utgdrs av normer, virderingar, tankesitt, ritualer och rutiner. Tillsammans bildar
detta en organisationskultur som inte skulle kunna existera om inte medlemmarna i organisationen
staindigt kommunicerade och diskuterade med varandra. Nir medlemmarna interagerar sa dterskapar
och utvecklar de organisationen. Med andra ord &r det tack vare kommunikationen som
organisationen produceras och reproduceras.'’

Internkommunikation dr ofta ett oprioriterat omrade i organisationer. Extern kommunikation i form
av marknadsforing, marknadskommunikation, PR etc. har oftast en betydligt hogre status. Detta tros
bero pa att det dr betydligt enklare att méta framgéngen for den externa kommunikationen, i alla fall
i siffror och pengar.'® Men intern kommunikation 4r minst lika viktigt for ett foretags framgéng.
Enligt Peter Eriksson sd borjar allt arbete 1 en organisation pa hemmaplan. Om inte de egna
medarbetarna vet vad foretaget stir for och vart det &r pa vég lar ingen utanfor foretaget heller
forsta det."”

Det ér en vanlig asikt hos forskare att kraven pa internkommunikation har blivit storre i takt med en
allt mer foranderlig omvirld. De moderna arbetsprocesserna, med hdgre komplexitet i
arbetsuppgifterna, har kommit att stilla hogre krav pa kunskap hos de som utfor dem.*’ Detta har i
kombination med kraven pa flexibilitet och snabbhet lett till en hdgre andel delegering och
decentralisering vilket i sin tur stéller hogre krav pd informationens kvalitet och tillgénglighet.
Mottagarna har i sig ocksa kommit att stdlla hogre krav pa kommunikationen, forutom
informationen om vad man ska gora vill man ocksé veta hur man ska gora det, av vilken anledning
och vad man kan forvinta sig for resultat.”'
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Det dr ocksa viktigt for organisationer att ha ett tydligt och enhetligt ansikte utét. Detta ansikte gar
inte att skapa utan att alla anstéllda kinner till hur det ska se ut och varfor. De bor dven vara
positiva till det for att de verkligen ska kunna anamma det. Denna kunskap och attityd dr svar att
uppna hos medarbetarna om inte den interna kommunikationen fungerar bra.**

Den interna kommunikationen kan ocksd handla om att ge medarbetare béttre 6verblick, att skapa
enighet om mal och ge béttre beslutsunderlag, skapa motivation och vi-anda, motverka
ryktesspridning, skapa forandringskompetens m.m. I slutdnden leder god internkommunikation till
att organisationerna nér bittre resultat.”

Att skapa ett bra kommunikationsklimat

Hur man skapar bra respektive délig internkommunikation &r ganska otydligt i teorin, det dr en
frdga som dr vildigt svar att svara pa och sannolikt finns det inget generellt svar. Men enligt bl.a.
Heide och Eriksson ér det viktigt att organisationsledningen forstér att man i sin strategi maste utga
frdn medarbetarna. Det &r dem man behdver na ut till, och det dr ockséd de som véljer och tolkar
informationen de far. Man behdver respektera att olika personer kommunicerar och anvénder
information pa olika sdtt. Déarfor dr det av stor vikt att arbeta med parallella kanaler for att
tillgodose alla medarbetares behov.** Medarbetarna i en organisation har ofta behov av god tillgang
till bdde information och forum fér kommunikation. Detta kan handla om bade mdten 6ga mot 6ga
eller virtuella diskussionsgrupper, helst en kombination av bigge.> Enligt Eriksson ir det
kombination av muntliga, skriftliga och interaktiva kanaler som leder till storst effekt nér det géller
bade ledningens ambitioner att hdja medarbetarnas kunskap och medarbetarnas mojligheter att ge
sina synpunkter pa verksamheten.*®

Heide menar ocksa att det dr viktigt att cheferna pa de olika nivéerna deltar i den interna
kommunikationen om man ska skapa ett bra kommunikationsklimat dir informationen kan floda
bade upp och ner i organisationen. En sédan, jadmlikare plattform for dialog, bade vertikalt och
horisontellt, kan ocksa hjilpa till att skapa ett bra fortroende mellan medarbetarna.”” Charlotte
Simonsson dr av samma asikt och menar att organisationerna genom sddan, grinslos, dialog ocksé
ndr nya insikter och kunskaper som varken medarbetarna eller cheferna skulle kunna erhalla pa
egen hand.*®

Heide betonar ocksé hur viktiga de informella praktikgemenskaperna, helt informella sociala
strukturer, dr for organisationens verksamhet och larande. Av sina studier sg han att
organisationsmedlemmar tenderar att utveckla egna system och 16sningar om de formella ldsningar
som organisationen erbjuder inte tillgodoser de informationsbehov som medarbetarna har. Heide
menar att ledningen bor lata dessa informella system vara ifred, eller eventuellt stodja dem genom
att erbjuda tid for kommunikation eller IK T-resurser.*’
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3.2 Kommunikationsmal och budskapsstrategier

Det finns en méingd olika sétt att nd ut till sin malgrupp, bade vad giller medium och
budskapsstrategier. Nér det géller intern kommunikation &r det ofta ganska klarlagt vilka kanaler
man ska g igenom for att na ut till sina anstéllda, malgruppen dr ocksa oftast ganska vil definierad.
Diaremot kan det vara svarare att vélja rétt budskapsstrategi for att nd mélen med
kommunikationen.”® Det finns nimligen inga universalbudskap som leder till alla mal, utan
budskapsstrategin maste styras av kommunikationsmalet.’’

I de allra flesta fall finns det ett mal med kommunikationen inom organisationer. Det kan rora sig
om kunskapsoverforing, attitydpaverkan, agendaséttning eller dylikt. Beroende pé vad man vill
uppna giller det att vilja rétt budskapsstrategi. Kommunikationsprofessorn Lars Palm har satt ihop
en matris som vél sammankopplar olika kommunikationsmal med lampliga budskapsstrategier. De
som 4r relevanta for just denna uppsats listas nedan:>>

Kommunikationsmal Budskapsstrategi

Attitydpdverkan Anknytning till varden och normer
Intentionspaverkan Forebilder

Handlingsutldsning HUR-information

Vidmakthéllande Materiella och symboliska beloningar

For att vilja rétt strategi behdver man forst ta reda pa vilken relation de anstillda har till intranétet
idag, och sedan anpassa kommunikationsinsatsen efter detta. Det dr alltsa essentiellt att forst
undersoka de anstélldas attityd for att sedan kunna utarbeta och genomfora en givande
handlingsplan. De olika delarna av matrisen kommer att utvecklas vidare i detta kapitel.

3.3 Push & pull

I och med den moderna IKT-teknikens intdg sa forandras kommunikations- och
informationsvanorna i de flesta organisationer. Intranitens ankomst har lett till att den mesta
informationen numera finns tillgéinglig och ir sokbar for alla.”® T och med detta forvintas de
anstéllda ta ett eget kommunikationsansvar och sjilva s6ka upp den information det behdver — den
s.k. pull-modellen. Detta kan jimforas med hur det var tidigare nér organisationen forsedde de
anstillda med den — push-modellen.”” Overgéngen ir tinkt att gynna medarbetarna, men den stéller
samtidigt hogre krav pa dem. Det &r viktigt att medarbetarna far den tid och de resurser som kravs
for att pull-modellen ska fungera.>

Det dr ménga som fortfarande 4r vana vid att bli matade med den informationen som de behover,
och som inte girna ser att den huvudsakliga informationen ér sddan som de sjédlva aktivt behover
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leta upp. Dessa personer, som &r vana vid push-modellen ser hellre att de far all information via
t.ex. e-post.*®

Att alla inte vant sig vid en pull-modell kan sjélvklart vara problematiskt, om t.ex. ledningen vill
fora ut ett viktigt budskap maste de kunna vara sikra pd att det ldses av alla. De maste darfor veta
att de anstdllda anvinder sig av intraniten och faktiskt dr aktiva i sin informationssdkning. Det ska
ocksa ndmnas att det inte finns négra garantier for att de anstillda tolkar den information som hittas
pa ett korrekt sétt, eller att det kan omvandla den till anvandbar kunskap. Dock kan man heller
aldrig garantera att ménniskor forstar information som de blir forsedda med.

Men fordelarna med den modernare pull-modellen &r flera. I tidigare forskning har flera uttryckt en
kénsla av béttre kontroll 6ver informationsflodet, och de upplever ocksa att intranétet innebér en
form av frihet. De anser sig inte lingre beroende av chefen som informationsspridare, och det
uppfattas som positivt. Manga ser det ocksd som inspirerande och motiverande att sjdlva soka efter
den information de faktiskt behdver stillet for att bara erhélla en stor mingd av den.”’

3.4 Intranitets utvecklingsfaser

I Intrandtboken talar Bark och Heide om intranétets utvecklingsfaser. Tidigare studier har visat att
organisationers intranit utvecklas i olika mer eller mindre definierade faser. I den forsta fasen
fungerar intrandtet som en ren informationskanal vilken kan jamforas med en elektronisk
anslagstavla. Hér publicerar t.ex. informatdrer nyheter och information som ror t.ex.
organisationsfordndringar och nytillsatta tjédnster, men dven fakta om verksamheten, budget- och
resultatrapporter och dylikt. I denna fas ses intranétet ofta som ett komplement till nyhetsbrev,
personaltidningar, anslagstavlor och liknande, men i vissa fall ersdtter intranétet helt de traditionella
kanalerna for internkommunikation.

I nista fas har intrandtet kommit att bli ett arbetsverktyg och efterhand ett fullandat processtod for
organisationen och dess individer. Detta sker nér det efterhand publiceras allt mer information pa
intranétet och det skapas applikationer som é&r direkt kopplade till medarbetarnas dagliga arbete. Det
handlar om manualer, instruktioner, projektplaner, blanketter for tjansteresor, bestédllningar o.s.v.
Manga organisationer har dessutom ambitionen att intranitet ska stodja den tvdirfunktionella
kommunikationen och fungera som stod for att hélla ihop verksamhetens olika arbetsprocesser. Det
innebdr att man utnyttjar diskussionsfunktionerna pé intranétet sa att medarbetarna kan
kommunicera, diskutera och utbyta erfarenheter med varandra, Man vill uppné olika former av
synergieffekter genom att knyta samman organisationens olika delar.*®

3.5 Tidigare studier
Har presenterar vi tre studier som alla lyfter fram olika perspektiv pd intrandtsanvéindning och vad
som krévs for att IKT-satsningar ska lyckas. Syftet &r att dessa tidigare studier ska hjélpa oss att
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forsta Wallenstams situation. Efter att kort ha redogjort for dessa studier sé presenterar vi under
punkt 3.6 ytterligare forutsittningar och framgéngsfaktorer for ett vdlfungerande intranit.

Den forsta studien vi ska g igenom gjordes av Angela Sinickas.”” Hon gjorde i sin studie
enkétundersokningar hos 21 storre organisationer dir hon undersokte de anstélldas attityder
gentemot och anvéindning av elektroniska kommunikationskanaler. Hennes resultat visade pd att de
flesta foredrog en kombination av kommunikationskanaler, d.v.s. bade elektroniska, skriftliga och
personliga méten. Hennes studie visade ocksa att majoriteten foredrog information av push-typen.
Trots detta var en klar majoritet positivt instéllda till intranétet, &ven om en hel del av dem som sagt
ville {4 information dven fran andra kanaler. Sinickas kom fram till att tidsbrist och svarigheter
kring att hitta information var de vanligaste anledningarna till att medarbetarna inte anvénde
intrandtet som det var tinkt.

En annan studie kring organisationers intranit &r Mats Heides avhandling.*’ I den gjorde han en
fallstudie inom Ericsson Mobile Communications, dir han gjorde samtalsintervjuer med
webbeditorer.*' Han valde medvetet att studera ett extremforetag dir det fanns sirskilt goda
forutsittningar for anvindning av datormedierad kommunikation.** Med tanke p4 detta kan man
anta att resultatet kan skilja sig gentemot ett foretag med sdmre IT-vana. I studien visade sig
intrandtet vara vildigt populdrt som informationskanal. Pull-modellen var vildigt uppskattad hos de
anstéllda, som ansdg sig ha béttre uppsikt 6ver informationsflodet nér de sjélva fick himta sin
information. De tyckte ocksa att det var inspirerande och motiverande att de gavs den mgjligheten —
pull-modellen gav de anstéllda en kénsla av frihet. De hinder som uppfattades, som forsvarade
anvindningen av intrandtet, var svarighetsgraden i att hitta ritt information, att det kunde saknas tid
for att soka efter den och att det fanns interna brandvaggar som omdjliggjorde viss
informationssokning. Géllande de interaktiva inslagen pa intranitet, sdsom ett diskussionsforum,
var de anstéllda inte lika positiva. Alla intervjuade ansdg sig ha for lite tid for att medverka i dessa
diskussioner. Méanga uttryckte ocksé att det var problematiskt att ha komplexa diskussioner i ett s&
fattigt medium. **

En tredje studie kring medarbetares uppfattning av intranét ar gjord av forskarna Sotirios Paroutis
och Alya Al Saleh.** Deras forskning ér baserad pa en kvalitativ studie av medarbetare pa
industriforetaget TechCo. De fick i sin studie fram konkreta faktorer som ledningen i en
organisation behdver ta i beaktande for att implementering av ett socialt intranit ska fungera. Forst
och frimst rekommenderade de starkt att den hogsta ledningen tog en aktiv roll i inférandet av
intranitet, att de kommunicerade dess fordelar och beskrev hur det passade in i organisationens
strategi och bidrog till dess mal. Resultaten av studien visade att chefer, genom att sjilva vara
aktiva pd intrandtet och peka ut dess fordelar, kunde skicka ett tydligt budskap till de anstéllda om
hur viktigt det var med deltagande. En annan viktig faktor Paroutis och Al Saleh pekar pa ér att
anvinda sig av ldmpliga beloningssystem. Studien visade att beloningar i form av erkdnnande ar
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avgorande for att medarbetarna ska vara aktiva pa intranitet. Darfor bor organisationer som
anvénder sig av sociala funktioner pa intranit dvervéga att infora mjuka beloningar som berdm
och/eller erkdnnande for att uppmuntra de anstéllda att delta. Det kan handla om ”mest aktiva
kommenterare”, bista diskussionsinldgg” m.m. Att offentliggdra sddant pé organisationens
intranét eller interna nyhetsbrev &r ett sétt att uppméirksamma medarbetarnas bidrag. Nuvarande
anvindare pa TechCo uttryckte vikten av att deras bidrag pa intranitet blev uppmérksammade av
deras chefer, och att de fick berdm for de idéer de delade med sig av. For dem var erkdnnandet ett
sitt att etablera trovirdighet och expertstatus hos sig sjilva.*

Studierna visar att mianniskors behov och 6nskemaél vad géller internkommunikationen skiljer sig at.
Det finns ingen generell 16sning mer én att det krévs att man lyssnar till sina medarbetare och utgér
ifrén deras behov och dnskemal i arbetet med att skapa och vidareutveckla effektiva och
anvindarvénliga intranat.

3.6 Att implementera ett intranét
Har har vi utifran de ovan presenterade studiernas resultat samt annan litteratur och forskning

sammanfattat framgéngsfaktorer som har stor betydelse vid implementeringen av ett intranit.

Skapa gemensamma virden

For att ett intranit ska fa féste i organisationen s& som ledningen dnskar s& behover alla i
organisationen vara dverens om att det &r till nytta. Man behdver ha en kultur i organisationen som
ar positiv gentemot intranétet och ser nyttan med det. Frdnvaro av en sédan kultur leder till ett slags
fri tolkningsrétt av virden, som varken ger ansvarskénsla eller delaktighet hos medarbetarna. Det
betyder att medarbetare inte alltid kommer att agera utifran tagna beslut, vilket i sin tur leder till att
ledning och andra medarbetare blir osdkra pa om andra foljer beslut, och dirmed péverkas dven
de.*

For att skapa en organisationskultur med gemensamma virden foreslar Eriksson ett antal dtgérder.
Det viktigaste dr att ledningen ldgger ned engagemang och tid pa de gemensamma vérdena. Det &r
de som maéste agera som foredomen i konkret handling. For att implementera en positiv attityd till
intranitet i hela organisationen, bor denna alltsa forst implementeras hogst upp.*” Aven Schein
menar att det 4r ledningen som har mest paverkan pa kulturen.*® Ligger inte de med mest makt ned
ndgon kraft pé intranétet sa dr det svért att motivera for de anstillda varfor de ska anvédnda det.
Simonsson menar ocksa att det ir de ndrmaste cheferna som medarbetarna lyssnar mest pa.*’ Som
ndrmaste chef ses man mer som en av oss”, man har en roll som opinionsledare och kan dven sétta
saker och ting 1 kontext. Hon menar alltsé att det &r de ndrmsta cheferna som har storst mojligheter
att implementera virden hos de anstédllda - och som det alltsa &r extra viktigt att fa positivt instéllda
till intranétet.
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Kommunicera poingen med intranitet

Eriksson menar att organisationen bor hjdlpa medarbetarna att dversétta varfor man ska anvinda
intrandtet till verklig affédrsnytta. For att kunna paverka attityden géller det enligt Palms matris, som
vi presenterade tidigare, att knyta problemet till virden och normer hos de anstdllda. Man behover
kunna forklara for dem vilka fordelar det innebér och hur de paverkar dem personligen. Man bor
ocksa vara tydlig med vilka konsekvenser det ger att folja riden respektive att inte folja dem.”

Vidare menar Eriksson att man méste finga upp medarbetare som &r tveksamma eller rddda, och
motverka detta,” forslagsvis med dnnu mer information. Aven om ménniskor dnskar g Gver till ett
visst beteende och har intentioner att gora detta sé kan de dnda fortsétta med sitt gamla beteende.
Palm menar ocksa att det ibland krdvs for mycket mental energi for att ta en handlingsutlosande
beslut. Han 16sning pa detta &r HUR-information, d.v.s. information som ska avdramatisera beslutet
och gora det enklare for personen att ta steget till anvandning. Om ménniskor fastnar i ndgonting for
att de inte vet hur man tar sig vidare dr det svart att motivera dem. Information &r darfor véldigt
viktigt for att fi dem att uppna ett Snskvirt beteende.>

Betydelsen av forebilder

Eriksson lyfter ocksa fram virdet av att identifiera och anvinda interna ambassadérer,” alltsa
anstéllda med viss informell makt som hjdlper ledningen att implementera plattformen hos andra
anstéllda som lyssnar mer pd dem &n nagon hogre upp i organisationen. Palm tar i sin matris ocksé
upp vikten av forebilder for att kunna paverka ménniskors intentioner. Han menar att minga
ménniskor har rétt attityd gentemot ett handlingsalternativ, men att man @nda inte agerar efter det
eftersom man kénner att man inte klarar av att dndra sitt beteende. Den metodik som da visat sig
fungera bést dr forebilder 1 form av ménniskor som mottagaren kan identifiera sig med. Starkast blir
effekten om det ror sig om manniskor i mottagarens nirhet.”*

Behovsanalys, klart syfte och tydliga direktiv

Bland de organisationer som tidigt inforde intranédt genomforde vildigt f& behovsanalyser av vad
mediet skulle anvéndas till. Idag &r det vanligare att man innan implementeringen genomfor
undersokningar diar medarbetarna far komma till tals och beritta vilka funktioner och vilken typ av
information de 6nskar pa intranitet.”> Enligt Mats Bark s 4r en grundlig behovsanalys A och O for
att en organisation ska lyckas med sitt intranit.”® Maria Langen menar att syftet med intranitet
madste vara glasklart for att det ska fungera. Man méste veta vad intranitet ska anvéndas till inom
organisationen. Ska det vara en informations- och nyhetskanal, ett arbetsredskap, ska det syfta till
kunskapsdelning eller ndgonting helt annat?°’ Eriksson lyfter ocksé betydelsen av tydliga och
sammanhéllna direktiv. Han menar att det &r helt avgdrande i1 en organisation att alla medarbetare
kénner till bade sina réttigheter och skyldigheter nér det giller exempelvis kommunikation. Tydliga
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direktiv bidrar till detta, underléttar for ett konsekvent agerande mellan medarbetarna och bidrar
dessutom till att minska risken for misstag.”®

Anviandarvinligt for alla

For att intrandtet ska bli anvindarvénligt bor det vara upplagt pa ett logiskt och ldttnavigerat sétt.
Langen menar dock att eftersom alla medarbetare 4r individer som alla har olika behov, krav och
asikter sa finns det ingen logisk struktur. Det som é&r logiskt for en person ér ologiskt for ndgon
annan.”” For att komma runt detta sa bér individer eller grupper av medarbetare fa majlighet att
skapa sina egna startsidor med individuellt anpassad information, applikationer och
kommunikationskanaler pa intranitet. Man bor dven gora det mojligt for samtliga medarbetare pa
olika nivéer att enkelt publicera information, utan att de behdver inneha nagra storre tekniska
kunskaper. Personifiering eller “gruppifiering” av intranitet 4r enligt Bark av stor vikt®.
Personifierar man intrandtet utifrdn varje individ sa har man goda forutsdttningar att uppna ett
mycket vilfungerande intranit.®'

Man bor dessutom ge medarbetarna mobil tillgang till de tjénster som intranétet erbjuder oavsett
omgivning, vilket kan gora arbetet enklare och mojligheterna fler. Ett mobilt intranit innebér att
anstillda kan ha tillgang till databaser, handbdcker och aktuella nyheter var de @n befinner sig.*

Nyhetshantering

For ett intrandt som fungerar som nyhetskanal sé dr det avgorande att nyheterna dr uppdaterade,
relevanta och palitliga. Gamla nyheter paverkar anvéndarnas fortroende for intrandtet och dess
information negativt. Man bor dven ha rutiner for nyheternas hela livscykel, alltsé en bestdmd
struktur for var de hamnar nér de forsvinner ur nyhetsflodet. T.ex. forst till ett korttidsarkiv under
en flik, och senare till ett sokbart langtidsarkiv.

Ett oppet kommunikationsklimat

En ambition som manga organisationer har med sitt intranit &r att det ska kunna anvindas for
kunskapsoverforing och erfarenhetsutbyte mellan organisationsmedlemmarna. I en stor organisation
ska man kunna ta hjdlp av personer i helt andra delar av organisationen &n dar man sjalv befinner
sig och pa sa vis fa experthjélp 1 fragan man behdver hjilp med. Pa sa vis kan stora organisationer
dra nytta av sin storlek och gora den stora gemensamma kunskapsmassan tillginglig for alla i
organisationen.’® En av de frimsta anledningarna till att det &r svart att lyckas med detta dr att inte
alla organisationsmedlemmar girna slépper ifran sig viardefull kunskap. Att vara expert pa ett visst
omride inom en organisation ger en viss status som man kanske inte vill g miste om, da detta
skulle innebéra att man forlorade sin statusposition. Ett synsétt som detta hindrar kunskapsdelning
dé ett 6ppet kommunikationsklimat &r en forutséttning for att ett sddant intranidt ska fungera
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optimalt.®® Har man realistiska forvintningar pa kunskapsdelning och néjer sig med att t.ex.
kartldgga vilken expertkompetens medarbetarna i foretaget har samt lagga upp kontaktuppgifter till
dem, s& kan kunskapsdelningen fungera mycket effektivt och bli vardefullt. For att det ska fungera
krévs att alla medarbetare uppdaterar sin kompetensbeskrivning regelbundet.

Beloning och bekriftelse

For att lyckas med den ovan nimnda kunskapsdelningen och de regelbundna
kompetensuppdateringar som det innebdr for medarbetarna, s menar Else Nygren att ett
motivations- och beloningssystem kan behovas.’® Heide menar att utan en kultur av lagarbete samt
ersittningar och beloningar som morot sé dr det helt bortkastat att forsoka skapa ett intranét for
kunskaps- och erfarenhetsutbyte.’” Det 4r Gverhuvudtaget en mycket viktig framgangsfaktor att
personer som ér aktiva pa intranitet belonas och uppmirksammas for sin insats.®® Palm menar i sin
matris att nyckeln till vidmakthallande &r symboliska eller materiella beloningar. Man maste belona
och bekrifta ett beteende for att det inte ska bli en engéngsforeteelse, risken dr annars att
motivationen tryter och att man atergar till sitt gamla beteende.®’

Stod och support

Négonting som ocksa kan pdverka motivationen och gora att man faller tillbaka i sitt gamla
beteende &r att man inte far det stod och den hjélp man behdver. Det méste finnas en organisation
kring intranétet, nagra som &r centralt ansvariga for det och som medarbetarna kan vénda sig till nér
de upplever problem. I organisationen kring intranétet bor det dels finnas personer som dr ansvariga
for det dagliga arbetet med intranétet, men dven de som &r ansvariga for den strategiska
utvecklingen. Framforallt sd maste det goras tydligt vem man ska kontakta om man har problem, en
slags central kontaktperson. Dessutom behdver man ha en teknisk support som kan handskas med
de problemen som 4r av mer teknisk karaktir.”’

3.7 Informationsoverflod
Utvecklingen av informations- och kommunikationstekniken (IKT) leder inte automatiskt till

kvalitativt béattre kommunikation. Vissa forskare menar att den snarare leder till mer missforstand
an till battre kommunikation. En vanligt forekommande kommunikationseffekt av IKT dr
informationsoverflod. Informationséverflod till foljd av intrandtsanviandning dr mycket vanligt och
innebdr att man far sd mycket information att det blir omgjligt att behandla all information och
mycket svart att skilja pd viktig och mindre viktig information. Ofta &r detta en f6ljd av att
medarbetarna kinner att det saknas struktur for informationen. For att undvika detta sé dr det viktigt
att informationen dr aktuell och lattillgéinglig, att man enbart anvénder informationskéllor som fyller
ett behov samt att man utbildar medarbetarna i hur informationskéllorna fungerar.”"
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4. Teoretisk ram

4.1 Uses and graticfications
Uses and graticfications-teorin dr en masskommunikationsteori som hiarstammar fran tiden da man

borjade undersdka varfor ménniskor anvinder medier, och vad de anvinder dem till.”” Istillet for att
som tidigare fraga vad medierna goér med minniskorna frigade man sig nu istéillet vad ménniskorna
g6r med medierna.” P4 svenska brukar teorin kallas anvindarteorin eftersom utgangspunkten ér
intresset for hur publiken anvénder medierna.

Teorin arbetades ursprungligen fram av Katz, Blumler och Gurevitch,”* och flera forskare, bl.a.
McQuail och Strombéck, har sedan anvint och bearbetat den. Hos alla dr en central tanke att ingen
mediekonsumtion sker slumpméssigt. Publiken &r aktiva, malinriktade mediekonsumenter”> som
soker sig till medier for att fi behov eller onskningar uppfyllda.’”® Utifran denna teori kan man enligt
Strombéck studera anvéndares mediekonsumtion, vilka behov de har och i vilken utstrickning de
faktiskt far sina behov tillfredsstillda av medierna.”’

Aven Larséke Larsson har anvint sig av teorin, och han lyfter fram tv4 antaganden som han anser &r
centrala for modellens foresprakare. Det forsta dr att anvéndaren dr aktiv och véljer medier fritt, inte
bara massmedier utan dven andra kanaler, for att tillgodose sina behov. Darmed avgor anvéndaren
om det 6verhuvudtaget ska ske ndgon kommunikation. Det andra &r att resultatet och effekten av en
medieanvindning beror pa anvidndarens uppfattning av hur viktigt och anvéndbart innehallet i
mediet 4r.”®

I teorin anses alltsd anvéndaren vara aktiv och vélja medier fritt utifrdn vad denne vill uppna. Det
madste finnas en podng med att anvidnda ett medium, annars viljer man bort det. Det dr alltsé upp till
anvindaren huruvida det 6verhuvudtaget ska ske ndgon kommunikation via de olika medierna. Det
ar dessutom anvindarens uppfattning om hur viktigt och anvéndbart innehéllet i mediet 4r som
péaverkar hur bra kommunikationen i slutindan blir.”

Uses and gratifications kan ses som ett svar pa den tidigare injektionsnalsteorin, vars huvudtanke
var att det som medierna kommunicerade ut var detsamma som publiken tog emot. I teorin
likstilldes medieinnehall med effekt och man antog att effekten skulle vara lika for alla mottagare.®
Men i Uses and gratifications-teorin s dr det alltsd bara den information som publiken vill ha som
ndr ut, och de dr dessutom fria att tolka den hur de vill. Katz &r ocksa noga med att poéngtera att
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kopplingen mellan behovstillfredsstéllelse och medieval dr hogst individuellt. Han menar att man
kan forutsdtta att det &r en kombination av psykologiska disponeringar, sociologiska faktorer och
miljo som faststiller medieanvéndningen hos individer i publiken. Darfor anser han att det ar svart
att teorisera kring nigra generella samband mellan medieinnehall och attityd eller beteende.”’
Larsson lyfter fram just detta som en svaghet i teorin. Han menar att den dr véldigt individinriktad
och inte tar hinsyn till sociala aspekter sasom miljo, normer och virderingar i omgivningen.*

Niér forskare pratar om behov och medieanvindning s dr det manga olika behov som tas upp. Men
vissa ndmns mer dn andra och nedan f6ljer ndgra exempel pé behov som ménniskor ofta forsoker att
tillfredsstélla genom medieanvéndning:

- Kognitiva behov — behov av information, kunskap och forstaelse.

- Kénslomissiga behov — att fa utlopp for kanslor, negativa eller positiva.

- Personliga behov — att stérka sitt sjélvfortroende, att vinna trovirdighet och status &r exempel pa
personliga behov som medierna kan bidra till.

- Sociala behov — stirka band med vénner och familj.*

Dock menar Katz m.fl. att det sjdlvklart finns flera andra kéillor som ocks4 tillfredsstéller
ménniskors behov, medierna &r bara ett segment i det hela. For att f4 en helhetsbild av ménniskans
behov och dess tillfredsstéllelse bor man dven ta med mer klassiska behovsteorier i beaktande.
Hittills har gratifications-studier mest rort sig 1 ndrheten av medie-relaterade behov. Men sjdlvklart
skulle teorin mé bra av att sittas i ett storre perspektiv.** Men da den hir uppsatsen ska ha en
kommunikativ inriktning mer &n psykologisk har vi valt att inte ga djupare i1 de psykologiska
behovsteorierna.

For oss, som gor en mottagarinriktad kommunikationsstudie dr Uses and gratifications-teorin
véldigt intressant eftersom det dr just anvdndarna vi vill veta mer om. Varfor anvénder de vissa
kommunikationskanaler mer dn andra? Vilka behov har de? Vilka behov tillfredsstélls av
intranétet? Och vilka behov blir idag inte tillfredsstéllda?
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4.2 Kommunikationsprocessen

Sender Encoding Message Decoding Receiver

Media

Noise

Feedback Response

Vi har valt att utga fran Philip Kotlers modell av de olika delarna i kommunikationsprocessen.
Modellen utgér ifrdn Shannon & Weavers kommunikationsmodell fran 1940-talet, en modell som
kritiserades bl.a. for att den endast gav sdndaren en aktiv roll samt att den inte involverade brus i
alla processens delar. I Kotlers uppdaterade variant dr bdda dessa delar uppdaterade och
forbittrade.*

I modellen ser man att séndaren kodar sin information, véljer ett medium som ska férmedla
informationen, och att mottagaren avkodar den. Mottagaren ger sedan respons pa det han har tagit
till sig och den ursprungliga séndaren far feedback kring informationen. Det stora problemet med
kommunikation dr att det under hela den hér processen finns risk for storningar - att informationen
tappar sitt ursprungliga vérde och inte alls fungerar som den &r ténkt. Detta gestaltar Kotler genom
att ha med brus i processens alla delar.

Storningar kan ta form pa flera olika sétt. Sandarens ursprungliga kodning av budskapet kan vara
misslyckat da det kan finnas diskrepans mellan dennes och mottagarens kunskaper och erfarenheter.
Mottagaren kan i ett sddant fall enkelt misstolka budskapet. Vilket medium man viljer kan ocksé
paverka budskapet da olika medium bade nér olika mottagare och har olika mdjligheter att formedla
budskapets essens. Tilldter kanalen heller inte tillrdckliga aterkopplingsmdjligheter ar risken for
brus &nnu storre.*®

Modellen visar att det finns mycket att tinka pa nér ett budskap ska ut. Informationen maste formas
pa ett sétt s& mottagaren kan forsta inneborden av den. Man maste ocksé vélja ett medium som
mottagaren anvinder och litar pa. For att mojligheten till respons ska finnas mdste man ocksa skapa
den mojligheten. Man maéste helt enkelt planera bade hur man ska na sin mottagare, och hur denne i
sin tur ska kunna na en sjilv."’

8 Att modellen har sitt ursprung i en gammal teori ser vi inte som en svaghet d& den ér vil erkiind, och dé det enligt oss inte finns
ndgon modernare modell som bittre beskriver kommunikationsprocessen.
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4.3 Media richness-teorin

Richard Daft och Robert Lengels Media richness-teori innebir att olika medier &r olika lampade for
att 16sa tvetydigheter. I teorin ordnas medium i en hierarki utifran dess kapacitet att hantera tvetydig
information. Ett rikt medium har stérre formaga att fordndra ménniskors forstéelse, instdllning om
uppfattning om ndgonting inom ett visst tidsintervall. Hur pass rikt ett medium &r bestams av fyra
kriterier:

- Om det finns mdjlighet till direkt &terkoppling.

- Multipla ledtrddar, d.v.s. mediets kapacitet att transportera mer dn informationen, t.ex.
kroppssprék, rostlige etc.

- Om det finns mdjlighet till ett naturligt sprak istéllet for t.ex. siffror.

- I vilken grad mediet tillater ett personligt uttryckssitt.

I medierikhetsteorin definierar man effektiv kommunikation som en situation da en person viljer ett
medium som har tillrickligt med kapacitet att hantera tvetydigheten i ett meddelande, men som
samtidigt inte anvénder ett allt for rikt medium till relativt enkel information.™

Vid komplicerad kommunikation, om t.ex. organisationsfordndringar, krévs ett rikt medium for att
verkligen fa fram budskapet och undvika tvetydighet — dé racker knappast ett intranét, utan dialog
0ga mot dga passar bittre. Ett intranit passar ddremot utmérkt for enklare kommunikation och
instruktioner. Vid enklare kommunikation anses det vara sloseri med resurser att kalla till ett mote.

Intranit &r ett praktiskt sétt att géra bdde nyheter och mer komplex information tillgénglig for
anvindarna. Men ett intranét tillfredsstéller inte alla behov. Lika lite som vi ska lita pa enstaka
muntliga eller skriftliga kanaler for att fora en dialog med medarbetarna i en organisation — lika lite
ska vi lita pé att intrandt klarar den uppgiften. Det handlar om att arbeta med parallella kanaler f6r
att tillgodose medarbetarnas krav.*’

En kombination av muntliga, skriftliga och interaktiva kanaler ger storst effekt bade vad géller att

hoja medarbetarnas kunskap och att tillfredsstdlla medarbetarnas behov att fa den information de
behdver och vill ha.”

Inte heller Heide anser att intranitet passar for all slags kommunikation. Fér mer repetitiva och
enklare arbetsuppgifter tycker han att det racker, men for mer komplexa uppgifter anser han det
rimligare att man formedlar kontaktuppgifter till de personer som har expertkunskap inom

o 191
omrédet.

Ofta har organisationen kunskaper kring vilket medium som ar ldmpligast for den information de
ska delge, men det &r inte bara det som spelar in nidr man viljer ett medium. Det kan dven handla
om t.ex. sociala relationer eller organisationskultur. Vad chefen anvidnder som
kommunikationskanal paverkar ocksé hur de anstillda kommunicerar.”
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5. Metod & tillvigagangssatt

5.1 Val av metod

Da vi valt unders6kningsmetod har vi utgétt fran syftet med studien som dr att underséka hur
medarbetarna pa Wallenstam upplever intrandtet samt identifiera méjliga forbdttringar utifran
organisationens och medarbetarnas perspektiv. Da vi vill fa en djupare forstielse for medarbetarnas
uppfattningar, tankar och asikter sa ldmpar sig en kvalitativ metod bést for att uppfylla vart syfte.
Som komplement till detta sd har vi dven tillgang till dagligen uppdaterad, detaljerad statistik dver
hur ofta medarbetarna gér in pd intranétet, vad de klickar mest pa nir de &r inne o.s.v. Férutom det
djup som den kvalitativa undersdkningen ger, kommer det genom denna statistik dven tillforas en
bredd i vart arbete. Detta gor en kvalitativ undersokningsmetod till det for oss sjilvklara valet.

Da vi viljer att anvénda oss av en kvalitativ metod s dr vi medvetna om att vart resultat inte
kommer g4 att generalisera statistiskt. Detta &r heller inte vr ambition. Var ambition &r att hitta
vanligt forekommande uppfattningar, beteenden och dsikter och forhoppningsvis kunna urskilja ett
monster. Vi vill {4 maximal spridning pa erfarenheterna, men hoppas énda att vi kommer kunna
uppnad viss empirisk méttnad.

Samtalsintervjuer

Vi har arbetat med samtalsintervjuer. Forutom att samtalsintervjuer kan vara mycket djupgaende
och ge vil utvecklade svar sd kan de dven ge oss nya idéer och infallsvinklar. De ger dven mojlighet
till uppf6ljning och foljdfragor och det finns mojlighet att forhandla om meningen sa att dmsesidig
forstaelse kan skapas och oklarheter redas ut.”” Dessutom ger undersokningar i form av
samtalsintervjuer ofta goda mojligheter att registrera ovintade svar, sddana som ofta gar forlorade 1
t.ex. enkitundersokningar.”* Aven Bark menar att den datainsamlingsmetod som limpar sig bast for
att driva utvecklingen och anvidndandet av intranét framat &r den personliga samtalsintervjun. Han
menar att utvecklingsarbete av ett intranit bor ta utgdngspunkt i de egna anvindarna. Aven om det
finns mycket att lara av andra organisationer och av ny teknikforskning s& kan det man lar frn detta
inte alltid appliceras pd den egna organisationen. Man bor undersdka hur det nuvarande intranétet
anvinds och vilken nytta anvdandarna upplever att de har av detta. Man bor dven forsoka utrona
vilka behov som finns i organisationsmedlemmarnas dagliga verksamhet. For detta lampar sig
samtalsintervjuer bist eftersom de kan ge djupa diskussioner och mycket uttommande svar.”

Think aloud-metoden

Vi har kombinerat véra samtalsintervjuer med think aloud-metoden som har sina rotter i kognitiv
psykologiforskning och gar ut pa att deltagarna verbaliserar sina tankar medan de utfor uppgifter
som de blivit instruerade att utféra. Think aloud-metoden dr i manga fall en unik kélla for
information av kognitiva processer.”® I vér undersokning syftar den till att generera direkt data fran
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den pégaende tankeprocessen under anvindandet av intranétet. Metoden anvéndas for att ta reda pa
mer om dessa kognitiva processer och for att bygga mer anvdndarvinliga system baserade pa dessa
insikter. Genom att anvénda den hir metoden kan man fa en djupare kunskap i hur deltagarna
anvinder intrandtet och vad som ligger bakom deras olika val.

5.2 Urval

Vi har anvént oss av ett sa kallat variationsurval, vilket innebér att vi har valt respondenter som ska
komma att representera en bredd inom fenomenet. Vi vill fa en s stor spridning som mojligt pa
véra respondenter och valde dessa utifran variation i bakgrundsvariablerna regiontillhdrighet,
avdelningstillhGrighet, antal ar i foretaget, alder, samt anvindande av och attityd till intranatet.”’
Genom att ha med respondenter frén ’bdda sidor” (och allt diremellan) far vi veta bade vad
medarbetarna dr positiva till, uppskattar och anvéinder frekvent, samt vad som gor att vissa
medarbetare inte anvénder intranétet.

For att identifiera medarbetare utifrdn variation i véra bakgrundsvariabler s tog vi hjélp av Sofia
Lundman, kommunikatdr pd Wallenstam och var interna handledare f6r uppdraget. Att ta hjdlp av
Sofia, som kénner till hur intrandtsanvindandet och attityden till intranétet ser ut hos manga
medarbetare i foretaget, var nodvéndigt da vi sjdlva omgjligt hade kunnat identifiera respondenter
utifran den sista bakgrundsvariabeln — anvdndande av och attityd till intranétet. Sofia tog hinsyn till
vara bakgrundsvariabler och formedlade medarbetare som mdtte vira urvalskriterier.

En tumregel vid samtalsintervjuer brukar vara att man intervjuar 10 +/- 5 respondenter. Tidigare
studier har visat att en undersokning som bygger pd samtalsintervjuer sillan blir béttre av att man
intervjuar manga fler personer 4n si.” Vi genomférde intervjuer med 10 personer, alla frén olika
avdelningar.

Intervjupersoner
Nedan presenterar vi vdra respondenter med fingerade namn, avdelningstillhdrighet samt antal r 1
foretaget.

Goteborgskontoret

Lina - Forvaltningssamordnare — 4 ar
Markus - Naturenergi — 4 ar

Klara - Bostad — 14 ar

Moa - Ekonomi— 10 ar

Emelie - Kundservice — 20 ar

Astrid - Kommunikation — 15 ar
Anna - IT-13 ar

Yasmina - Personal — 5 ar

Stockholmskontoret

7 Larsson 2010:61
%8 Esaiasson m.fl. 2002:286
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Birgitta - Forvaltning — 1 manad
Kerstin — Region Stockholm — 12 ér

5.3 Forberedelser

Informantundersokning

Redan under forsta veckan av vart arbete genomforde vi en informantintervju med Sofia Lundman.
Detta gjorde vi for att i ett tidigt skede fa en god inblick i hur Wallenstams internkommunikation i
allminhet och intrant i synnerhet fungerar.” Kort direfter genomférde vi en andra
informantintervju med Sofia och blev dé visade runt pé intranétet och fick se alla dess funktioner.
Vi fick all den information vi behdvde for att pé bésta sétt kunna utforma var intervjumanual. Vid
ett tredje tillfalle fick vi sjilva sitta vid en dator och bekanta oss med de olika funktionerna samt
sjdlva prova att navigera runt pa intrandtet. Vid dessa informantintervjuer har vi deltagit bada tva.

Intervjumanual

Vi har anvént oss av semistrukturerade intervjuer. Det innebdr att vi innan intervjuerna utarbetade
en intervjumanual som dr temaméssigt upplagd och baserad pa vara fragestéillningar. Vid varje tema
finns ett antal tillhorande intervjufrégor, frdn breda och 6ppna till mer konkreta fragor. Under
intervjuerna utgick vi sedan frén varje tema. Semistrukturerade intervjuer ger stor flexibilitet
eftersom det bade dr majligt och naturligt att stilla foljdfragor.'” Foljdfragor ér en virdefull
tillgdng da de kan fungera som kontroll pd att vi som intervjuare har forstdtt respondentens svar och
dven pa sd vis att de kan ge mycket djupgdende och utvecklade svar. Intervjumanualen finns att 14sa
1 appendix.

Val av intervjuplats

Da vara respondenter tagit av sin arbetstid for att medverka i intervjuerna sé har vi velat gora det sa
smidigt som mdjligt for dem att delta. Detta dr en av anledningarna till att vi valt att genomfora
intervjuerna pa Wallenstams huvudkontor i centrala Goteborg. En annan anledning ar att vi behovt
ha tillgang till intranétet for att kunna genomfora think aloud-metoden samt for att sékra forstaelsen
om vad bdde respondenterna och vi sjdlva menar nér vi pratar om olika funktioner och delar av
intrandtet. Att vid intervjutillfdllet befinna sig pd en plats dir respondenten kénner sig trygg och
bekvdm pa sd vis att denne inte hamnar i underldge gentemot oss som intervjuare ar ocksa viktigt -
ndgot som ocksa gor arbetsplatsen till en ldmplig plats {for intervjun. Intervjuerna har genomforts i
ett konferensrum utan insyn och med stingd dorr. Dér har vi kunnat samtala helt ostdrt och med
intrandtet igdng pa en storbildsskérm.

Nér man genomfor en undersdkning da organisationsmedlemmar ska uttala sig om sin arbetsgivare
eller ndgonting som ror arbetssituationen bor man inte gora detta pa den berdrda arbetsplatsen.
Detta var vi vil medvetna om d vi valde plats for intervjuerna. Aven om man befinner sig i ett
avskilt rum sé att ingen varken kan se in eller hora vad som sédgs sa kan respondentens svar och
beteende paverkas av det faktum att de befinner sig pd arbetsplatsen och att kollegor och chefer

% Esaiasson m.fl. 2002:254
1% Ostbye m.fl. 2004:103
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finns 1 ndrheten. Det kan kénnas extra olustigt for medarbetare att kritisera sin arbetsgivare nér
intervjun dger rum pé arbetsplatsen och resultatets trovirdighet kan da bli lidande. Mer om detta i
avsnittet om Giltighet & tillforlitlighet.

5.4 Genomforande

Pilotintervjuer

For att forsdkra oss om att vi hade en fungerande intervjumanual som skulle hjélpa oss att
genomfora dynamiskt fungerande intervjuer s& genomforde vi varsin pilotintervju. Férutom att
fungera som kvalitetstest for intervjumanualen s& gor ocksé pilotintervjuer att vi forsdkrar oss om
att vi haller de tinkta tidsramarna samt att vi har ett flyt i vért sitt att intervjua.'’' Bada
pilotintervjuerna genomfordes framgingsrikt och vi har dirmed kunnat anvénda dem i vért
empiriska material.

Samtalsintervjuerna

For att respondenten inte ska uppleva att denne befinner sig i underldge har vi delat upp
intervjuerna mellan oss och genomfort dem en och en. Innan vi bérjade med intervjuerna forsakrade
vi oss om att respondenterna var medvetna om vad var undersdkning gar ut pa och vad det innebér
for dem att delta i den. Vi upplyste dven om att de kan komma att citeras i vért arbete, med
avdelningstillhorighet och men utan deras riktiga namn, och fick samtliga respondenters
godkinnande for detta. Nagra fa ville gdrna se citaten i forvag vilket de naturligtvis ocksa fétt gora.

Efter att ha gett respondenterna all relevant bakgrundsinformation och fatt deras samtycke till
medverkan i studien sd inledde vi intervjun med fragor av faktakaraktér. Detta for att {4
bakgrundsinformation om vara respondenter i form av namn, avdelningstillhorighet, arbetsuppgifter
samt antal ar i foretaget. Dessa enkla frigor av faktakaraktér hjélpte oss ocksa att skapa det klimat
som intervjusituationen krdvde innan vi borjade med intervjuns forsta del; think aloud-metoden.
Forst bad vi deltagarna att navigera runt pa intranitet och anvénda de funktioner/delar de vanligtvis
anviander medan de hela tiden beréttade om sina tankar, varpd de sedan fick leta upp och visa oss
olika funktioner/platser som vi som intervjuare efterfrigade. Aven d4 denna forsta del av intervjun
var genomford och vi fortsatte med en mer renodlad samtalsintervju, sa 14t vi respondenten fortsétta
anvinda sig av datorn och intranitet for att pa sa vis kunna visa och fortydliga sina svar vid behov.

Intervjuerna med medarbetare i Stockholm

Vi ansédg det viktigt att medarbetare frdn bade Goteborg och Stockholm skulle f4 komma till tals i
undersokningen. For att kunna genomf6ra detta tvingandes vi av praktiska skil genomfora de tre
intervjuerna med medarbetare fran Stockholmskontoret via Lync, som é&r ett internetbaserat verktyg
for videosamtal. Aven vid videointervjuerna satt vi som intervjuare i Géteborgskontorets
konferenslokaler. En av respondenterna frén Stockholmskontoret satt i sitt arbetsrum vid
intervjutillfallet. For att forhindra att vi skulle bli stérda eller att respondentens kollegor skulle hora
vad denne sade sa var dorren stdngd. Denna intervju genomfoérdes med mycket goda resultat och
utan storningar. Den andra intervjun med en medarbetare fran Stockholmskontoret genomfordes

10l Esajasson m.fl. 2002:294
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ocksa via Lync men utan videofunktion d& denna inte fungerade vid tillféllet. Respondenten hade
heller inte mojlighet att sitta i ett helt avskilt rum med sténgd dorr utan blev vid flera tillféllen
forbipasserad av kollegor vilket gjorde att det ibland blev svart att hora vad respondenten sade. Vi
bedomde trots allt kvaliteten pa intervjun och inspelningen sa pass god att vi kunde anvidnda den i
vart resultat. Vid bada intervjuerna sd delade respondenten sin datorskdrm med oss s att vi fick upp
intranétet i1 bild och ddrmed kunde genomfora think aloud-metoden och se hur respondenten
navigerade sig runt pa intranétet.

Den tredje intervjun fullfoljdes aldrig. Detta da vi hade problem med tekniken och varken lyckades
f4 igdng ljud eller skdrmdelning p& datorn utan talade med respondenten pa telefon. Vi anség att
detta skulle forsdmra kvaliteten pé intervjun sé pass mycket att vi valde att inte slutfora den.

Pé grund av tidsbrist hade varken vi eller respondenten mdjlighet att boka in en ny intervju. I och
med att vi valde bort denna intervju genomfordes endast 10 intervjuer istillet for de tdnkta 11.

Kumulativ forstielse

For varje genomford intervju fick vi naturligtvis mer kunskap med oss 1 bagaget. Detta resulterade 1
att vi vid varje ndstkommande intervju hade mer erfarenhet av och mer kunskap om hur
medarbetare upplever intrandtet och kunde stilla ytterligare fragor utifran detta. Nya fragor utifran
tidigare gjorda intervjuer bidrar till nytt ldrande och ger nya kunskaper som ar av stor betydelse for
undersokningars resultat.'” Det ér viktigt att man som intervjuare inte forsoka vara likadan genom
alla intervjuer, utan tar till sig den kunskap man fatt genom tidigare samtal och anvénder den till att
ytterligare utdka forstaelsen for det man undersoker. Att forsoka vara likadan vid alla intervjuer
motverkar nya infallsvinklar.'” En risk med den kumulativa forstielsen r dock att man efter hand
rationaliserar sitt intervjuande och tar svaren pa vissa fragor for givna om man fatt samma svar av
flera foregdende respondenter. Detta har vi tagit i beaktning vid véra intervjuer och ddrmed forsokt
motverka i sa stor utstrackning det gar.

Etiska aspekter

Man bor i all forskning ge uppgiftslimnarna s god anonymitet som mojligt. Dock méste man
ibland véga forskningskravet mot individskyddskravet. I var studie gor vi till viss del avkall pa
individskyddskravet for att underldtta urvalsprocessen och sikra att véara urvalskriterier tillgodoses.
Hade inte Sofia Lundman valt respondenter dt oss, och dérmed inte fatt reda pa vilka
respondenterna var, hade vi inte kunnat hitta respondenter som uppfyllde vara kriterier s& som vi nu
gjorde. Vi tror heller inte att vart avkall pa individskyddskravet paverkat resultatet i ndgon storre
utstrickning eftersom fragorna inte &r av kénslig karaktér och eftersom undersékningen gors for
medarbetarnas skull. De har rimligen ett egenintresse av att svara sa sanningsenligt som mdjligt.
Dock har vi vid varje intervju frigat respondenterna om behov och grad av anonymitet. Som
tidigare ndmnt sd godkidnde samtliga respondenter att citeras med avdelningstillhorighet men utan
namn, i vetskap om att Sofia Lundman och sdkerligen dven andra medarbetare skulle kunna komma
att identifiera dem i vart fardiga arbete. Diaremot dr de inte identifierbara for ménniskor utanfor
foretaget. Vi erbjod samtliga respondenter mdjligheten att godkénna sina citat via mejl.

102 Larsson 2010:67
103 Larsson 2010:68
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5.5 Bearbetning av empiri

Direkt efter varje genomford intervju sd har vi transkriberat intervjun i fradga utifrn inspelningen.
Vi har skrivit ut intervjuerna in extenso, d.v.s. med alla ord som uttalas samt markeringar for
pauser, tvekanden, skratt och ironi som forekommit.'* Efter att ha genomfort och transkriberat
samtliga intervjuer var nésta steg att reducera dataméngden till det vi skulle anvinda i det fortsatta
analysarbetet. D4 allt som sagts under intervjuerna inte var foremaél for analys s reducerade vi bort
sadant som inte var relevant for att besvara vér fragestdllning men 4ndd framkommit under
intervjun.'® Efter datareduktionen sorterade vi materialet utifrdn véra tre teman for att kunna
analysera ett omrade i taget och pé sé vis underldtta analysarbetet. D4 vi printat ut de reducerade
och utifrdn teman ordnade intervjuerna s& markerade vi olika &mnen som berordes i intervjuerna
med dverstrykningspennor i olika farger. Detta underléttade analysarbetet ytterligare da vi tack vare
detta snabbt och enkelt kunde hitta allt som rorde t.ex. en viss funktion.

5.6 Giltighet & tillforlitlighet

Har diskuterar vi undersokningens giltighet och tillforlitlig. Det vill sdga att vi verkligen studerat
det vi avsett att undersdka samt att vi samlat in och bearbetat det empiriska materialet pa ett
forskningsméssigt korrekt sitt och darmed gjort uppsatsen tillforlitlig.'*°

Négonting som ir avgorande for undersokningens kvalitet r hur fylligt intervjumaterialet ar.'"” Vér
ambition var att hitta vanligt forekommande uppfattningar, beteende och asikter och
forhoppningsvis kunna urskilja ett monster. Vi ville ocksd fa maximal spridning pé erfarenheterna —
ndgonting vi ocksa lyckats med. Da vi valde att anvénda oss av en kvalitativ metod sa var vi
medvetna om att vart resultat inte skulle g att generalisera statistiskt. Detta var heller aldrig var
ambition, men efter tio genomforda intervjuer ansag vi oss ha ett tétt och fylligt empiriskt material
d4 liknande svar stiindigt 4terkom och ingenting nytt framkom. Aven om man aldrig kan vara siker
pa att ytterligare intervjuer inte tillfor ytterligare aspekter, sa ansdg vi det p.g.a. véra tidsramar
orimligt att genomfora fler intervjuer. Dock hade vi gérna intervjuat nigon som arbetade mycket
utanfor kontoret, dd vara respondenter tog upp dessa personer som exempel pad medarbetare som
ofta missar informationen pa intranitet. Men av just det skélet att de séllan var pd kontoret var det
svért att boka in en tid med nagon av dessa personer, och siledes var vi tvungna att vara utan den
vinkeln.

Vi dr ocksa medvetna att det kan ses som en svaghet att inte ha med kdn som en variabel i vara
urvalskriterier, men vi ansdg inte detta ha ndgon betydelse i sammanhanget. Bland véara
ursprungliga elva respondenter var nio personer kvinnor och tvéd personer mén. Den intervju vi pa
grund av tekniska problem inte fullf6ljde var med en av ménnen. Att majoriteten av véara
respondenter dr kvinnor kan ha paverkat vért resultat, &ven om vi inte ser hur det skulle kunna gora
det i sammanhanget. D4 en majoritet av de anstillda i organisationen &r kvinnor s anser vi det
heller inte orimligt att en dvervdgande del kvinnor kommer till tals i unders6kningen.

104 Larsson 2010:69
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Négot som kan diskuteras vad géller studiens tillforlitlighet ar det faktum att vi genomfort
intervjuerna med en intervjuare at gangen. Man kan ifragasétta om de svar respondenterna gett ar
oberoende av intervjuare, eller om detta paverkat. Vad giller tillforlitlighet har dven vissa forskare
kritiserat samtalsintervjun som metod och menat att det som respondenter séger inte alltid speglar
vad denne faktiskt tycker och ténker. Dessa kritiker menar att intervjuer har stora inslag av
meningsskapande, dér bade respondenten och intervjuaren forsoker skapa mening i situationen.'*®

De citat som forekommer i vart resultat har atergivits sé néra killans utsaga som mojligt. Dock har
vi da vi ansett det nddvéndigt, i syfte att underlétta lasbarheten, tillétit oss att gora om talsprék till
skriftsprak. Detta har vi gjort med storsta forsiktighet for att inte férvanska citaten mer édn
nédvindigt.'”

Som vi tog upp i samband med Urval s ar vi medvetna om de risker det kan medfora att
uppdragsgivaren sjilv fir vara med och vilja ut respondenterna. Uppdragsgivaren kan vélja ut
sarskilt lojala medarbetare som kan tdnkas svara pa ett for organisationen tillfredsstéllande sitt. Att
ta hjélp av Sofia Lundman, som kénner till hur intrandtsanvdndandet och attityden till intranitet ser
ut hos manga medarbetare i foretaget, var dock nddvandigt dd vi sjdlva omdjligt hade kunnat
identifiera respondenter utifran den sista bakgrundsvariabeln - anvindande av och attityd till
intrandtet. Da Sofia forstod och tog hinsyn till vara urvalskriterier och formedlade medarbetare
utifran variation i vdra bakgrundsvariabler sa anser vi inte att detta paverkar studiens tillforlitlighet.

Da respondenterna godkinde att citeras med avdelningstillhdrighet men utan namn sé var de dven
medvetna om att Sofia Lundman och sékerligen dven andra medarbetare skulle kunna komma att
identifiera dem i vart fardiga arbete. Naturligtvis kan vi inte med sékerhet séga att detta inte
paverkat deras svar, dven om vi som tidigare nimnt menar att respondenterna borde ha ett
egenintresse 1 att svara sa sanningsenligt som mojligt.

Under Val av intervjuplats diskuterade vi det faktum att vi valde att genomfora intervjuerna i
Wallenstams lokaler och hur detta kan ha paverkat studiens tillforlitlighet. Da véart syfte inte &r att
veta vad medarbetarna tycker om arbetsgivaren, utan att undersdka hur de upplever intranitet och
hur detta kan forbattras utifran deras onskemal for att gynna dem sjélva i deras arbete - sa anser vi
inte att det finns anledning att misstéinka att medarbetarna anpassat sina svar for att undvika kritik
fran arbetsgivaren. Dessutom sa anser vi att alternativet hade paverkat studien avsevirt mycket mer
- att genomfora intervjuerna utanfor Wallenstams lokaler hade inneburit att vi inte haft tillgéng till
intranétet. Ddrmed hade vi varken kunnat genomfora think aloud-metoden eller sékrat forstaelsen
om att intervjuare och respondent talat om samma funktioner/delar.

198 Heide 2002a:101
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6. Resultat & analys

Syftet med denna uppsats dr att undersoka hur medarbetarna pa Wallenstam upplever intranitet
samt identifiera mojliga forbattringar utifrdn organisationens och medarbetarnas perspektiv. I detta
kapitel presenteras de resultat vi fatt fram genom var undersokning. I syfte att skapa en god
overblick samt forstéelse for studiens empiri s@ presenteras dven vér analys i detta kapitel. For att fa
ett naturligt flyt i presentationen s& gors analytiska reflektioner 16pande. Kapitlet dr strukturerat
efter vara teman och fragestillningar. I del 6.1. presenterar vi medarbetarnas anviandning och attityd
till intranétet. I del 6.2 redogdr vi for huruvida intrandtet uppfyller sitt syfte. I del 6.3 tas de tre sista
fragestillningarna upp — varfor medarbetarna inte anviander intranétet samt vilka fordndringar som
skulle kunna fi dem att anvdnda det mer samt fa ut mer av det.

6.1 Anvidndningen av intrandtet & attityden till det

Nedan ska vi behandla medarbetarnas anvéndning av intranétet samt deras attityd till detsamma.
Genom detta skapar vi en overblick 6ver hur det faktiska anvéndandet ser ut och hur medarbetarna
upplever intranétet. De tva temana anvdindning och attityd har vi valt att sla ihop 1 syfte att
underlatta savil presentation och analys for var del som ldsning och forstielse for ldsarens del.

6.1.1 Anvindningsfrekvens

Anvindningen' ' av intranitet skiljer sig avsevirt mellan de anstillda. De flesta av vara
respondenter uppger att de dr inne dtminstone en gang varje dag, dven om vissa uttrycker sig i
vagare termer som att de fror att de dr inne varje dag eller att de &r inne ndstan varje dag. Det allra
vanligaste bland véra intervjupersoner ir trots allt att man gér in det forsta man gér pa morgonen.
Vissa har dérefter uppe intranitet i ett separat fonster resten av dagen. Majoriteten av de tillfragade
har intranétet som startsida och far séledes upp intranitet varje gdng de startar internet, men vissa
har valt bort detta och deras intranitanvéndning blir séledes inte lika automatisk och naturlig.
Generellt tycks de av véra respondenter som administrerar eller publicerar information pa intranétet
vara de som anvénder det mest dverhuvudtaget. Detta handlar formodligen om att de béttre forstar
nyttan med det.

“Eftersom jag arbetar med intrandtet sd forstar jag ju virdet av det pd ett annat sdtt
— Anna, IT-avdelningen

’

och vet hur viktigt det dr.’

Statistiken pa intranitet visar att antalet unika besokare dr 116 personer per dag. En siffra som
vittnar om att anvindandet i allménhet dr alldeles for 1agt for att man ska lyckas med ambitionen att
kanalisera all sin interna information via intrandtet. Att en stor del av de 190 anstéllda missar
mycket information dr uppenbart.

6.1.2 Nyhetsflodet
Nyheterna &r en populér del av intranétet och det &r oftast dem man forst skummar igenom.
Huruvida man ldser hela nyhetstexterna skiljer sig mellan de olika respondenterna. Somliga av véra

1% Att man anvinder intranitet definierar vi som att man gdr in p intranitet i syfte att utfora en aktivitet. Antingen for att héimta
information, ldmna information eller fora en diskussion.
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respondenter ldser allting medan vissa endast ldser rubrikerna eller toppnyheten. Attityden till
nyhetsflodet varierar ocksé kraftigt. Négra tycker att det publiceras nyheter lagom ofta medan de
flesta tycker att nyheterna kommer for séllan och att intranétet blir trakigt ndr det inte dyker upp
ndgonting nytt. Dessutom finns det de som tycker att tempot &r for hdgt och att man inte hinner ldsa
allt. Inte helt ovéntat dr det de som &r inne sdllan som anser att tempot &r for hdgt och vice versa.

“Ibland kommer det vdildigt mycket nyheter och om de da inte far plats pd forstasidan
sa kanske man missar dem.” — Lina, Forvaltning

De flesta tycker att nyheterna uppdateras mer regelbundet nu dn tidigare, men det &r fortfarande for
sdllan. For att ett intrandt ska fungera som nyhetskanal sé dr det helt avgorande att nyheterna r
uppdaterade. Gamla nyheter paverkar anvdndarnas fortroende for intrandtet och dess information
negativt.''' For att fa ett béttre och mer regelbundet nyhetsfldde sa bor samtliga medarbetare ha
mojlighet att uppdatera och posta saker pd intranétet. Enligt Bark sa dr detta en framgangsfaktor for
ett lyckat intranitsanvindande.''? Att man som idag maste ga till den person som ansvarar for
avdelningens nyhetspublicering om man vill 14gga upp nigot, hdmmar nyhetsuppdateringen.

6.1.3 Frekvent anviinda delar

De mest anvinda delarna pé intranétet dr, tillsammans med nyhetsflodet, Hint i Weckan, Veckans
myra och Sokfunktionen. Dessa funktioner uppskattas och anvénds av néstan alla tillfrigade. Det
respondenterna beréttar stimmer ganska vél 6verens med den statistik som finns dver de mest
besokta sidorna. Hiant i Weckan och Veckans myra ér i topp tillsammans med Kunskapsbanken och
Personalhandboken. En bit bakom ligger Koncernnyheterna som ocksa léses flitigt.

For de flesta ér det en sjdlvklarhet att 1dsa nyhetsbrevet Héiint i Weckan, och man tycker att bade
innehéllet och formen &r bra. Nagra fa ldser det endast i man av tid. Frdmst de personer som har
ansvar att leverera information till den tycker att utgivningsfrekvensen ér for tit. De upplever att det
ar svart att fa fram intressanta och relevanta nyheter sé ofta.

“Hdint i Weckan dr trevlig att ldsa. Jag skriver ju sjdlv till den. Ibland kanske det skulle
rdcka med en gang i manaden, for man hinner inte samla pad sig material.”
— Moa, Ekonomiavdelningen

Formatet uppskattas av de flesta, endast en respondent har synpunkter pd detta.

“Det dr anskrdamligt att Héint i Weckan kommer som ett externt Worddokument. Det dr

en av de grejer som ldses mest, men det ligger inte ens i plattformen.’
— Anna, IT-avdelningen

Veckans myra uppskattas av nistan alla, dven bland de 1dgfrekventa anvindarna ar detta
personportritt ett populért inslag. Endast en av de intervjuade menar att hon inte l4ser den sa ofta.

111 Se kap 3,s. 16
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De flesta uttrycker sin uppskattning till att fa veta mer om sina kollegor och tycker att det hér sattet
ar ett lagom formellt sitt att fa béttre inblick 1 vilka de dr. Sokfunktionen anvénds framst som ett
verktyg for att soka efter medarbetares telefonnummer. Ett fatal anvénder den dven for att sdka efter
dokument, men manga uttrycker svarigheterna i att hitta det man letar efter. Resultaten blir ofta
alldeles for manga for att man ska kunna fa en 6verblick och hitta det man soker efter.

”Ndr man anvinder sokfunktionen, dd kommer man inte alltid riktigt rdtt. Det kommer
olika symboler vid de olika triffarna; meddelandeikon, dokumentsikon osv. Det dr svart
att utrona ur sjdlva sékresultaten vad det dr jag fdtt fram... Det ser stokigt ut!”

- Kerstin, Region Stockholm

Andra populdra delar av intrandtet &r Halsorummet och Matsedeln. Hilsorummet besoks frekvent
av de som trénar eftersom det dr hér tiderna for grupptréning och liknande laggs upp. Pa
Kunskapsbanken ir det utover matsedeln ocksa populért att lasa om forméner och
personalrabatter. Alla respondenter anvénder dtminstone nigra av de program som finns under
fliken "Mina system”. Bdde Personalhandboken och Projektgrupperna anvinds i liten
utstrdckning av respondenterna. Att man inte anvdnder dem beror dels pa att man inte anser sig ha
behov av dem, men &ven att man inte har full koll pa hur de fungerar. Det sistndmnda géller framst
Projektgrupperna. Asikterna kring Myran varierar. Det flesta tycker att den #r trevlig, medan tva
respondenter tycker att den enbart &r storande. Kritiken mot den grundar sig framst i att
informationen som dyker upp dér ér trakig och onddig.

"Eftersom det inte hinder ndgot pd intrandtet sa héinder det inget i Myran. Det dr en
gang i manaden det kommer nagot ddr, och det dr ndr man fdr sin tidrapport. Man
hade kunnat gora ndgot roligare med den.” — Anna, IT-avdelningen

Man tycker dven att det blandas for mycket arbets- och ndjesrelaterat i Myran. Medarbetare som
skrivit grattishdlsningar till varandra, meddelande om profildndringar m.m. ar exempel pd sddant
som ofta upplevs som ovisentlig och “ndjesrelaterad” information.

Det dr genomgaende délig kunskap kring Métesrummen, bade kring dess existens och hur
kopplingen mellan intranitet och Outlook fungerar. Respondenterna &r dverlag negativa till hur
Wallenstamkalendern anvinds. De flesta anser den vara fattig pa information och daligt
uppdaterad.

"Ndr man gdr in i Kalendern ddr sd finns det ju ingen information. Endast datum och
en rubrik — borrtag Avenyn. Vad betyder det?” — Yasmina, Personalavdelningen

6.1.4 Det asociala intranitet?

Wallenstams ambition med de sociala funktionerna pad Myrstacken har inte slagit ut speciellt vil.
Uppldgget ér ténkt att i stor utstrackning bygga pa social interaktivitet, eget ansvar for
uppdateringar och mojligheten for alla att delta. Men de sociala funktionerna anvénds endast av ett
par av véra respondenter, och d& mycket begransat. Profilerna &r det sticker ut som ndgorlunda
védlanvédnda. Néastan alla de intervjuade har en bild upplagd pé sig sjélv men det skiljer sig &t hur
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uppdaterad profilen &r i 6vrigt. For en av respondenterna forsvann plotsligt profilbilden, och da
ingen visste varfor sd orkade hon inte ta tag i det och ldgga upp en ny bild. De flesta har ingen
information om sig sjélv pa profilen, men nigra har uppdaterat bade arbetstider och expertomraden
under ”Fraga mig om”. Genomgéende var respondenterna osdkra pa huruvida deras profil var
uppdaterad eller inte, ndstan alla fick g in och kolla for att kunna svara pa fragan.

”Jag tror inte jag har uppdaterad profil. Jag vet inte ens hur man goér.” — Lina, Forvaltning

Genomgdende tycker respondenterna att profilfunktionen i allmédnhet och “Frédga mig om”-
funktionen i synnerhet ir bra. Aven om i stort sett ingen faktiskt anviint funktionen s r samtliga
positivt instéllda till den.

Kommentarsfunktionen till nyheterna ér det ingen som anvénder frekvent. Endast tva av vara
respondenter har 6verhuvudtaget anvént den. Som nyheterna ser ut idag s ar det ingen som kénner
ndgot behov att kommentera dem.

“Jag har inget behov av att kommentera nyheter, sd jag gor det liksom bara inte. Och
de bjuder ju inte direkt in till kommentarer och diskussion, hade de gjort det sa hade
Jjag kanske varit mer aktiv.” — Astrid, Kommunikationsavdelningen

Man upplever ocksa oklarheter i hur mycket man faktiskt fdr anvéinda bdde kommentarsfunktionen
och andra sociala funktioner, eftersom man vid en kommentar ldmnar ett avtryck som vittnar om att
man lagt arbetstid pd nigot annat &n sjdlva arbetet.

Den allménna attityden gentemot de sociala funktionerna varierar. Flera séger att de inte

har ndgot behov av de sociala funktionerna, utan hellre skoter den sortens kommunikation 6ga mot
Oga. Lina dr en av de som dr skeptisk till funktionerna och som dessutom tycker de &r svéra att
hantera.

“Jag dr lite mer sadan som gar och pratar med folk. Sa jag dr lite social. Men jag
anvdnder inte de sociala funktionerna pd intrandtet.” — Lina, Forvaltning

Sammanlagt dr det tre av vara respondenter som hellre gar till personalavdelningen och far
information direkt frdn dem istéllet for att leta upp den sjélv pa intranidtet. De menar att de tycker
om att prata med sina medarbetare 6ga mot 6ga, och att informationen ofta dr enklare att ta till sig
och forstd nir den kommer direkt frdn en medarbetare.

“Jag skulle inte vilja ha nagon social interaktivitet. Det finns inget behov av det. Man
diskuterar face to face, och det tar ju ldngre tid att skriva dn att prata.”
— Yasmina, Personalavdelningen

Detta kan kopplas till Media richness- teorin om mediums olika forméga att férmedla information.
Intranétet &r inte ett sérskilt rikt medium — dér finns t.ex. inte mojligheten att 1dsa av kroppssprak
eller tonldge, direkt aterkoppling r heller inte mojlig. Personliga méten ér battre vid komplicerad
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kommunikation for att verkligen fa fram budskapet och undvika tvetydighet.'"

En annan anledning till att medarbetarna inte anvinder de sociala funktionerna ar att de 6verlag inte
tror att de forvéntas anvéinda dem.

“Jag kinner inte att tiden finns till de sociala funktionerna. Jag tycker heller inte att
man forvdntas anvinda dem, det dr kul att det finns och jdttetrevligt men det dr inte sd
att jag kdnner att det dr nagot jag vill ldgga tid pd, inte heller pa att ldsa andras
inldgg”. — Birgitta, Forvaltning Stockholm

En minoritet av respondenterna dr positiva gentemot de sociala funktionerna och tycker att ett
socialt intrandt dr efterstravansvért. Manga séger att om fler skulle anvinda det skulle det lyfta det
allménna intresset.

”De sociala funktionerna skulle man kunna utveckla sa att alla jobbade mer med dem.
Det dr ett vdildigt snabbt, smidigt och informellt sdtt att kommunicera som kdnns ganska
modernt sd det finns absolut en podng med det.” — Markus, Naturenergi

Aven andra respondenter efterlyser en naturlig plats for informella diskussioner dir det kan planeras
t.ex. After works och dylikt. Idag vet man inte var man ska ta upp sédant. Diskussionsrummets
existens dr de flesta omedvetna om.

6.1.5 Avdelningsrum & dokument

Avdelningsrummen tycks vara den del av intranétet dér dsikterna gar isér allra mest. De personer
som hor till avdelningar dér man anvinder sitt avdelningsrum, vilka bara dr ungefér en tredjedel av
véra respondenter, uppskattar funktionen. Majoriteten av de respondenter vars avdelningar inte &r
aktiva pa sina rum menar att avdelningsrummen dr det som de ogillar mest pa intranitet och att de
inte forstar vad de ar till f6r. Samtliga respondenter &r ocksa dverens om att de flesta avdelningsrum
ser fruktansvért trakiga och 6de ut eftersom de inte anvénds.

”Avdelningsrummen blir man bara deprimerad av som man klickar sig in och ser att
senaste nyheten dr fran 201 1. Det dr ju stendott, och dd blir man sjdlv inte speciellt
sugen pd att gora ndgot ddr.” — Anna, IT-avdelningen

Avdelningsrummen i sig anses av minga respondenter vara svéra att navigera i. [ och med att
avdelningsrummen anpassats efter avdelningarnas egna 6nskemal kan de se lite olika ut. Da
rummen faktiskt ar till for att anvéndas dven av medarbetare pa andra avdelningar s& upplever vissa
respondenter att de olika uppldggen komplicerar dokument- och informationssdkningen.

Négra fd av de respondenter som inte anvinder sina avdelningsrum, eller anvéinder dem sporadiskt,
har 4ndd hopp om att de ska komma till anvindning — om vissa dtgirder vidtas och forbéttringar
gors.

3 Se kap 4, s. 22
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"Alla dokument mdste finnas pd Myrstacken. Far vi dokumentbiten att fungera sa dr
90% gjort.” — Astrid, Kommunikationsavdelningen

Flera respondenter upplever att deras avdelningar satsade mycket pd avdelningsrummet i borjan,
men kénde att deras satsningar inte bar frukt. Respondenterna menar att de flesta var véldigt
engagerade i detta och hade stora forhoppningar och mycket mdten kring hur avdelningsrummen
skulle utformas och intrandtet anvdndas. Ménga av dessa upplever dock att allt ganska snart rann ut
1 sanden pé grund av déligt stod och brist pd support. Detta resulterade i att man pa dessa
avdelningar nu inte anvénder avdelningsrummen &verhuvudtaget.

”Vi borjade kora dokumenthantering hér pa avdelningsrummet och byggde upp lite
kategorisering. Men vi fick trappa ned lite for vi hade inte riktig IT-support eller
backup uppifran. Sa det var nog lite omoget att kora fullt ut.” — Markus, Naturenergi

Gemensamt for de avdelningar som anvédnder avdelningsrummen &r att de fatt dokumenthanteringen
att fungera. Moa pd ekonomiavdelningen menar att det mest positiva med hela intranétet ar just
dokumentfunktionen och att den fungerar pd hennes avdelning. P& personalavdelningen har man
ocksa kommit §verens om att man ska ladda upp alla dokument som ens medarbetare kan téinkas ha
nytta av pa intrandtet. Respondenten fran personalavdelningen menar att bdde hon sjélv och hennes
medarbetare tycker att det fungerar bra sedan de gick over till detta. Aven Kundservice har fatt
dokumentdelen att fungera, dir bestimde man sig redan fran borjan att ligga alla dokument pa
Myrstacken. Emelie tror att det berodde mycket pa att de kom igang med sitt avdelningsrum direkt i
samband med att intranitet lanserades — 6vergédngen blev saledes naturlig.

Pé en annan avdelning &r inte riktlinjerna lika tydliga. Har lagger man upp dokument bade pa
avdelningsrummet och p4 filservern Stacken.''* Det innebir att varje gdng medarbetarna pa
avdelningen letar efter ett dokument sa maste de fundera dver var det kan ligga. Nér de vil hittar
dokumentet maste de dubbelkolla pa den andra plattformen eftersom det kan finnas en nyare
uppdatering dér. En respondent har svért att forstd hur dokumenten sparas och ér forvirrad av de
olika plattformarna.

“Jag vet inte riktigt hur dokumentbiten fungerar i avdelningsrummen. Men jag kdinner
att om jag dndrar i ett dokument, da ska det ju dndras pa alla stillen och det vet jag
inte om det gor.” — Lina, Forvaltning

Det tycks rada en osdkerhet om man verkligen ska ladda upp dokument pa Myrstacken. Ménga
upplever att man maste fortsétta ldgga upp sina dokument pd Stacken, for att det dr dir det mesta
finns och det ar dit de flesta soker sig.

1% Stacken dr Wallenstams gamla filserver som var tinkt att ersittas av det nya intranitet men som fortfarande anvénds.
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“Tanken var vil fran borjan att vi skulle ladda over dokument fran Stacken till
Myrstacken och att det skulle bli vart enda verktyg. Men det finns ju inga tydliga
riktlinjer for hur man ska géra det.” — Kerstin, Region Stockholm

Dessutom upplever manga respondenter problem med uppladdningen av dokument pa intranétet.
Det resulterar ofta i att de véljer den enkla végen; att ladda upp dokumenten pa Stacken istéllet.

Informationen kring dokumenthanteringen pa intrandtet tycks heller inte nd ut till samtliga
nyanstéllda. Istéllet gor de flesta sannolikt som de andra pd avdelningen. Pa avdelningar dar
dokumentfunktionen inte anvinds blir det darfor l4tt sa att den negativa attityden ges i arv till de
nyanstillda.

"Alltsd jag vet inte riktigt vad det hdr dr 6verhuvudtaget. Jag vet inte vad vi har det till.
Jag vet att man kan ladda upp dokument pa intranditet, men det anvdnder inte vi pa vdar
avdelning. ” — Birgitta, Forvaltning Stockholm

Men sjélvklart fungerar det dven pa det motsatta séttet. P4 t.ex. kundservice dr de skickliga pa att
formedla nyttan med intrandtet och grunderna i hur det fungerar till nyanstéllda.

”Ndr det dr ndgon ny pd kundservice sd far man en genomgdng av hur Myrstacken och
avdelningsrummet fungerar, dd berdttar vi dven vad tanken dr med intrandtet och
vilken information man kan hitta ddr.” — Emelie, Kundservice
Det finns fler funktioner pa avdelningsrummen utover dokument. P4 Ekonomiavdelningen anvinder
man statusrutan hogst upp pé sidan och informerar varandra om bl.a. frdnvaro. Avdelningsrummet
gor att alla har koll pa varandra och man behover inte fundera pé var folk dr. Férutom frdnvaro och
liknande ldgger man dven upp information om trianingar, om de ska fira ndgonting eller om de fér
en ny medarbetare pa avdelningen. I avdelningens kalender finner man planerade ledigheter, moéten,
semester och annan ekonomiinfo. Moa menar att eftersom de jobbar pé ett sddant sétt att de hela
tiden ska leverera ndgonting sé fyller det en funktion att de alla kan f6lja vad de ska gora varje dag,
t.ex. manadsbokslut, arsbokslut osv.

En minoritet av de intervjuade ser ingen anledning till att kommunicera avdelningsvis pa intranitet.
En respondent tror mer pa projektrummen, att man skapar en plattform som ska fridmja samarbete
mellan avdelningarna. Andra menar att det dr just gemenskapskdnslan som &r avdelningsrummens
frimsta funktion, tillsammans med dokumenthanteringen. Flera intervjupersoner tar upp det faktum
att det 4r inom avdelningarna man ska vara som tightast.

“Det blir en vi-kdnsla. Det hdr dr var avdelning. ” — Kerstin, Region Stockholm

Ingen av respondenterna anvinder Klotterplanket, funktionen dér man kan fora slutna diskussioner
inom avdelningen. Majoriteten av respondenterna kénner knappt till funktionen, &n mindre vet de
vad de forvintas skriva dir. IT-avdelningen har till och med tagit bort funktionen fran sitt rum helt
och héllet.
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De flesta av véra respondenter verkar §verens om att avdelningsrummens framsta funktion,
respektive den funktion de framst skulle kunna fylla, ar just dokumentbiten. P4 ett tekniskt plan ar
det onskvirt att ga dver till intrandtet eftersom det finns fler funktioner dir &n pa en platt filserver.
Det kommer bli bdde effektivt och ta mindre plats pd exchange-servern i och med att dokument
skickas som lénkar istéllet for dokument.

6.2 Ett delvis uppnétt syfte

Syftet med Myrstacken dr att bidra till ett 6ppet och kommunikativt Wallenstam dér verksamheter
och medarbetare lyfts fram. Pé intranétet ska medarbetarna kunna hitta aktuell information géillande
riktlinjer och gemensamma arbetsdokument. Det ska vara en palitlig, standigt uppdaterad killa dér
medarbetarna kan hitta relevant information for det dagliga arbetet. Uppldgget bygger i stor
utstrdckning pé social interaktivitet, eget ansvar for uppdateringar och mojligheten for alla att delta.
En grundldggande ambition med intranitet &r att lata fler komma till tals och 6ka den sociala
interaktionen.

Att doma av medarbetarnas anviandning och attityd gentemot intranétet s dr intranétets syfte langt
ifrén uppnatt. Medarbetare har forvisso mdjligheten att till viss del hitta aktuell information,
riktlinjer och arbetsdokument dér — men langt ifran alla utnyttjar detta. Man kan dven ifragasitta
huruvida intranétet dr en standigt uppdaterad kélla. Minga dokument pa plattformen ir idag inte
uppdaterande, utan finns kvar i dldre versioner. Dessutom ldggs de allra flesta arbetsdokument
fortfarande upp pa Stacken.

Det 6ppna och kommunikativa Wallenstam lyser ocksd med sin frdnvaro. Ambitionen med den
sociala interaktiviteten &r langt ifrdn uppnddd. Plattformens utformning ger visserligen mojlighet till
det, men s lange medarbetarna inte ser nyttan med det sociala utbytet s kommer ingenting att ske.
Endast ett fital av respondenterna &r motiverade att nd fram till ett socialt intranét.

Detta gar i linje med vad de olika foresprikarna for Uses and gratifications-teorin menar &r viktigt
for att ett medium ska anvéndas. Medarbetarna méste se podngen med intranétet och dess
funktioner, de méste uppleva att det fyller ett slags behov. Annars kommer de inte att soka sig till
mediet. Resultatet och effekten av en medieanviandning dr beroende av anvéndarens uppfattning av
hur viktigt och anvindbart innehallet i mediet &r.' "

Nér Bark & Heide skriver om intranétets tre faser sa pratar de om ren informationskanal,
arbetsverktyg/processtod och tvirfunktionell kommunikation. Utifran dessa kan man placera
Myrstacken nagonstans mellan de tvd forsta faserna. Informationsbiten &r den som fungerar bést,
och man forsoker dven att gora intranétet till en naturlig den av det dagliga arbetet. Bark & Heide
menar att dvergdngen sker naturligt i takt med att det efter hand publiceras allt mer information pa
intranitet och det skapas applikationer som &r direkt kopplade till medarbetarnas dagliga arbete.'"°
Wallenstam har ocksa likt manga andra organisationer ambitionen att intrandtet ska stodja den
tvdrfunktionella kommunikationen och fungera som stdd for att hilla ihop verksamhetens olika

5 Sekap 4, s. 19
16 Se kap 3, s. 12
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arbetsprocesser. Det dr den tredje fasen som Bark & Heide tar upp. Det finns klara 6nskemal att det
hér ska ske, men hur man ska na dit 4r mer oklart. Rimligtvis bor man forst strava efter att till fullo
omvandla Myrstacken till ett arbetsverktyg och processtéd innan man gar vidare.

6.3 Anledningar till icke-anvindande

Att {4 forstaelse for varfor en stor del av medarbetarna pa Wallenstam idag inte anvinder intrandtet
1 ndgon storre utstrackning dr nodvéndigt for att vi ska kunna identifiera vilka fordndringar som
behover goras for att bade organisationen och medarbetarna ska fa ut mer av sitt intranét. I syfte att
fa forstaelse for detta tar vi i det hir avsnittet upp de saker som respondenterna sjdlva lyfter fram
som anledningar till det 1dga anvéindandet, samt orsaker som vi sjdlva identifierat. Hand i hand med
detta gér ocksé de konkreta forslag pd fordndringar som respondenterna uttryckt under intervjuerna,
och de atgirder vi sjdlva upplever behover vidtas - darfor presenteras dven dessa hér.

Innan de olika anledningarna till icke-anvdndning utvecklas i avsnittets huvuddel sa foljer hér en
kort presentation av dem for att ldsaren ska fa en god 6verblick och sedan kunna ta till sig den
fordjupade presentationen.

1. Organisationen har inte bestimt sig. Forst och frimst méste organisationen bestimma sig for
att och hur intranatet ska anvéndas. Organisationen maste ocksé leva som de lir och vara
konsekventa i sitt agerande.

2. Cheferna ér inte med pa noterna. Beslutet om a#f och hur intranétet ska anvdandas maste
forankras hos samtliga chefer. Cheferna dr de som forst méste forsta nyttan med intranétet och anta
en positiv attityd till det.

3. Brist pa klara direktiv. Nir cheferna &r med pd noterna kan man kommunicera ut vad
organisationen beslutat till samtliga medarbetare — i form av klara direktiv.

4. Man forstar inte varfor man ska anviinda det. Organisationen méste kommunicera till
medarbetarna varfor de ska anvinda intranétet och pa vilket sétt det gynnar bade organisationen och
deras eget arbete.

5. Man vet inte hur man gor. Utan kunskap om hur man anvénder intrandtet spelar det ingen roll
hur vilvilligt instélld man &r till att anvénda det. Kontinuerliga uppfoljningsutbildningar bor
genomforas.

6. Man gor som man alltid gjort. Det dr enklare att gora man som man alltid gjort 4n att byta
arbetssitt. Information och utbildning om HUR man &ndrar sitt beteende &r viktigt for att fa
ménniskor att uppna ett onskvért beteende.

7. Brist pa stod, uppmuntran & teknisk support. For att vidmakthélla anvéindandet maste
organisationen uppmuntra, stotta och pusha. Det méste dven finnas en tydlig organisation kring
intranétet med tekniskt support och en central kontaktperson.

8. Man har inte tid. Att man inte har tid att anvénda intrandtet hinger ithop med att man inte forstar
varfor man ska anvdnda intrandtet. Man forstar inte att det kan underlétta ens eget arbete och gora
att man faktiskt sparar tid. Det handlar ocksé om att kunskapsbrist. Lér sig medarbetarna hur de
snabbt soker och ligger upp information s& kommer mindre tid behdvas.

9. Otillricklig funktionalitet & tekniskt kringel. Upplever man att ens intrandtsanvédndande
standigt innebdr tekniskt krangel eller inte erbjuder de funktioner man 6nskar, sa blir man sannolikt
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inte motiverad att anvénda intrandtet mer.

10. Det finns inget egenintresse/det fyller inga personliga behov. Aven om alla ovan nimnda
anledningar till icke-anvéindning hanterades sa ricker inte det for att samtliga medarbetare ska borja
anvinda intranitet. FOr att medarbetarna ska anvédnda intranitet méste de uppleva ett egenintresse,
att det fyller personliga behov.

6.3.1. Organisationen har inte bestimt sig

En stor del av véra respondenter upplever idag att organisationen inte bestdmt sig for om man
verkligen ska borja jobba med intranétet. Denna upplevelse handlar inte bara om bristen pa uttalade
direktiv, utan ocksa om hur organisationen agerar. De signaler organisationen siander ut genom sitt
agerande tyder pa obeslutsamhet och inkonsekvens.

Ett exempel pd detta ar det faktum att man har en policy i organisationen att inte skicka ut
massmejl, men trots detta dr det fortfarande en hel del information som gér via mejl. Nér ndgonting
4r extra viktigt, exempelvis nir en brandévning ska iga rum, di mejlar man ut informationen. Aven
personalinformation, om ndgon borjar eller slutar i foretaget, mejlas alltid ut.

"Ndr det nyanstdlls skickar personalavdelningen ut information via mail. Det skulle ju
egentligen ocksd ligga pa intranditet, sd jag vet inte riktigt hur de jobbar.”
— Lina, Forvaltning

De respondenter som reflekterat 6ver detta menar att man curlar” for de anstéllda samt sdnder ut
dubbla budskap. Man skickar signaler till medarbetarna som séger att man inte behover g in pa
intrandtet, for om nagonting ar vildigt viktigt, da far man det pa mejlen dnda. Anledningen till att
man gor dessa mejlutskick dr att man vill sikerstilla att alla far informationen och att alla far den
samtidigt. Och dven fOr att man ska kunna rikta informationen och endast skicka den till den grupp
medarbetare som informationen &r relevant for.

Vi menar att om man vill att folk ska anvinda intranétet s& médste man vara konsekvent med att
lagga all information ddr. Om man inte dr det sé sdander det signaler till medarbetarna om att man
annu inte bestdmt sig for att intranétet dr den informationskélla som géller. All information ska upp
dér, dven den viktiga. Kanske framforallt den viktiga, for att understryka mediets betydelse och
vikten att besoka det. Genom att vélja den sikra vigen — mejlen —bygger man upp en bild av att
intranitet 4r sekundirt. Ar man konsekvent och anvinder enbart intranitet som informationskanal,
sa Okar chansen att intranétet framdver upplevs som en minst lika siker informationskanal som
mejl.

Vi menar att det &r lika svért pad mejl som pa intrandt att sikerstélla att alla far informationen
samtidigt. Bada medierna &r tidsoberoende vilket innebér att man kan sdnda ut informationen till
alla samtidigt, men det gér inte att kontrollera nér den tas emot. Att rikta information till vissa
grupper av medarbetare borde vara mojligt dven pé intranétet.

Det faktum att man erbjuder alternativ till intranitet hdmmar alltsd implementeringen av det.

Anledningen till att det 4r s& f4 som laddar upp dokument pa Myrstacken &r att det finns ett enklare
38



alternativ; att ladda upp sina dokument pa filservern Stacken. Manga av vara respondenter tror att
sa ldnge Stacken finns och anses okej att anvénda, sd ska det mycket till for att samtliga
medarbetare istdllet ska borja anvinda Myrstacken. De tror heller inte att man fran organisationens
sida verkligen menar allvar med att man ska borja anvénda intrandtet innan alla dokument finns pé
Myrstacken och Stacken dr sténgd. Detta tyder pa att det faktum att det finns alternativ, gor att
medarbetarna upplever att organisationen inte bestdmt sig for att satsa fullt ut pd intranétet.

Pé intranétet finns idag ldnkar till de externa program som ménga av medarbetarna arbetar i. Men
manga av dessa program som egentligen ska nds via intrandtet dr ocksa mojliga att ha som genvégar
pa skrivbordet, nagonting som de allra flesta av vara respondenter d4r medvetna om och anvénder.
Under véra intervjuer framkommer det dven att paminnelser om att attestera fakturor skickas ut via
mejl till alla som har behorighet att granska eller attestera fakturor. Detta innebér att de inte behover
g4 in pd intrandtet, utan kan gé direkt via en lank i mejlet.

Precis som vi skrivit i teorikapitlet kring Uses and gratifications-teorin s& méste det fylla ett behov
hos medarbetarna att anvénda intranétet. Ju fler saker som finns samlade dir desto fler anledningar
har medarbetarna att ga in pé det och desto mer kommer de att anvénda det. Genvégar och
paminnelsemejl innebér raka motsatsen, de innebér att de behov som medarbetarna faktiskt har kan
tillfredsstéllas pa andra sitt och intranitets virde minskar siledes.'"”’

Ytterligare ndgonting som utgdr ett alternativ till intrandtet, som gor att man inte behdver ga in pa
det sé ofta som man kanske borde, ér det faktum att det &r mdjligt att prenumerera pa nyheter och fa
notifikationer via mejl ndr ndgonting nytt lagts upp i intranitets nyhetsflode. Om detta uttrycker sig
en respondent sa hér;

"Notifikation som indikerar att nagot nytt hdnt pd intrandtet dr inget jag foresprdakar.
Da blir ju folk bekvima med att om det dr ndgot viktigt sa poppar det upp av sig sjdlvt.
Vi maste fa folk att forstd att det dr in pd intrandtet de ska ga om de vill veta ndgot.”
— Anna, IT-avdelningen

Ett annat exempel pa att man inte riktigt lever som de lér dr det faktum att Hant i Weckan kommer
som ett externt Worddokument. Aven detta visar att man inte riktigt bestdmt sig for att satsa fullt ut
pa intranitet och Sharepoint. Forst ndr organisationen fattat ett beslut kring detta, atf och hur
intrandtet ska anvindas, sd kan man kommunicera till medarbetarna vad det dr som géller samt
agera dérefter.

6.3.2 Cheferna ir inte med pa noterna

Ett par av véra respondenter menar att anledningen till att medarbetare inte anvénder intranitet mer
ar for att deras chefer inte sagt 4t dem att de ska gora det. P4 en avdelning tog chefen beslutet att
avvakta med anvdndandet av intranétet och avdelningsrummen redan fran borjan. Respondenten
frén denna avdelning menar att hon ocksé avvaktar till dess att hennes chef tar ett beslut som
innebdr ndgot annat. Hon upplever att instruktionen fran chefen dn sé linge ar att fortsdtta anvdnda
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filservern Stacken. Den hir uppfattningen forekommer bland flera respondenter, och ménga menar
att man av naturliga skél gér som chefen gor.

“Jag vintar liksom pad att min chef ska bestimma om vi ska jobba med det, i sd fall
borjar jag jobba med det. Innan dess dr det ju ingen idé.” — Lina, Forvaltning

En annan av vara respondenter som upptéckte att hennes chef faktiskt anvénder intranitet blev
positivt dverraskad dver detta och fick efter insikten nya tankar om sitt eget intrandtsanvandande.
Overlag verkar dock chefernas anviindande av intranitet vara daligt, ingen av véra respondenter tror
att cheferna anvénder intranitet i ndgon storre utstrdckning, om de ens anvént det 6verhuvudtaget.

”Cheferna dir de som forst och fiimst mdste tycka att intranditet dr skitbra, sd AR det ju
bara.” — Astrid, Kommunikationsavdelningen

Ovanstaende citat visar en medvetenhet om nagonting viktigt vad géller god interkommunikation.
Som vi redogjort for i kapitlet om tidigare forskning sd bdrjar allting hos ledning och chefer, dé det
dr dessa som har mest paverkan pa organisationskulturen.''® Cheferna maste vara med pé taget
innan resten av medarbetarna kan hoppa ombord. Det &r cheferna som maéste agera foredome i
konkret handling. Légger inte de ned ndgon kraft pa intrandtet sa &r det svért att fa de anstillda
motiverade att gora det. Om cheferna dr insatta 1 intranétet och positivt instéllda till dess funktion,
sjdlva anvinder det samt uppmuntrar sina medarbetare till anvdndning, sa foljer medarbetarna
naturligt efter och gor likadant.'"”

I en av de studier vi presenterat i kapitlet om tidigare forskning fick man fram att den viktigaste
faktorn att beakta var att den hogsta ledningen maéste ta en aktiv roll i arbetet med att implementera
intranitet, att de kommunicerar dess fordelar och beskriver hur det passar in i organisationens
strategi och bidrar till att uppna organisationens mél. Genom att sjélva vara aktiva pa intranétet och
lyfta dess fordelar, kan cheferna skicka ett tydligt budskap till sina medarbetare om hur viktigt det
ar med deltagande.'*’ Enligt Simonssons resonemang ir det de narmaste cheferna som
medarbetarna lyssnar mest pa, detta dd ens ndrmsta chef ses mer som “en av oss”. Dérfor ar det
ocksa dessa som har storst mojligheter att implementera olika varden hos medarbetarna. Att ledning
och hogt uppsatta chefer star bakom intranétet och kommunicerar dess fordelar &r alltsé en viktig
grund, men fran ndrmaste chef maste detta ytterligare forstirkas och kommuniceras till
medarbetarna.'*'

6.3.3 Brist pa klara direktiv

En vanligt forekommande uppfattning bland respondenterna dr att det inte dr uttalat att man faktiskt
mdste anvdnda intranitet. Den vanligaste uppfattningen ér att man mojligtvis blir ombedd att
anvinda det, men inte beordrad. Endast ett par av de intervjuade upplever att det dr en skyldighet att
anvénda det.
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Flera respondenter menar att det enda klara direktiv de fétt dr att man inte ldngre ska skicka mejl i
onddan, utan istéllet anvénda sig av intranitet. En klar majoritet av de intervjuade efterfragar ett
klart och tydligt beslut, att ndgon sdger "Nu kor vi!”. Och att samtliga medarbetare sedan maste
ritta sig efter att det dr intranitet som géller, pa det sittet som man beslutat.

Under intervjuerna har det ocksé visat sig rdda en viss osékerhet bland medarbetarna angaende hur
mycket tid man egentligen fdr ldgga pa intrandtet. Som vi nimnde tidigare s menar vissa
medarbetare att en kommentar pd en nyhet vittnar om att man gjort ndgonting annat under sin
arbetstid @n arbetat, vilket kanske inte anses vara helt acceptabelt i allas 6gon. Vi anar en oro hos
medarbetarna for vad chefer men kanske framforallt andra medarbetare ska tycka. Aven kring detta,
hur medarbetarna forvintas samt tillats anvianda intranitet, maste riktlinjer och direktiv bli tydliga.
Vill foretaget att man ska kommentera nyheter och diskutera mer pa intranitet, d& méste man vara
tydlig med att detta &r onskvért — och i vilken utstrackning.

Som vi tar upp 1 kapitlet 3 s lyfter Eriksson betydelsen av tydliga och sammanhéllna direktiv. Han
menar att det dr helt avgorande i en organisation att alla medarbetare kinner till bade sina
rittigheter och skyldigheter nér det giller kommunikation. Tydliga direktiv underlittar for ett
konsekvent agerande fran medarbetarnas sida och bidrar dessutom till att minska risken for
misstag.' >

6.3.4 Man forstar inte varfor man ska anvéinda det

Syftet med intranitet ir for manga av vara respondenter oklart. Aven om de flesta ir dverens om att
utbildningen och informationen innan inférandet av intranitet var bra, sa &r det flera som upplever
att det inte lyfts fram pd vilket sitt det skulle gynna varken foretaget eller en sjdlv om medarbetarna
anvinde intrandtet mer. Man fOrstar inte varfor man ska anvinda intranétet.

“Jag vet inte om man gjorde ndgra studier innan intrandtet lanserades. Vad malet var
— Lina, Forvaltning

’

och vad man ville.’

Vi menar att man méste kommunicera till medarbetarna varfor de ska anvénda intranitet och pé
vilket sétt detta gynnar bade organisationen och deras eget arbete. Man maéste t.ex. fa forklarat for
sig varfor man ska dverge den vélfungerande dokumenthanteringen pé filservern Stacken for att
istéllet gé over till Myrstacken. Fordelarna och syftet med intrandtet maste lyftas fram. Detta tog vi
upp 1 kapitel 3 i1 avsnittet om vikten av god internkommunikation, att mottagarna har kommit att
stdlla hogre krav pa kommunikationen, forutom informationen om vad man ska gora vill man ocksa
veta hur man ska gora det, av vilken anledning och vad man kan forvinta sig for resultat.'>

Enligt Langen maéste syftet med intranitet vara glasklart for att anvindandet ska fungera i en
organisation. Bide ledning, chefer och samtliga medarbetare maste veta vad intranétet ska anvandas
till och vad syftet med detta r.'>* Majoriteten av véra respondenter 4r av uppfattningen att syftet
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med intrandtet dr att fungera som en informationskélla och en nyhetskanal, men flera séger att de
egentligen inte vet vad syftet ar.

En av de studier vi redogor for i kapitel 3 visar att en av de viktigaste faktorerna vid inférande av
intrandt 1 organisationer dr att ledning och chefer kommunicerar intranétets fordelar samt beskriver
hur de passar in i organisationens strategi och bidrar till att uppfylla organisationens mal. For att
kunna paverka attityden géller det enligt Palms matris att knyta problemet till vdrden och normer
hos de anstéllda. Man behover kunna forklara for dem vilka fordelar intranétet innebér bade for
organisationen och hur det paverkar dem personligen.'*

Att medarbetarna inte forstar varfor de ska anvénda intranitet kan ocksa bero pa brus i
kommunikationsprocessen. Kotlers modell visar att det finns mycket att tinka pa nér ett budskap
ska ut. I det hér fallet méste informationen formas pé ett sétt si att mottagaren kan forsta
inneborden av den. Den maste alltsa, som ovan namnt, oversattas till vilka fordelar intranitet
innebdr for varje individ. Nar man kommunicerar ut detta médste man ocksé vara noga med att vélja
ett medium som mottagaren anvinder och har fortroende for.'*® I Wallenstams fall 4r alltsa
intrandtet inte att rekommendera. Mer passande vore ett rikare medium med godare
aterkopplingsmojligheter.

6.3.5 Man vet inte hur man gor

Majoriteten av véra respondenter anser att informationen och utbildningen innan inférandet av
intrandtet var vildigt bra. Kommunikationsavdelningens lyhordhet och intresse for medarbetarnas
egna 0nskemadl innan inforandet var ocksa uppskattad. Trots detta menar ménga respondenter att nir
man vél sdtter sig vid datorn har man glomt bort hilften av det man lért sig. Flera av de som inte
anvinder intrandtet s mycket kinner sig ringrostiga och tycker det dr svért att anvénda det. S& gott
som alla intervjuade efterfragar darfor uppfoljning pé den ursprungliga utbildningen, och upplever
inte att de haft mojlighet att delta i ndgon saddan. Det framkommer att man behdver konkret hjélp
med intrandtet och dess funktioner, t.ex. hur man uppdaterar sin profil.

“Jag kan tinka mig deras skrdck de som inte anvinder det. Det dr ju alltid sd med nya
grejer.” — Moa, Ekonomiavdelningen

Tidigare studier visar att man méste ge medarbetarna alla de medel de behover for att fa till stdnd
ett aktivt intrandtsanvindande.'”’ Det mest grundliggande medlet r kunskap. Utan kunskap om
hur man anvénder intranétet spelar det ingen roll hur vilvilligt instélld en person ér till att anvénda
det.

Enligt Palms matris sa &r HUR-information manga ganger 16sningen pd hur man nar fram till
handlingsutlosning. Om ménniskor fastnar i att arbeta pa ett visst sétt for att de inte ves hur man
arbetar pd det 6nskvérda sittet, dr det svart att motivera dem. Information om Aur man gar till viga
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ar dérfor valdigt viktigt for att fa dem att uppna det 6nskvirda beteende.'**

Att ha en person att be om hjélp néra till hands dr det manga av véra respondenter som onskar. Ett
par respondenter efterfrdgar ndgon slags super user pa varje avdelning; d.v.s. motiverade och
tekniskt kunniga medarbetare som hjélper till med anvdndandet av intranétet nér det behdvs. En
super user som dr vl insatt i intranétet och dess funktioner, kunde vara en forsta person att vinda
sig till nér man upplever att ens kunskaper inte racker till eller minnet brister. Dessa super users
skulle samtidigt kunna fungera som ambassadorer och hjélpa till att implementera en positiv attityd
gentemot intranitet hos medarbetarna pd avdelningen. Under véra intervjuer har vi upptickt att det i
foretaget faktiskt redan finns framgéngsrika super users och intrandtsambassadorer som hjélper och
uppmuntrar sina avdelningskollegor att anvinda intranétet - och detta med uppenbart goda resultat.

Som komplement till uppfdljningsutbildningar f6r samtliga medarbetare sd skulle organisationen
alltsé kunna lagga ytterligare resurser pa att utbilda négra {4, utvalda personer som innehar en viss
informell makt pé sin avdelning, och pa s vis gora dessa till bdde super users och ambassadorer.
Organisationen bor ocksd uppmiarksamma medarbetarna pa de instruktionsvideos och dvriga
instruktioner for anvindning som idag finns pa intrandtet. Sddan lattillganglig HUR-information
hjilper medarbetarna att komma igdng med sitt anvéindande.

6.3.6 Man gor som man alltid gjort

Manga av véra respondenter menar att ndr man arbetat pd ett sitt i flera ar, dd dr det svart att vinja
sig vid ndgonting nytt. Bade vad géller att sjdlv borja soka information istéllet for att f4 den
serverad via mejl, att lagga upp information pa intrandtet istdllet for att mejla ut den till sina
medarbetare samt vad géller att ladda upp dokument pa intranitet istillet for pé filservern Stacken.

Trots att samtliga respondenter 4r medvetna om att det dr sagt att man inte ska mejla lika mycket
som forr, sd dr det manga som skickar mejl om saker som borde avhandlas pé intranétet.
Anledningen till detta dr bade att man inte vant sig vid det nya arbetsséttet, och att man vill forsdkra
sig om att kollegorna verkligen fir informationen.

“Jag anvinder mejlen mer dn jag borde eftersom jag vet att intranditet inte anvinds
som det ska.” — Astrid, Kommunikationsavdelningen

Att vissa fortfarande arbetar efter gamla rutiner skapar brus i den interna kommunikations-
processen. Det skapar ett klimat dir det ar oklart vart det dr sdkrast att vinda sig. Att anvinda fel
medium for sin information kan alltsd innebéra att vissa personer inte nds av meddelandet, da alla
inte anvinder samma informationskanaler. Att mediet man anvinder fOr att distribuera sin
information inte nar alla tinkta mottagare &r ett vanligt problem i kommunikationsprocessen.'>’

Som beskrivet i tidigare forskning &r det ocksé vanligt att dvergéngen frin push- till pull-modellen
blir problematisk."** Medarbetarna méste ha fatt den tid och de resurser som krivs for att detta ska
fungera. Men far man medarbetarna att vinja sig vid dvergangen visar tidigare studier att de flesta
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kénner att de far béttre kontroll 6ver informationsflddet. De av véra intervjupersoner som vant sig
vid dvergingen dr mycket riktigt positiva till egen informationssékning.

”Kan man anvinda Myrstacken sa slipper man mailen, och det dr vdildigt skont. Dad
man sjalv hdmta informationen ndr man behéver den.” — Emelie, Kundservice

En 6verging kan dock vara svar dven om man i grunden &r positiv till fordndringen. Palm menar att
manga ménniskor kan ha ritt attityd gentemot ett handlingsalternativ, men dnd4 inte agerar
eftersom man kénner att man inte klarar av att dndra sitt beteende. Betydelsen av forebilder for att
kunna paverka ménniskors intentioner ir i ett sddant fall mycket stor. Den metodik som visat sig
fungera bést dr forebilder i form av ménniskor som mottagaren kan identifiera sig med och som
finns i mottagarens nirhet.">' Aven detta talar for de intranitsambassadorer som vi tidigare
diskuterat.

6.3.7 Brist pa stod, uppmuntran och teknisk support
Négra av véra respondenter upplever att anvindandet av intranétet och framforallt arbetet med de
egna avdelningsrummen har runnit ut i sanden p.g.a. daligt stdd och brist pa tekniskt support.

“Jag tror var icke-anvindning beror pd att avdelningsrummet stannade av. Vi lade sa
mycket kraft pd det, sedan var det som om ndgon drog ur en propp. Det var trakigt, for
vi lade ned sd mycket jobb pd det.” — Klara, Bostadsavdelningen

Dessutom sa ér det idag oklart vem man ska vinda sig till med frdgor angéende intranitet. Detta
madste tydliggoras. Det bor ocksa finnas en “’central” kontaktperson for allmédnna och enklare fragor
samt en ordentlig teknisk support vid storre fragor och mer omfattande problem.'*

”Ndr vi forsokte borja jobba med avdelningsrummen sd hade vi varken ordentlig
support uppifran eller teknisk support, vi hade inte den kunskapen i huset. Dad kdnde vi
att vi inte kan driva sd mycket sjilva.” — Markus, Naturenergi

Att ha super users och ambassadorer pa avdelningarna ar ett forslag vi tagit upp tidigare. Dessa
skulle kunna fungera som en forsta kontaktperson att vinda sig till med enklare intranétsfragor. Kan
inte denna person hjélpa till s vander man sig till den centrala kontaktpersonen, alternativt den
tekniska supporten. Pa de avdelningar ddr man anvénder intrandtet mest tycks nagra medarbetare
redan ha intagit rollen som ambassaddr. Moa beskriver hur anvindandet pé hela
ekonomiavdelningen har 6kat genom hennes pushande och uppmuntrande.

“Jag upplever att den information jag ldgger upp blir ldst av dem i var avdelning. Men
da pushar jag dem ocksa att de ska gd in.” — Moa, Ekonomiavdelningen

Som vi redogjort for i kapitel 3 sa lyfter flera forskare vérdet av interna ambassaddrer nir det
handlar om att implementera nya arbetssitt hos medarbetare.'>> Medarbetare kan tinkas lyssna mer
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pa niarmare kollegor med informell makt &n pa personer hogre upp i organisationen. P4 sd vis kan
dessa hjilpa ledningen att implementera intrandtsanvandandet.

En tredjedel av vara respondenter upplever att de fir uppmaningar och uppmuntran frén
kommunikationsavdelningen att anvinda intranétet. Resterande tvé tredjedelar menar att nigra
uppmaningar dverhuvudtaget inte forekommer. De flesta dr Overens om att regelbundna
uppmaningsinsatser och olika typer av uppmuntran skulle behdvas. Att personer som &r aktiva pa
intrandtet fir bekréftelse och erkidnnande for sina insatser dr ocksa viktigt for att hélla
intranitsanvindandet vid liv."**

Kommunikationsavdelningen, som menar att de regelbundet pushar och uppmuntrar medarbetarna
att anvénda intrandtet, kan mycket vél ha varit aktiva med detta utan att det natt fram till
medarbetarna. Att parterna i en kommunikationsprocess upplever olika saker dr vanligt.
Kommunikationsprocessen kan stdras av brus och det ursprungliga meddelandet kan dd mycket vél
tappa sin betydelse. '*> Sandaren, som i det hir fallet 4r kommunikationsavdelningen, kan i sin
kodning av budskapet tappet essensen i det. Det kan ocksa rdra sig om att de anvént ett medium
som inte lyckats gora budskapet rittvisa. Det kan dven ha varit mottagarna som, p.g.a. egna
preferenser som t.ex. ointresse av intrandtet, kodat av meddelandet pa ett sitt som fordndrat
betydelsen. Mottagarna, d.v.s. medarbetarna, kan dirfor ha tagit emot ett helt annat budskap én det
som ursprungligen séndes.

Att inte kommunikationsavdelningen varit medvetna om den hir diskrepansen 1 upplevelser tyder
ocksa pa att aterkopplingsméjligheterna varit daliga. Detta gor risken for brus nnu storre.*® Utéver
att forfina den egna kommunikationen bor man alltsa dven fundera kring dterkopplings-
mojligheterna, dd det idag ar oklart vart man ska vidnda sig med intranitsrelaterade fragor.

6.3.8 Man har inte tid
Bland dem som inte anvédnder intranétet i ndgon storre utstrackning &dr det vanligt att man uppger
tidsbrist som en av anledningarna till icke-anvindandet.

[ realiteten sa har vi sa mycket att géra att man prioriterar bort det. Man soker bara
efter det som man mdste veta, man séker inte for att hdlla sig uppdaterad och
informerad.” — Markus, Naturenergi

Manga upplever ocksa att det ofta gér snabbare att fraga ndgon annan an att soka upp information
sjdlv. Hade det gatt smidigare att hitta information pa intranitet sd hade de antagligen gatt den
végen. Intranitet borde fungera pa sa vis att det sparar bdde tid och kraft, att det idag inte gor det
tappar man anvéndare pa.

“Hade man vetat exakt var man kunde hitta vissa grejer utan att maila eller ringa eller
gd och frdga sa kanske man hade sparat mycket tid.” — Lina, Forvaltning
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I tidigare studier tas just tidsaspekten upp som en vanlig anledning till icke-anvindande."’
Problemet r sdledes inget unikt for Wallenstam, och i mangt och mycket handlar det om att dels
gora intrandtsanvdndningen till en naturlig del i1 arbetet. Det handlar ocksa om utbildning, lér sig
medarbetarna mer om intrandtet gar det snabbare for dem att hitta ratt vilket leder till att mindre tid
behover avldggas.

Aven respondenter som i dvrigt ir aktiva menar att det inte finns tid for de sociala funktionerna.
Manga tycker att det skulle kridva for mycket tid och energi om man skulle ha givande diskussioner
pa Klotterplanket eller i Diskussionsrummet. Kommunikationsformen anses svar att uttrycka sig i
vilket innebar att man maste ldgga ned mycket tid att formulera sig p4 om man vill nd ut med sitt
budskap. Intranitet ses alltsd av manga som ett alltfor fattigt medium for att ha avancerade
diskussioner pa4, i alla fall om de ska kunna ske pé ett snabbt och effektivt sétt. Detta berors i
teoridelen dir vi pratar om Media richness och intranitets begrinsningar.'*®

De flesta dr ocksa dverens om att de som &r ute mycket pa féltet drabbas nir informationen endast
formedlas via intranitet. De personer som spenderar dagarna utanfor kontoret har séllan
mojligheten anvinda sig av intrandtet da detta endast kan ske i Wallenstams lokaler. De skulle
dérfor behova tillgang via t.ex. en app.

”Om det blir bestdmt att intrandtet ska vara den enda killan till information, da
kommer det komma forvdintningar pd att intrandtet ska ga att nd via telefonen.”
— Kerstin, Region Stockholm

Bark lyfter ocksé fram mobilitet som en framgéngsfaktor, att man ska ha tillgang till intranétet och
dess information vart man 4n befinner sig.'”’

6.3.9 Otillricklig funktionalitet & tekniskt kriangel

De flesta av respondenterna upplever olika former av problem med sjdlva plattformen, antingen i
form av begrinsad funktionalitet eller tekniskt krangel. Férutom problem med sparande av
dokument och avdelningsrummens olika strukturer som vi tagit upp tidigare sd ar det dven andra
saker som irriterar. Bl.a. att man inte kan sdka dokument som finns pa Stacken frén intranitet och
att det inte finns ndgon koncerngemensam struktur for hur man taggar dokument med s6kord.
Anna pa IT-avdelningen kommer med foljande forslag for att forbittra den hér situationen.

“En tdnkbar strategi dr att frysa Stacken sd att den inte gar att spara pd, och indexera
upp den sa att man kan soka pd dokumenten som finns pa Stacken direkt fran
Myrstacken. Sedan mdste man kunna massimportera och masstagga dokumenten, for
ingen avdelning kommer ju sdtta sig och importera tiotusentals dokument for hand.”
— Anna, IT-avdelningen

Flera av respondenterna upplever ocksé att det finns vildigt mycket information pa intranitet, och
kombinerat med en otillricklig sokfunktion kan det vara svért att hitta vad man soker. Det blir

57 Se kap 3, 5. 13
18 Se kap 4, s. 22
%9 Se kap 3, s. 16
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véldigt manga klick och man kommer ofta fel. Det respondenterna uttrycker ér ett tecken pa
information overload, dvs. att det finns for mycket information for att man ska kunna ta till sig
den.'*Att man inte hittar den information man séker ér en av de vanligaste anledningarna till att
medarbetare inte anvinder intranitet.'*'
intrandtet sa littnavigerat som majligt.

Darfor dr det av stor vikt att man arbetar for att gora

Anvéndargranssnittet pa intrandtet ror ocksa till det for ndgra. Dessutom tillkommer teknikstrul 1
form av att intrandtet &r segt och att man far felmeddelanden. Detta dr en form av teknikbrus som
paverkar kommunikationsprocessen mycket negativt och gor att informationen tappar sitt
ursprungliga virde.'** Upplever man att ens intranitsanvindande stindigt innebir tekniskt krangel
eller inte erbjuder de funktioner man onskar, s& blir man sannolikt inte heller motiverad att anvinda
intraniitet mer, oavsett hur mycket information och uppmuntran man fir. Aven layoutmissigt
efterfrdgar manga ett for 6gat mer tilltalande intranét, med mer farger och bilder.

”Lite rorigt dr det helt klart. Rutor och dmnen flyter in i varandra, det dr vit bakgrund
och knappt nagra kantlinjer pd rutorna.” — Astrid, Kommunikationsavdelningen

Flera av de aktiva anvéndarna upplever svérigheter med att ladda upp text och bild pa intranétet.
Man idr begrénsad i sina funktioner, man kan t.ex. inte anvénda tabbar. Man har heller inte
tillrackligt med undernivéer att arbeta med i rubrikerna. Respondenterna menar ocksa att text och
bild flyttas och hoppar runt, och att det blir oonskade mellanslag i texten. Detta gor att intranétet
inte uppdateras sé ofta eftersom det upplevs kréngligt att publicera information.

”Ndr man dr hdr inne och jobbar sd dr det lite krangligt med texten. Det hoppar och
man onskar att det funnits lika manga funktioner som i Word. Det dr en nackdel
eftersom det tar ganska mycket tid att ldgga in saker hdr.” — Emelie, Kundservice

6.3.10 Det finns inget egenintresse/det fyller inga personliga behov

Gemensamt for de som anvinder intranétet 1 mindre utstrdckning dr att de varken upplever
intrandtet som intressant eller givande. Manga anser att intranétet inte fyller nagra behov for dem
och ser dirmed inte nyttan med att anvénda det.

“Jag har egentligen inte nagot behov av att anvinda intranditet mer. Jag hittar ju det
jag behéver.” — Lina, Forvaltning

Detta hdnger ihop med den tidigare presenterade anledningen till icke-anvéndning, man forstar inte
varfor man ska anvinda det. Som vi nimnde 1 samband med detta s& maste det kommuniceras till
medarbetarna varfor man ska anvédnda intranitet, bdde vad nyttan dr for organisationen i det ldnga
loppet och hur man i sitt eget dagliga arbete vinner pa det om man anvénder det pa ratt sitt.

140 e kap 3, s. 18
1 Se kap 3, 5. 13
2 Se kap 4, s. 23
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Flera respondenter upplever att intranétet utgar frdn organisationen nir det egentligen borde utga
fran individen och dennes egen anstéllning. Tvé personer menar att anledningen till att de hellre
laser nyheter pd mailen &r for att de da ofta dr mer direkt riktade till en sjélv, att det r mer
personligt. Manga séger rakt ut att det inte ricker att veta att intranétet dr bra for organisationen,
utan det maste samtidigt fylla ett personligt behov.

Intrandtet mdste utgd fran individen. Man borde skapa en startsida som utgar fran

varje individ och dennes anstdllning, dennes dag och arbetsuppgifter.’
— Anna, IT-avdelningen

Problemet uttrycks som att det i dagsldget inte finns ett egenintresse for medarbetarna i att anvénda
intrandtet. Det pdverkar inte dem sjilva om de inte gar in och ldser nyheterna. Om intranétet istillet
utgick frén en sjilv och underldttade ens egen arbetsdag, d& menar fler att de skulle anvinda det.
Just mojligheten att anpassa startsidan med individuellt anpassad information och verktyg anser

Bark vara sarskilt viktigt for att kunna uppna ett vil fungerande intranit.'*

Att intrandtet ska fylla ett behov tar sig form &ven hos de aktiva anvindarna. En respondent som
gillar att halla sig uppdaterad studerar ofta bade pressklipp, aktiekurser och mallar. En annan
respondent som dr ny pa foretaget laser mycket i Personalhandboken och pa Kunskapsbanken for
att komma in i arbetet. Aven andra respondenter har specifika behov som endast kan fyllas genom
intrandtet och anvdndningen blir d4 mer vilkommen och naturlig for dem. Ett exempel ar
Halsorummet som lockar flera av véra respondenter eftersom information om t.ex. grupptraningar
endast finns dér. Just sddana informella praktikgemenskaper ar forutom de behov de fyller dven
valdigt viktigt for organisationens verksamhet och ldrande och det &r positivt nér organisationen
stodjer dessa gemenskaper genom exempelvis IK T-resurser.'**

Som beskrivet i Uses and gratifications-teorin sa dr publiken aktiva och malinriktade
mediekonsumenter och soker sig till medier for att fA behov uppfyllda. Medarbetarna pa
Wallenstam viéljer sjdlva medium utifran vad man vill uppna. Fyller intranétet inget behov for en sd
véljer man bort det. Som man kan se sé dr ocksa upplevelsen huruvida intranétet uppfyller nagra
behov hogst personlig. Det ér precis som Katz poéngterar — kopplingen mellan behov och medieval
ar hogst individuella. Det ér alltsa svart att hitta nigon generell 16sning pa problemet.'*

Det finns funktioner pa intranitet som fyller ett behov for ndgra, men inte for alla. Fler
behovstillfredstdllande funktioner skulle alltsd behdva laggas till. Gemensamt for de flesta av de
intervjuade &r att de uttrycker en dnskan att fi veta mer om vad deras medarbetare héller pad med.
Detta upplevs speciellt viktigt da foretaget hela tiden vixer sig storre. Flera av vara respondenter
efterfrdgar sményheter fran sina medarbetare. Det kan rora sig om sma, informella saker som skapar
en kéinsla av samhorighet.

3 Se kap 3, s. 16
14 Se kap 3, s. 11
145 Se kap 4, s. 20
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”Aven om jag inte dr jitteintresserad av sociala funktioner, att ha klotterplank och
sddant, sd dr det ju dnda kul att veta vad folk gor.” — Yasmina, Personalavdelningen

Négot som efterfragas av de allra flesta &r fler tdvlingar och beloningar. Man tror att det skulle 6ka
anvindningen och framforallt locka nya anvindare. Ett forslag som tas upp dr interna tavlingar
mellan avdelningarna om vilka som ar mest frekventa anvéndare av intranétet.

“En grej kunde ju ocksd vara “veckans anvindare, veckans icke-anvindare” pd
avdelningsnivd. Gruppchefer och avdelningschefer skulle nog helt klart ligga pa sina
medarbetare mer om att anvdnda intrandtet da. Mdnga dr ju lite tivlingsinriktade sa da
— Kerstin, Region Stockholm

)

skulle ju det kunna vara lite lockande.’

Beloningssystem har i tidigare studier visat sig vara mycket framgéngsrika. I tidigare studier har
beldningar i form av erkdnnande visat sig vara avgorande for att medarbetarna skulle vara aktiva pa
intranétet. Beloningar fungerar ocksd som ett sitt att vidmakthélla ett beteende, dvs. fa dem
motiverade att fortsitta anvinda intranitet.'* Markus foreslar ocksa att man ska kunna jobba mer
med levande data och siffror pa ett virtuellt sitt. Han menar att just siffror och visuella saker triggar
folk och far dem att bli beroende av att halla koll, vilket far dem att logga in ofta for att se hur det
gar.

“"Man skulle kunna pudra in en modul som ldser upp siffror som kommer frdan vdrt
datalager och presentera det direkt pd intranditet. Det kan vara produktionsutfall eller
forbrukningsutfall for vara kunder. Det skulle kanske kdnnas lite modernare att jobba
lite mer med levande data och siffror.” — Markus, Naturenergi

146 g kap 3,s. 17
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7. Slutdiskussion

Syftet med denna uppsats har varit att underséka hur medarbetarna pd Wallenstam upplever
intrandtet samt identifiera mojliga forbattringar utifrdn organisationens och medarbetarnas
perspektiv. Vi har stdllt oss fragor kring medarbetarnas anvindning av intrandtet och deras attityd
gentemot det, huruvida syftet med intrandtet uppfylls, varfor det idag inte anvdnds som det dr tdinkt
och hur det kan forbdttras. Bade vad géller upplevelse av och attityd till intranétet si har vi kunnat
skonja ett spretigt resultat dér asikter och erfarenheter gatt isér. Vissa respondenter har varit
samstdmmiga, men i det stora hela &r det vdldigt olika hur intervjupersonerna anvinder och
upplever Myrstacken. Vi har ocksé fétt svar pd att syftet med intranitet idag inte uppfylls. Utifran
den forhandsinformation vi fatt och den forkunskap vi besuttit s& ar det hir inga ovéntade resultat.
Den stora utmaningen har istéllet varit att forsoka dra slutsatser kring varfor det ér sahir - och
utifran detta foresla lampliga atgérder som forbéttrar intrandtet samt dkar och effektiviserar
anvandningen.

7.1 Det handlar om behov

Vi menar, som uttryckt i Uses and gratifications-teorin, att det mesta i grunden kretsar kring behov.
Inte bara vad géller intrandtsanvéindandet pa Wallenstam, utan vad géller intranét och anvdndande
av informationskanaler i allmidnhet. Man maste forstd att medarbetarna dr mélinriktade
mediekonsumenter som aktivt soker sig till de medier de sjélva anser sig behdva — i syfte att
tillfredsstélla sina behov. De kommer inte att soka sig till intrandtet bara for att man placerar det pa
deras datorer. Man behdver ge dem en anledning i form av ett egenintresse for att de ska g in pa
intrandtet. Det hér dr vad som é&r essentiellt — att ge anvéindarna anledning att anvinda intranétet, att
kartldgga deras behov och utforma en plattform som ger dem behovstillfredsstillelse. Det hir
forsvéras sjdlvklart av att kopplingen mellan behovstillfredsstillelse och medieval dr hogst
individuell — det finns alltsa ingen enkel eller absolut 19sning.

For att medarbetarna ska uppleva behov av att ga in pa intranitet sd ser vi tre saker som maste
goras. Det fOrsta dr att skapa ytterligare funktioner pa intranitet som tillfredsstéller behov som idag
inte tillfredsstélls. Pa sa vis lockar man nya anvéndare. Det andra handlar om att visa och forklara
nyttan med intrandtet, [ata medarbetarna forsta vilka fordelar det kan ge dem personligen och vilka
behov det faktiskt kan tillfredsstélla. Det tredje dr att se till att intranétets viktigaste funktioner
enbart finns pé plattformen, att atkomst till funktionerna forutsitter att man gér in pé intranétet.
Detta for att medarbetarnas behov 1 sé stor utstrackning som mojligt endast ska kunna
tillfredsstéllas genom intrandtsanviandning.

7.2 Rekommendationer till Wallenstam
I vart resultat har vi listat tio punkter som tillsammans ger en nigorlunda heltdckande bild av

anledningarna till varfor intrandtet pa Wallenstam idag inte anvinds i den utstrackning det fran
bdrjan var tinkt. Om dessa anledningar till icke-anvindande tas emot och hanteras pa rétt satt sa har
organisationen en stabil grund att bygga ett framgéngsrikt intrandtsanvéindande pa. Vi tror att
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punkterna kan vara applicerbara dven pa andra organisationer, da denna stabila grund bor vara
efterstrivansvérd av de allra flesta. Vara rekommendationer till Wallenstam grundar sig bade 1
undersokningens resultat och i tidigare forskning och teori.

Problemen som ér listade berdr bade organisationen, medarbetarna och plattformen. Manga av
problemen gér in i varandra och det dr svart att separera dem for att 16sa dem ett i taget. Vi har
dérfor valt att ta ett helhetsgrepp pé problematiken for att komma sé langt som mdjligt. Néar vi
nedan presenterar véra forslag kommer vi forst ta upp dvergripande atgarder for att sedan i slutet gé
in pa detaljniva.

Allra mest grundldggande dr som tidigare ndmnt att utga fran medarbetarnas behov och ge dem en
anledning i form av ett egenintresse att ga in pa intrandtet. Wallenstam bor utdver detta ha en tydlig
organisation kring intrandtet. En tydlig organisation behdvs for det dagliga arbetet och den
strategiska utvecklingen av intranitet. Det maste ocksd goras tydligt vem medarbetarna ska
kontakta om de har problem eller behover teknisk support. Men forst och framst, sd maste
organisationen besluta aff man ska satsa fullt ut pa intraniitet och Aur intranétet ska anvindas.
Att sedan vara konsekvent i sitt agerande och inte franga dessa beslut genom att t.ex. skicka ut
massmejl med information dr grundldggande. Man bor dven ta bort mojligheten till genvégar via
skrivbordet och paminnelser via mejlen. Att erbjuda sédant som alternativ till regelbundna
intranétsbesok hammar implementeringen.

Organisationen maste ocksd ge medarbetarna klara direktiv angdende hur intranitet ska
anvindas. En av de mest grundldggande fordandringarna som maste ske ar att intranétet méaste bli
obligatoriskt for samtliga anstéllda att anvidnda. Det behdver ocksé finnas personer i foretaget som
agerar utifran direktiven och som fungerar som forebilder for medarbetarna. Dessa forebilder bor
finnas i chefspositionerna och dven som ”lokala” intranitsambassadorer pa de olika
avdelningarna. Dessa ambassaddrer kénns igen utifrdn att de har ett stort intresse for intranétet
samt besitter ndgon form av informell makt pd avdelningen. Ambassaddrerna bor tillsammans med
avdelningscheferna genomga en mer avancerad kurs kring intranétets mojligheter. Detta for att de
med rétt kunskap dven kan fungera som en sorts super users, tekniskt kunniga intranitsexperter.
Gruppen med ambassadorer bor samlas ett antal tillfdllen varje ar for uppfoljning och for att lyfta
fram avdelningens dsikter. Inom avdelningarna &r ambassadorerna tinkta att fungera bade som
inspiratdrer, motivatorer och dven som en support for enklare fragor. Samtliga medarbetare behdver
ocksa fa mojligheten till mer frekvent utbildning.

Det dr ménga som anser att nyheterna, Personalhandboken, Kunskapsbanken m.fl. inte fyller ndgra
storre behov. Funktionerna 1 sig &r det inget fel pa, men ddremot behover Wallenstam bli tydligare
med varfor medarbetarna bor anvédnda dessa funktioner. Man behdver kunna sitta sig in 1 de olika
medarbetarnas positioner och ge konkreta exempel pa hur det l6nar sig att vara en aktiv
intranitsanvindare. Detta kan exempelvis gestaltas genom att man informerar om hur mycket tid
medarbetarna kan spara tack vare intranétet och att de genom att vara mer pélésta blir béttre pa sitt
jobb och ddrmed har storre chans att stiga i graderna inom foretaget. Det viktiga &r att séitta nyttan
med intraniitsanvindning i en kontext som de olika medarbetarna forstar.
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Vad giller de sociala funktionerna sé visar vart resultat att atminstone nagra av anvdndarna ser
nyttan med dem, 4ven om majoriteten av medarbetarna inte anser sig ha nagot behov av social
interaktivitet pa intranitet. Flera av respondenterna tycks uppleva intrandtet som ett for fattigt
medium f0r att fora givande diskussioner pa. Istdllet tycker man att mediet ldmpar sig battre for
enklare information, t.ex. kortare beskrivningar av de anstédlldas expertomraden, som “Fraga mig
om”-funktionen. Detta kan i sin tur leda till social interaktion 6ga mot 6ga. S& dven om intrandtet i
sig anses vara for fattigt for kunskapsdelning sa kan det dnda bidra till det genom att tillhandahélla
uppgifter om vem som kan vad. Man maste helt enkelt inse mediets begransningar och kombinera
det med andra kanaler for att fa en sa effektiv organisation som mojligt. Vi menar inte att man bor
ta bort mdjligheterna att lamna avtryck pé intranétet, men man bor siinka ambitionsnivin vad
giller att intraniitet till stor del ska bygga pi social interaktivitet.

Vill man &nda jobba for de sociala funktionerna foreslér vi att man skapar olika dimnesrum i
Diskussionsrummet, t.ex. ett imnesrum som heter ”After Work™. Detta skapar struktur, bjuder in
och gor steget till diskussion mindre for medarbetarna att ta. Man kan ocksa ge medarbetarna
mojlighet att folja diskussionstradar, och nér det skrivs ndgot nytt s& skulle de kunna f4 ett
meddelande 1 Myran. Ett forslag for att uppné dkad social aktivitet &r ocksa att man gor nyheterna
mer inbjudande att kommentera, t.ex. genom att avsluta dem med frdgor. Man kan &ven ge
medarbetarna mojlighet att “’gilla” nyheter. Detta tar mindre tid och kraft &n om de ska kommentera.

I syfte att starka gemenskapen och samhorighetskinslan i organisationen, och samtidigt ge
medarbetarna den inblick i kollegornas dagliga arbete som efterfrigats av sa manga, sé foreslar vi
att man utvecklar ett slags informellt nyhetsflode dir medarbetarna kan posta korta
statusuppdateringar/smanyheter. Dessa uppdateringar kan handla om allt fran att man nétt ett
saljmal till att man peppar varandra att gé pa veckans triningspass till att man ldgger upp en bild pa
ndgot kul som hént pa avdelningen.

Ytterligare en grundldggande foréndring &r att man bor gora intranétet mer personifierat. Det bor
vara en startsida utformad efter respektive medarbetare, ddr dennes profil, kalender, hindelser etc.
ska synas. Nyheter ska sjdlvklart ocksé finnas med, men de bor inte ta upp mer @n halva sidan,
andra halvan bor vara anpassad efter varje individ. Som effekt av det personifierade intranitet, som
redan dr anpassat efter vilken avdelning man jobbar pa, kan avdelningsrummen tas bort. Den
information som idag skrivs dir (sjukfranvaro, kalender etc.) hamnar istéllet pa den personliga
startsidan. Dokumenten placeras i en gemensam dokumentbank, dér de fortfarande kan delas
upp avdelningsvis i mappar. Som det ser ut idag dr dokumenten svara att hitta for nigon utanfor
avdelningen p.g.a. avdelningsrummens olika uppldgg. I och med att avdelningsrummens framsta
funktioner med fordel kan placeras pa andra stéllen pa intrandtet anser vi dessa vara overflodiga. I
dagslédget gor de istdllet manga av medarbetarna forvirrade och negativt instéllda till intranitet i sin
helhet.

Organisationen bor ocksé sd snart som mojligt massimportera och masstagga dokumenten i Stacken
sa att alla dokument i slutéindan ligger pa intranitet. Innan detta dr mojligt s& bor man alltsa frysa
samt indexera upp Stacken, vilket gor det mojligt att soka pa gamla dokument pd Stacken fran
intrandtet. Alla nya dokument sparas dock pé intranétet.
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For att medarbetare inte lika l4tt ska kunna missa information foreslér vi tva atgarder. Den forsta dr
att skapa en app, frimst med tanke pa de medarbetare som arbetar mycket utanfor kontoret. Dessa
behover kunna ha tillgang till bade nyheter och den 6vriga informationen som finns pa intranatet for
att kunna gora ett bra jobb. Det andra forslaget &r att lyfta fram viktiga nyheter. Om exempelvis
IT-avdelningen har information om ett driftstopp kan nyheten markeras, goras i annan farg, eller pa
annat sitt lyftas fram s att medarbetarna snabbt kan se att det dr ndgot pa gang.

Man bor dven ge samtliga medarbetare mojligheten att publicera nyheter i nyhetsflodet, da
detta framjar intrandtsanvandning, bidrar till ett mer uppdaterat nyhetsflode samt bidrar till
jamlikhet.

Vi foreslar att man anvinder sig av beloningar, bade som incitament for att medarbetarna
overhuvudtaget ska gé in pd intranétet, exempelvis dd i form av utlottningar av biljetter och dylikt,
men framforallt s4 bor man belona dem som anvénder intranétet aktivt. Beloningarna kan vara
bade av “materiell karaktiar” och 1 form av utmaérkelser, bara att de finns dir som ett bevis for att
organisationen premierar intranitsanvindning ir viktigt. Aven tivlingar har visat sig
framgangsrika 1 syfte att fa till stdnd ett framgéngsrikt intranitsanvindande. Exakt hur tdvlingarna
ska g4 till ger vi inga konkreta forslag pa héir, men for att inspirera avdelningscheferna och
ambassadorerna att pusha sina medarbetare d&nnu mer sa skulle de kunna utformas sa att
avdelningarna tivlar mot varandra. En topplista dver de mest aktiva avdelningarna bor finnas med
pa startsidan, sa att man stdndigt pAminns om intranétets betydelse.

Man bor striva efter att skapa en mer anvindarvinlig plattform. Idag upplevs intranitet som
spretigt och svarnavigerat. Vi foreslar darfor att man tar bort oanvinda funktioner som enbart
bidrar till informationséverflod. T.ex. Min Webbplats och Mérkningsfunktionen. Vi foreslér dven
att man tar bort den informationen i Myran som av minga upplevs som ovésentlig, och endast later
fakturor och tidrapporter bli kvar dir. Man bor ldgga till funktioner som medarbetarna har behov av,
t.ex. mdjligheten att boka konferensrum via intranitet. Aven visuell och stiindigt uppdaterad
statistik skulle kunna finnas pa startsidan for de som é&r intresserade av att ha koll pa sidljmal etc.

Intranidtet bor dven bli mer tilltalande for 6gat i form av mer kontraster, farger och bilder. Exakt hur
en mer anvéindarvéanlig plattform skapas dr vi inte ritt personer att teorisera kring, de tekniska
kunskaperna besitter vi inte.

Problemet med det l4ga intrandtsanvindandet pd Wallenstam &r allt annat &n 14ttlost och vi dr vél
medvetna om det enorma jobb kommunikationsavdelningen redan lagt ned pé det. De
rekommendationer vi ovan gett till Wallenstam ar 14ngt ifran en helhetslosning pa problemet, men
om de tas emot och hanteras pa rétt sitt sa dr vi sdkra pa att de skulle bidra till en hdgre anvéndning.
Kombinerar kommunikationsavdelningen sitt redan hoga engagemang med dessa
rekommendationer sd kan de na dnnu ldngre och sékerligen f till stdnd ett vilfungerande
intranédtsanvandande i organisationen.
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7.3 Reflektioner 6ver det egna arbetet

Overlag dr vi ndjda med var metod och vért genomforande, men om vi hade fétt chansen att gora
studien igen sa &r det ett par saker som vi skulle ha gjort annorlunda. Vi borde ha avgrinsat oss
genom att minska antalet respondenter eller antalet fragestillningar. I denna studie fick vi ett vildigt
stort empiriskt material att analysera och arbeta med. Detta innebér att arbetet blivit vildigt
omfattande och vissa bitar har blivit ndgot spretiga. Samtidigt har det varit svart att begrdansa
resultatet eftersom vi forsokt tillmotesgé bade Wallenstams 6nskemal och den inom- och
utomvetenskapliga relevansen. Vi har darfor varit tvungna att ta bade ett smalt och ett brett grepp pa
problematiken.

En andra sak vi dr missndjda med dr intervjuerna med medarbetarna i Stockholm. Tva av tre
genomforda intervjuer var av dalig kvalitet, en tvingades vi till och med ta bort fran resultatet. Hade
vi insett begransningarna och riskerna med Lync-intervjuerna hade vi istéllet forsokt genomfora
samtalsintervjuer pa plats i Stockholm.

7.4 Forslag till vidare studier

I det hir examensarbetet har vi hittat ett antal faktorer som vi tror dr avgorande for en aktiv
intrandtsanviandning. Genom att ta hénsyn till och arbeta utifran dessa faktorer bor man kunna né
upp till en niva pa intrandtet sa att det kan anvéndas som bade informationskélla och arbetsverktyg.
Dock ér det fortfarande ganska oklart hur man ska ta nésta steg; att fi intranétet att bli en social
plattform som stddjer den tvarfunktionella kommunikationen och utnyttjar all den kunskap som
finns hos medarbetarna.

Att forska kring dr hur man nar fram till ett framgangsrikt anvindande av ett socialt intrandt anser vi
vara bade intressant och relevant. Vilka framgéangsfaktorer finns det att ta sikte pd? Vilka resurser
krivs? Vilka vinster ger det? Ar det ens méjligt i alla organisationer?

Det finns organisationer som lyckats vl med sina sociala intrandt. Genom att gora fallstudier i en
sadan organisation skulle man kunna undersoka faktorer som lett till denna framgéng - faktorer som
forhoppningsvis skulle kunna gé att arbeta utefter dven i andra organisationer. I var undersékning
har vi upplevt att studier kring framgéngsfaktorer for sociala intranét ar av begridnsad kvalitet och
ofta endast grundade i teorier. For att utveckla diskursen och kunskapen kring sociala intranét tror
vi dirfor att en sddan studie hade varit mycket intressant — bade ur ett inom- och utomvetenskapligt
perspektiv.
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Appendix: Intervjuguide

Inled med att beskriva vad var unders6kning gér ut pa och vad det innebér for respondenten
att delta 1 den. Upplys om att respondenten kan komma att citeras i vart arbete, med
avdelningstillhorighet men utan namn. Be om godkénnande for detta samt erbjud
respondenten mdjligheten att 14sa igenom citaten innan publicering.

Bakgrundsfragor
1. Namn
2. Avdelningstillhorighet
3. Huvudsakliga arbetsuppgifter
4. Antal ir 1 foretaget

Tema 1. Anvindning och icke-anvindning

10.

11

12.

13.

Anvinder du intrandtet? Hur ofta och i vilka sammanhang?

Hur anvénder du intranitet? Vilka funktioner anvinder du och varfor? Hur anvinder
du dem? Vilka funktioner anvinder du inte? Hur kommer det sig? Vad upplever du att
syftet med dessa dr? (Anvind think aloud-metoden och lat personerna visa hur de
anvénder intranitet.)

Anvinder du de sociala funktionerna? Vad upplever du att syftet med dessa ar?

. Har du uppdaterat din profil? Om inte, varfor inte? Har du uppdaterat Friga mig

om?” Om inte, varfor inte? Upplever du att andra har en uppdaterad profil/’Friga mig
om”? Vad tycker du om funktionen profil och ”Fridga mig om”?

Tycker du att nyheterna &r relevanta? Vad tycker du om frekvensen pa nyheterna?
Léser du Hént i Weckan? Vad tycker du om den? Vad tycker du om formen, att 4 det
pa intranitet?

Anvinder du frimst intranétet for att himta information, eller delar du framst med dig
av information?

Léagger du upp dokument pa intrandtet? Lagger du pad dokument pd filservern Stacken?
Anvinder du mejlen till saker som du egentligen borde ta via intrandtet? Hur ofta?
Varfor?

Anvinder du din avdelnings avdelningsrum? Vilka avdelningsrum har du valt att fa
nyheter ifran och varfor? Hur tycker du att det fungerar med de olika
avdelningsrummen? Fyller de sin funktion?

. Hur var informationen och utbildningen innan det nya intrandtet lanserades? Hur &r

informationen och utbildningsmdojligheterna idag?

Hur upplever du att du uppmuntras att anvénda intrandtet? Av
kollegor/chefer/ledning?

Hur tror du att du forvéntas anvinda intranétet?



Tema 2. Attityd & syfte

1

2.
3.
4

AN

7.
8.
9.

Ar intranitet viktigt for dig? Vad kiinner du att du fir ut av intranitet?

Hur tycker du det ir att navigera pa intraniitet? Ar det ngot som ir svért?

Vad anser du att intranétets storsta svaghet &r?

Hur kinner du att intranitet fungerar som informationskilla? (Uppdaterad? Relevant?
Aktuell?) Ar det ndgot du saknar eller nigot du tycker r onddigt?

Tycker du att informationen som formedlas via intrandtet &r enkel att forsta?

Hur kénner du att intrandtet fungerar som kommunikationsplattform? For utbyte av
information med andra, diskussioner, kunskaps- och erfarenhetsutbyte osv.

Vad tycker du om att sjdlv behdva soka efter information pé intrandtet?

Upplever du nagra problem med anvéndandet av intranétet? (T.ex. tekniska)

Har du tidigare erfarenhet fran intranét? Vad skiljer dessa frdn Myrstacken?

10. Vad ser du som intranétets frimsta uppgift?
11. Vet du vad syftet 4r med intranitet? Lds upp syftet. Tycker du att syftet uppfylls?

Tema 3. Forslag & forbattringar

. Hur anser du att ett vdlfungerande intranét bor vara upplagt? Vilka funktioner ska

finnas? Hur ska upplégget/layouten se ut? Vad saknar Myrstacken for att uppfylla
detta?

Vilka behov fyller inte intranétet for dig? Vad skulle kunna fylla dessa behov?
Vilka anledningar finns det till att du idag inte anvénder intranitet mer? Vad tror du
anledningarna &r till att dina medarbetare inte anvédnder intranétet mer?

Vad skulle kunna fa dig att anvénda intranétet mer? Vad tror du skulle kunna fa dina
kollegor att anvinda intranétet mer?



