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Sammanfattning

”Att anvanda intranat som informationskélla” &r en studie kring den interna
foretagskommunikationen som sker via intrandtet. Studien har genomforts
som en fallstudie pa ett foretag med en, inom Sverige, geografiskt spridd
organisation och kommer att fungera som underlag for ett pagaende internt
projekt. Visionen for projektet ar att skapa ett anvéndarvanligt intrandt som
sakerstaller fallforetagets arbetssatt och leder till langsiktig l6nsamhet och
konkurrenskraft. Intrandtet ar tankt att underlatta samarbete mellan personer
och avdelningar pa geografiskt spridda platser och anvandas som
ledningssystem.

Den kvantitativa enkatundersokningen omfattade 20 fragor som
distribuerades till samtliga 213 medarbetare i Sverige inom fallforetaget i
form av en lank till en webbenkéat. Lanken placerades pa intrandtet och
skickades ut tillsammans med ett foljebrev via e-post. De 82 inkommna
svaren motsvarar en svarsfrekevens pa 38%. Undersokningen var uppbyggd
utifran fem fragekategorier dar de respektive fragorna ar utformade for att
svara pa:

- Hur anvandningen av intranétet ser ut i nulaget,

- Vad medarbetarna 6nskar lasa om pa intranatet,

- Vem som medarbetarna tycker ska publicera information och nyheter,

- Hur medarbetarna énskar att innehallet ska presenteras, formatet pa

information och nyheter samt
- Nar medarbetarna 6nskar att information och nyheter publiceras.

Valda teorier i form av bland annat kommunikationsmodellen och DelLone &
McLeanmodellen stalldes i relation till den insamlade empirin for analys och
utifrdn denna analys har vi dragit foljande slutsatser:

e En informationskvalitetsmedvetenhet behover infinna sig hos
ledningen — det som publiceras maste vara genomtankt for att uppna
den efterstravade effekten.

e Ett holistiskt synsatt pa den interna kommunikationen kravs — det
racker inte att en viss komponent haller mattet utan standarden maste
vara hog pa samtliga komponenter for att internkommunikationen ska
fungera sa som avsikten ér.

Nyckelord: Intranat, internkommunikation, systemacceptans,
informationskvalitet



Abstract

"To use an intranet as a source of information” is a study of the internal
company communication that flows through the intranet. The study has been
executed as a case study and will serve as basic information for an internal
project within a company with a geographically spread organization in
Sweden (furthermore referred to as the case company). The vision for this
internal project is to create a user-friendly intranet which ensures the case
company’s way of working and will lead to a long term viability and
competitiveness. The plan for the intranet is for it to make it easier for
employees and units within the organization that are geographically spread to
cooperate and to be used as a management system.

The quantitative survey study which covered 20 questions was distributed to
all employees in the Swedish organization within the case company (213
persons) as a link to a web survey. The link was published at the current
intranet and was sent by e-mail along with a covering letter. The 82
submitted answers measure up to a 38% frequency of answers. The study was
based on five categories of questions in which the questions was designed to
answer:

- How the use of the intranet is now,

- What the employees wish to read about on the intranet,

- Who the employees wish to be publishing information and news on
the intranet,

- How the employees wish the content to be presented and

- When the employees wish the information to be published.

Selected theories, which includes e.g. the communication model and the
DeLone & McLean model was put in relation to the gathered empirical
information in the analysis chapter. Based on this analysis, we have come to
the following conclusions:

e The management needs to be aware of the quality of information — the
published information must be considered to achieve the desired
impact.

e A holistic approach to internal communication is required - it is not
enough that a certain component is up to standard, but the standard
must be high in all components of internal communication to function
as it is intended

Keywords: Intranet, internal communication, system acceptability,
information quality



Forord

Da var tre ar pd Centrum for Informationslogistik (CIL) till &nda och vi
knyter ihop vara studier med att skriva var kandidatuppsats. Vi vill ge
fallforetaget ett stort tack for ett gott samarbete, framforallt de personer vi har
varit i kontakt med under arbetets gang som sett till att var undersokning varit
genomforbar. Inte minst vill vi tacka de respondenter som svarat pa var
enkatundersokning och bidragit med sina asikter till var studie.

Ljungby, maj 2014

Hanna Arvidsson & Anna Bennitz
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1 Introduktion

Bakgrunden till vart val av amne bottnar i vara erfarenheter och personliga
intressen, bade for kommunikation och intranat, alltsa internkommunikation
inom foretag och organisationer. Vi tycker att kommunikation och
information inom organisationer ar intressant och viktigt, men framforallt har
vi upplevt att internkommunikation inte alltid fungerar optimalt.

Den tekniska utvecklingen som skett de senaste artionden har lett till okade
mojligheter i form av bland annat globalisering, snabbt vaxande
organisationer och mangder med information. Globaliseringen har bidragit till
att organisationer inte langre enbart finns i ett land, en stad eller en region,
granserna suddas ut och organisationerna sprids ut. | sadana lagen &r det i
manga fall inte langre mojligt att kommunicera face-to-face och vikten av val
fungerande interkommunikation och informationsteknik (IT) som stodjer den
Okar. Internkommunikation och IT inom organisationer som véxer snabbt &r
oerhort viktigt men brister ofta eftersom kommunikationen och IT som stédjer
den inte h&nger med i samma takt (Ljungberg & Larsson, 2012).

Sandkuhl (2008) menar att korrekt och lattillganglig information ar kritiskt for
beslutsfattande och problemldsning inom foretag. Medarbetare spenderar
mycket tid till att soka efter rétt information vilket leder till onddiga kostnader
och forseningar. Studier visar dessutom att 39% av alla foretagsledare
spenderar mer an tva timmar per dag till att soka efter ratt information. |
geografiskt spridda organisationer innebér det en stor utmaning att Iésa detta
problem (Sandkuhl, 2008). En studie genomférd av Siemens och SIS
International Research visar en betydande ekonomisk forlust for de
organisationer med mer &n 20 anstdllda som inte tagit sig an de
kommunikationsproblem som sannolikt finns inom organisationen
(Rydenfalk, 2009).

1.1 Bakgrund

Denna uppsats bygger pa en fallstudie av ett foretag som ar verksamt i
lyftbranschen. Foretaget saljer olika sorters lyftutrustningar och utfor &ven
service och moderniseringar av befintliga sddana. Foretaget som ingar i en
global koncern med huvudséte i Finland har funnits i Sverige i 6ver 25 ar och
ar idag en av de ledande aktorerna pa den svenska marknaden (C. Landtman,
personlig kommunikation 2013-08-13).

Foretagsorganisationen &r indelad i tva regioner, Nord och Syd, som i sin tur

ar indelade i totalt 15 distrikt och 23 servicekontor fordelade dver landet.
Varje region har en Regionchef och varje distrikt har en Distriktschef. Den
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svenska ledningsgruppen bestar av sju personer och totalt i Sverige har
foretaget 213 anstéllda (C. Landtman, personlig kommunikation 2013-08-13).

For nagra ar sedan startades det pd koncernniva upp ett omfattande
utvecklingsprogram som ska harmonisera och utveckla arbetssattet och
processerna inom koncernen med hjilp av ett effektivt utbyte av data,
kunskap och kompetens mellan bade individer och organisationer inom
koncernen. Under hosten 2012 startades, pa ledningsgruppens initiativ och
som ett led i det globala utvecklingsprogrammet, ett stérre forandringsarbete
upp i den svenska organisationen med malsattning att skapa ordning och
struktur i verksamheten (C. Landtman, personlig kommunikation 2013-08-
13). Detta forandringsarbete fortloper &n idag och under varen 2014 har ett
projekt startats upp med visionen att skapa ett anvandarvanligt intrandt som
sakerstaller den svenska organisationens arbetssatt och leder till 1angsiktig
Ionsamhet och konkurrenskraft. Intrandtet ska underldtta samarbete mellan
personer och avdelningar pa geografiskt spridda platser och anvandas som
ledningssystem med bland annat versionshantering av dokument, mallar och
rutiner (M. Dagsberg, personlig kommunikation, 2014-04-16). Denna studie
genomfors i syfte att skapa underlag for detta projekt.

1.1.1  Beskrivning av praktiskt problem

Enligt bade ledningsgruppens och kvalitetskoordinatorns uppfattning utnyttjas
inte fallforetagets intranat i dagsldaget som det har potential att gora.
Informationen finns dar men det finns brister i bade informationsstrukturen
och hur innehallet presenteras. Pa grund av bland annat dessa faktorer brister
ocksa motivationen bland personalen att anvanda intrandtet som
informationskalla (M. Dagsberg, personlig kommunikation 2014-02-06 samt
C. Landtman, personlig kommunikation 2014-01-21). Denna studie gar ut pa
att ta reda pa anvandarnas asikter kring intranatet, bade hur det fungerar idag
och hur de skulle vilja att det fungerar i framtiden. Fallféretagets syfte med
var studie ar att betona de brister som finns i dagslaget for att skapa underlag
infor en omformning av intranatet utifran anvandarnas onskemal for att cka
motivationen till anvandandet.

1.2 Kommunikation i organisationer

Kommunikation inom den egna organisationen (internkommunikation) blir
allt viktigare och ar enligt Jacobsen & Thorsvik (2008) avgdrande for att en
modern organisation ska fungera. Internkommunikation kan definieras som en
kontinuerlig process av informationsoverféring dar medlemmarna
uppratthaller och férandrar organisationen genom att kommunicera med
individer och grupper. Kommunikation &r, forutom informationsutbyte, ocksa
en formedling av idéer, attityder och kénslor fran en person eller grupp till en
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annan. Dessa attityder och kanslor paverkas i sin tur av organisationskulturen
(Jacobsen & Thorsvik, Hur moderna organisationer fungerar, 2008).

En vél fungerande internkommunikation ar nyckeln till ett gott samarbete for
att forverkliga organisationens gemensamma mal. En internkommunikation
som fungerar vél enligt samtliga parter ar dock relativt ovanligt, det tordes
snarare vara sa att kommunikationsproblem forekommer i de flesta
organisationer. Kommunikationsproblem innebér att ledare eller anstéllda inte
far tillgang till den information som de anser sig vara i behov av, vilket kan
leda till osakerhet i det dagliga arbetet. Det vanligaste
kommunikationsproblemet &r enligt Jacobsen & Thorsvik (2008) att
kommunikationen brister mellan ledning och anstallda. De anstéllda tycker
ofta att ledningen inte lyssnar pa deras synpunkter och att de inte informerar
tillrackligt om vad som sker i organisationen. Aven om brist pa information
inte dr bra, kan ett Overflod av information ocksa skapa problem.
Overbelastning av interna kommunikationskanaler kan leda till olyckliga
konsekvenser for bade individen och organisationen i form av exempelvis
stress eller forlorad kontroll Over arbetsdagen (Jacobsen & Thorsvik, Hur
moderna organisationer fungerar, 2008).

Bade forskare och praktiker drar vanligtvis en skiljelinje mellan formell och
informell internkommunikation. Den formella internkommunikationen
innefattar alla planerade arrangemang for informationsformedling, samarbete
och koordinering mellan olika medarbetare eller grupper av medarbetare. Den
informella internkommunikationen sker kontinuerligt mellan medarbetare dar
medarbetare mots, exempelvis vid kaffeautomaten. Den formella
kommunikationen brukar bendmnas som en ravara for den informella
kommunikationen eftersom den forser organisationens sociala liv med &mnen
som den informella kommunikationen kan berdra (Jacobsen & Thorsvik, Hur
moderna organisationer fungerar, 2008).

Utan en val fungerande internkommunikation blir ledningsuppgiften svar,
samarbetet daligt och medarbetarna frustrerade och omotiverade. Darfor ar
det sa viktigt att forstd vad kommunikation ar och vad som kan goras for att fa
den att fungera sa bra som mojligt (Jacobsen & Thorsvik, Hur moderna
organisationer fungerar, 2008).
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1.3 Tidigare forskning

Amnet kommunikation ar ett brett amnesomrade dar det har och antagligen
kommer att forskas mycket inom. Mgjligheterna till kommunikation férandras
hela tiden och utvecklas i takt med samhallet. Det produceras mer och mer
information och det ar latt att drunkna i sadan, bade som individ och
organisation.

olntranétets utvecklingsfas 1 inte bara en framtida informationskéllao
Pettersson & Sodergvist (2009) har i sitt examensarbete Intranitets
utvecklingsfas — inte bara en framtida informationskalla” berort
amnesomradena kommunikation, internkommunikation och intranat. Dock
har de mer undersokt och svarat pa hur medarbetarna kan bli mer motiverade
till anvandningen av intranat utifran inférandet och forandringsarbetet samt
kommunikation i allmanhet och i synnerhet internkommunikation.

0 Makt en °nitet:ren kartidggniag av forskningen kring intranat
ur ett kommunikationsperspektivo

I en Kkartlaggning av  forskningen  kring intrandt ur ett
kommunikationsperspektiv menar Lundgren (2006) att det ar de tekniska
aspekterna som ar dominanta inom intranétforskningen. Vidare tar Lundgren
(2006) upp bade svensk och internationell forskning och delar in forskningen
kring kommunikation i intranat i fyra inriktningar. Den forsta i form av hur
intranat kan anvandas for att effektivisera organisationen pa olika sétt, en
annan dar anvandningen av intranat undersoks, en tredje som behandlar hur
inforandet och anvandningen av ett intranat paverkar organisationen samt en
fjarde inriktning som undersdker hur intrandtet kan utnyttjas for
kunskapsinsamling och kunskapsdelning inom organisationer (Lundgren,
2006). Var studie skulle platsa i den andra av dessa fyra kategorier eftersom
den fokuserar pa just anvandningen och anvandarnas asikter kring intranatet.

Ol ntern Kkonk0G,niXkaandinnavi sk benchmar ko
Nordisk Kommunikation genomférde ar 2005 tillsammans med Lunds
Universitet den, da, mest omfattade undersokningen i Skandinavien géllande
internkommunikation. Undersékningen genomfordes pa 12 000 medarbetare i
24, bade privata och offentliga, skandinaviska organisationer.
Undersokningen genomférdes via kvantitativ enkatundersokning till ett
statistiskt urval av medarbetarna samt en separat enk&tundersokning for
kommunikationsansvariga inom organisationerna. Undersokningen utgar fran
bland annat foljande fokusomraden; behov, effekt, miljo och kanaler av
kommunikation. Understkningen har tagit stallning till bade respondenternas
forvantan och tillfredsstéllelse av internkommunikation. Resultatet av
undersokningen har lett fram till rad och rekommendationer samt identifierat
faktorer for god internkommunikation (Nordisk Kommunikation, 2005).
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Al ntranet Gséive Swedy sd organi zationso

Banck och Amcoff Nystrom (2005) har undersokt hur olika aspekter paverkar
anvandningen och forstaelsen av ett intranat. Detta genom en kvalitativ studie
ur tva olika synvinklar, dels fran ledning och ansvarig IT-personals synvinkel
och dels ur anvandarnas perspektiv. Resultatet indikerar bland annat att
anvandningen och forstaelsen av intranat skiljer sig mellan ledning, IT-
personal och slutanvandare.

1.4  Syfte och fragestallning

Syftet med studien ar att kartlagga anvandares onskemal om hur intranat ska
se ut och hur det ska fungera for att de ska anvénda sig av det som
informationskalla.

Fragestallning:
Vilken typ av information bor finnas pa ett intranat for att det ska anvandas
som primar informationskélla?

1.5 Avgransningar

Vi har valt att avgransa oss till att inte beréra &mnesomradet forandring och
forandringsarbete (Change Management), som inférandet/omformningen av
ett intranat saklart beror. Detta da det &mnesomradet ar stort nog att vara ett
eget examensarbete. Vi kommer darmed inte se till sjalva inférandeprocessen
av intrandt. Vi kommer inte heller att underséka hur intrandt designas rent
grafiskt eller for den delen hur det programmeras eller byggs upp IT-
arkitekturmassigt.

1.6  Malgrupp

Vart arbete riktar sig till ledare pd medelstora foretag och organisationer som
star infor en implementering av ett intranat samt IT-konsulter med tillhérande
team som anlitas for att utfora ett sadant uppdrag.
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2  Teoretisk bakgrund

Tack vare den revolutionerande utvecklingen av informations- och
kommunikationsteknik (IKT) som skett de senaste artionden har nya
kommunikationsnatverk som annars sannolikt inte skulle ha uppstatt
utvecklats. Traditionella former av internkommunikation forutsatter att
avsandaren identifierar och lokaliserar mottagaren till meddelandet, men vid
anvandning av IT kan meddelandet skickas till en databas dar var och en som
ar intresserad av informationen har tillgang till meddelandet. Pa detta sétt kan
kontakt etableras mellan personer som forut inte kande till varandra. IT sags
ocksa gora kommunikationen mer opersonlig, vilket inte alltid behdver vara
negativt. | organisationer kan opersonligheten bidra till att kommunikationen
blir mindre beroende av organisatorisk status och prestige, vilket framjar
kommunikation mellan personer i olika enheter och pa olika hierarkiska
nivaer (Jacobsen & Thorsvik, Hur moderna organisationer fungerar, 2008) &
(Bark, Heide, Langen, & Nygren, 2002).

Fysiska avstand mellan medarbetare blir mindre viktiga vid anvandning av IT.
Tidigare tvingades organisationer placera sina anstallda i samma geografiska
omrade for att kunna tillgodose behoven av kommunikation och samordning.
Idag kan istdllet medarbetarna fa tillgang till stora mangder information
oberoende av var de befinner sig, vilket mojliggor och underléttar samarbete
pa distans (Jacobsen & Thorsvik, Hur moderna organisationer fungerar,
2008).

Intranat

En av IT-kanalerna for internkommunikation &r intrandt, som &r en
webbaserad kommunikationsinfrastruktur som anvands internt inom eller en
organisation. Det som skiljer ett intranat fran Internet &r att tillgangen till
informationen som publiceras &r begrénsad till auktoriserade anvandare i form
av medarbetare/medlemmar i organisationen (Bark, Heide, Langen, &
Nygren, 2002). Ett intrandt &r vanligtvis anpassat for att starka och utveckla
internkommunikation, skapa gynnsammare forutsattningar for tillgang och
utbyte av kunskap och data samt for att anvandas som ett verktyg for att
stodja arbetsprocesser (Bark et al, 1997) & (Nielsen, 2001). Intranatet kan ses
som sjéalva infrastrukturen for den interna informationen inom fOretaget.
Genom att forbattra den interna kommunikationen kan foretagets effektivitet
forbattras dramatiskt - intrandtet kan vara det viktigaste hjélpmedlet for att
kommunicera med personer pa andra avdelningar eller kontor, forutsatt att
dess design och struktur underlattar hanteringen av information. Den storsta
fordelen med anvandningen av intrandt &r den direktkommunikation som
uppstar genom hela foretagets hierarki (Nielsen, 2001).
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Nielsen (2001) namner tre egenskaper som &r viktigast vad galler layouten pa
ett intranat, dessa ar effektivitet, lattforstalig navigering och felreducering.
Desto mer information och ju fler funktioner som ldggs ut pa intranatet, desto
mer paverkar layouten och strukturen av intranatet foretagets totala
produktivitet eftersom personalen da anvéander det allt oftare. Om strukturen
inte ar val genomtankt kommer sjélva letandet att sluka mycket av arbetstiden
och till slut blir det n6dvéandigt med en design som gor det enkelt och smidigt
for anvéndaren att navigera och hitta den information som sokes (Nielsen,
2001).

2.1 Teorikapitel

| foljande avsnitt presenteras de teorier och modeller som vi kommer att
aterkoppla till i var analys.

2.1.1 Kommunikationsmodellen

\ |
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Figur 2:1: Kommunikationsmodellen utifrdn Larsson (2001).

Kommunikationsmodellen (se Figur 2:1) har sitt ursprung i slutet av 40-talet
och skapades da for studier av telefonen. Senare har feedback lagts till och
brus har kommit att gélla for hela processen, inte enbart mediet. Fragan om
effekten av kommunikationen av budskapet har alltid varit av intresse. Det
samlade forskarradet ar enat om att for att fa den basta effekten ska sandaren
ha hdg tillforlitlighet och budskapet spridas av manga tillforlitliga sandare.
Att sandaren och mottagaren liknar varandra bidrar ocksa till effektiviteten.
Med tiden har modellen dven kompletterats med begrepp som kodning och
avkodning - sé&ndaren kodar budskapet och mottagaren avkodar det.
Budskapet har fem betydelser: avsett budskap, sént budskap, budskapet i sig,
mottaget budskap och uppfattat budskap (Larsson, 2001).

I samband med kommunikationsprocessen kan saklart problem av olika
karaktar uppsta. Ett exempel pa ett sadant problem som géller den vertikala
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kommunikationen, det vill siga kommunikationen mellan olika hierarkiska
nivaer, kan vara att den av sandaren valda kommunikationskanalen omfattar
flera aktorer. Detta innebar att informationen gar igenom flera hierarkinivaer i
den formella strukturen, vilket kan medfora att budskapet forandras efterhand
(Jacobsen & Thorsvik, 2008).

2.1.2 DelLone & McLeanmodellen

DeLone & McLeanmodellen (se Figur 2:2) belyser sex av de viktigaste
faktorerna som paverkar huruvida ett informationssystem &ar framgangsrikt
eller inte. Eftersom ett informationssystem verkar mellan teknik och
verksamhetsaktiviteter kan det skildras utifran tre egenskaper:
e Funktionalitet: vad systemet gor, eller borde gora.
e Anvandbarhet: hur latt systemet ar att anvanda for det andamal det
konstruerats for.
e Systemnytta: refererar till véardet av systemet i form av det bidrag det
ger till det ménskliga aktivitetssystemet och organisationen som helhet
(se Figur 2:2 for utforligare beskrivning) (Beynon-Davies, Galliers, &
Sauer, 2013).

ICT system (Functionality) Information system (Usability) Activity system (Utility)
System quality Use

== = (e] isa-

e o Individual ‘ 1?:::6‘

: [ v ™ jeclmpac impact y !
Information . . impact
. User satisfaction
quality

Figur 2:2: DeLone & McLeanmodellen utifrdn Beynon-Davies et al. (2013).

I boxen till vanster presenteras tekniska faktorer; kvaliteten pa sjalva systemet
samt kvaliteten pa informationen som systemet producerar. Dessa tva faktorer
kommer att paverka hur systemet anvands och hur pass nojda anvandarna ar
med systemet (boxen i mitten). Sjélva anvandningen av systemet kommer
sedan att paverka individerna i organisationen, som i sin tur kommer att
paverka organisationen som helhet (hgra boxen) (Beynon-Davies, Galliers,
& Sauer, 2013).

2.1.2.1  Kiriterier for god informationskvalitet

For att kommunikation och informationsfloden ska fungera sa bra som mojligt
behover informationen som flodar genom organisationen vara precis (fri fran
fel), fullstandig (tillrackligt mycket for att tacka det aktuella omradet),
aktuell (aterspegla verkligheten som den &r just nu), na mottagaren i ratt tid
(varken for tidigt eller for sent) och vara relevant for situationen.
Kommunikationen behover i sin tur vara lattforstadd, tillrackligt detaljerad
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for dess syfte samt ske genom ratt kommunikationskanal for den typ av
information som det handlar om (Beynon-Davies, Galliers, & Sauer, 2013).

2.1.3  Systemacceptans (System acceptability)

For att verksamheten ska uppna storsta moéjliga framgang i samband med
implementeringen av ett informationssystem ar det av storsta vikt att systemet
accepteras och tas emot av dess anvéndare.

Nielsen (1993) menar att den totala systemacceptansen (se Figur 2:3) utgors
av social acceptans och praktisk acceptans. Den praktiska acceptansen delas i
sin tur upp i systemnytta (utility), som innebdr vérdet av ett
informationssystem i form av det bidrag det ger till det manskliga
aktivitetssystemet och organisationen som helhet samt anvandbarhet
(usability). Begreppet anvéndbarhet definieras narmare i avsnittet nedan.

Social
B acceptability

A2 Utility
Z
s
g @ A Usefulness
®
5 2o P Easyto learn
7] e ; . Usability _—
2 Practical ™ C— .Cost >
acceptability|\ ™~ = Efficientto use
Compability \ N\ o Easy to remember

@ o ‘
Reliability Few errors
Etc.

)
Subjectively
pleasing

Figur 2:3: Faktorer for systemacceptans utifran Nielsen (1993).
2.1.3.1  Anvandbarhet (usability)

Beynon-Davies (2013) definierar begreppet anvandbarhet som ett matt pa hur
enkelt ett informationssystem &r att anvanda for det &ndamal det konstruerats
for. For att uppna en godtycklig anvandbarhet bor det vid framtagandet eller
vidareutvecklingen av ett informationssystem finnas ett tidigt och
kontinuerligt fokus pa anvéandarna och deras asikter (Gulliksen & Goransson,
2002). Den totala anvandbarheten for ett redan existerande
informationssystem  kan  bestdmmas genom att utvdrdera  dess
anvandargranssnitt och funktioner utifran foljande fem punkter (se Figur 2:3):

e Easy to learn: Att lara sig att anvanda systemet ska inte ta for lang tid.
e Efficient to use: Efter att anvandaren lart sig att anvanda systemet ska
det vara effektivt och mojliggora en hdg produktivitetsniva i arbetet.
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e Easy to remember: Funktioner och kortkommandon som anvéndaren
lart sig ska vara enkla att komma ihag sa att denne inte behover lara
sig dem igen efter att inte ha anvant systemet pa ett tag.

e Few errors: Systemet bor ha en lag felfrekvens. | de fall fel intraffar
ska det inte vara for komplicerat for anvandaren att ratta till dessa.

e Subjectively pleasing: Granssnittet ska tillfredsstélla anvéandaren och
det ska vara behagligt att anvanda systemet (Nielsen, 1993).
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3 Metod

Forskningsmetod innebér att insamling, behandling och presentation av data
kring en eller flera fragor ar systematisk (Jacobsen, 2002). I féljande stycken
presenteras och motiveras de olika metodval som gjorts i samband med
undersokningen.

3.1 Vetenskaplig ansats

Vi valde att genomféra en fallstudie da en fallstudie, eller ett case, &r
avgransat i tid och/eller rum vilket betyder att studien inriktas pa en specifik
enhet. En fallstudie &r ett bra alternativ nar forskaren vill beskriva en enskild
plats, exempelvis en organisation. Forskaren vill at det som ar unikt hos
platsen, det valda fallet. Genom att ga pa djupet i ett enskilt fall passar
fallstudie bra for teoriutveckling da resultatet av en sadan ofta leder fram till
saker som fran borjan inte var kanda (Jacobsen, 2002). Eftersom orsaken till
varfor intranétet inte anvandes var okénd hos fallforetaget lampade sig en
fallstudie val att genomfora. Fallstudien har genomforts med en kvantitativ
ansats, vilket betyder att data samlas in i form av siffror och statistik
(Jacobsen, 2002). Den kvalitativa datainsamlingen valdes av den anledning att
vi sag en mojlighet till att fa en uppfattning om vad den kollektiva
organisationen hade for installning och tankar kring intranatet.

3.2 Datainsamlingsmetod

Vid insamling av kvantitativ data anvands vanligtvis ett frageformular med
helt eller delvis fasta svarsalternativ. Detta ger forskaren mojlighet till att
kategorisera svaren for att sedan kunna analysera svaren statistiskt (Jacobsen,
2002). Tre centrala saker vid utformning av frageformularet ar enligt Jacobsen
(2002) att genomfora operationalisering av det som avses matas, att utforma
korrekta fragor samt vélja hur undersokningen ska utféras. Fordelar med
anvandningen av enkater kan enligt Ejlertsson (2005) vara att eftersom
frageformuleringarna ar standardiserade sa presenteras alla fragor och
svarsalternativ pa samma satt for samtliga respondenter. Datainsamling med
hjalp av enkat eliminerar ocksa intervjuareffekten. Dock kravs vl
genomarbetade fragor och svar eftersom det inte finns nagon mojlighet till
kompletterande fragor (Ejlertsson, 2005). Orsaken till att vi valt en kvantitativ
datainsamling i form av enkat var att vi genom denna metod hade mdjligheten
att na ut till samtliga individer i populationen (organisationen). Valet av en
kvalitativ datainsamling i form av exempelvis intervjuer hade medfort att vi
tvingats begransa urvalet till nagra fa enheter.

Vi har valt att distribuera vart frageformular digitalt, vilket lampar sig val nar

respondenterna ar geografiskt spridda. Formatet pa svaren ar med hjélp av
enkatverktygets funktioner fardigt for analys — ndgon sammanstéllning kravs
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alltsa inte av forskaren sjalv (Denscombe, 2009). Problem vid internetbaserad
forskning kan till exempel vara bristfalligt uppdaterade listor Gver e-
postadresser, vilket medfor en risk att enkaten inte nar ut till de personer som
var tankt (Denscombe, 2009). Eftersom vi tagit hjalp av fallforetagets ledning
for att na ut till samtliga medarbetare i organisationen sa anser vi att vi gjort
vad vi kan for att eliminera detta problem. Detta eftersom respondenterna fatt
lanken till enké&ten till sin arbetsrelaterade e-postadress. Det har &ven
publicerats en lank till enkaten med tillhdrande foljebrev pa fallforetagets
intrandt. Dessa distributionskanaler (e-post och intrandt) ar enligt Denscombe
(2009) de tva som lampar sig bast vid internetbaserad forskning.

3.21 Urval

Vad galler enkatundersokningen hade vi mojligheten att genomfdra en
totalundersokning, vilket innebar att undersoka samtliga enheter (Ejlertsson,
2005). Detta medforde att vi aldrig behdvde gora nagot urval fran den
teoretiska populationen, vilket bade Jacobsen (2002), Ejlertsson (2005) och
Denscombe (2009) poangterar att forskaren maste gora i de fall denne inte har
mojlighet att undersoka samtliga enheter.

3.2.2 Genomférande

Det forsta steget i arbetet med enk&tundersokningen var att operationalisera
de begrepp som vi ansag vara centrala for var undersokning. Detta resulterade
i foljande fragekategorier: nulage, vem, vad, hur och nar. Enligt Jacobsen
(2002) ar en operationalisering nédvandig for att kunna utforma relevanta
fragor. I utformningen av fragor lag fokus pa att halla det pa en sa enkel och
kort nivd som mojligt, precis som Denscombe (2009) och Jacobsen (2002)
foresprakar. Vidare rads forskaren bland annat att undvika ledande fragor i
mojligaste man, att bara stalla fragor som &r relevanta for undersékningen
samt att med fordel komplettera fragor med givna svarsalternativ med 6ppna
fragor (Denscombe, 2009 & Jacobsen, 2002). Warneryd m.fl. (1990) namner
foljande tre krav som elementéra vad géaller svarsalternativ - de ska vara
Omsesidigt uteslutande, uttbmmande samt dverblickbara. Detta ar saker som
vi haft i atanke vid utformningen av fragor och svarsalternativ.

Nar fragekonstruktionen var fardig skapade vi ett formular via internettjansten
Google Forms, vilken vi sedan anvénde for att distribuera enkéten till
respondenterna. Nar formuléret var fardigstallt formulerade vi ett foljebrev
enligt de rad Ejlertsson (2005) ger. Fragorna, utformningen och foljebrevet
stdmdes sedan av med projektledaren vid fallféretaget samt lararhandledaren.
Nar detta godkéants faststalldes datum for utskick, utskick av paminnelse samt
sista svarsdag for enkaten. Enkéten var 6ppen for svar i totalt 18 dagar. Under
denna period publicerades enkaten som en lank med tillhérande foljebrev pa
fallforetagets intrandt och i form av en lank i ett e-postmeddelande till
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samtliga medarbetare pa fallforetaget utskickat av landschefen. Det skickades
aven ut ett sms med information om undersékningen samt ytterligare ett e-
postmeddelande med en paminnelse. Enkéaten stangdes for svar efter att
tidsfristen gatt ut och analys av de data som samlats in pabdrjades.

3.3 Analys av insamlad data

| arbetet med utformningen av tabeller och diagram har vi stdmt av mot
Denscombes (2009) ”Checklista vid presentation av kvantitativa data”. D& vi
har valt att se pa antal, frekvens samt andelar av helheten &r stapel- respektive
cirkeldiagram enligt Denscombe (2009) lampligt vid presentation av data.
Cirkeldiagram &r visuellt mycket kraftfullt for att visa proportionerna av
frekvenserna mellan de olika svarsalternativen. Stapeldiagram passar i sin tur
bra nar data pa nominalskalniva ska presenteras (Denscombe, 2009).
Denscombe (2009) papekar aven att tabeller och diagram kan anvandas for att
vilseleda genom att Overdriva eller underskatta betydelsen av skillnader.
Genom att vara medvetna om denna risk anser vi att vi gjort vad vi kunnat for
att minimera att nagot sadant skulle ske.

Enkaten gick ut till totalt 213 medarbetare och under de 18 dagar som den var
oppen for svar mottogs 82 svar. Detta ger oss en svarsfrekvens pa 38%.
Resultatet visas i diagram och tabeller i resultat- och analyskapitlet (se kapitel
4) samt i sin helhet i Bilaga 1. Vi har valt att inte kategorisera svaren pa de
oppna fragorna eller de Gppna svarsalternativen eftersom dessa ar sa fa att de
ar overblickbara utan kategorisering.
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4 Resultat & Analys

| detta kapitel presenteras resultatet av enkatundersokningen i form av
tabeller, diagram och beskrivande text. Dessa analyseras ocksa utifran
tidigare presenterade teorier. En sammanstédllning av resultatet av
enkatundersokningen presenteras i sin helhet i Bilaga 1. Notera att
fargkodningen pa de olika diagrammen avser vilket frdgeomrade den aktuella
fragan tillhor i enkaten och har alltsa inte nagon inverkan pa analysen.

4.1  Analys av kommunikationskanal

2. 0Om Ja: Hur skulle du vilja ta del av denna information?
[Fler svarsaiternativ. mojigt)

e Al " we? e
N\$

Diagram 1: Svarsfordelning fraga 2.

Som synes i Diagram 1 sa vill respondenterna helst se intranat, mail eller
fysiska informationsméten som interna informationskanaler. Detta stammer
Overens med hur fallforetagets ledning valt att informera sina anstallda — med
hjalp av just intrandt. Detta resultat kan tolkas som att respondenterna ar
motiverade till att anvanda sig av intrandt som en kélla for intern information
och interna nyheter. Enligt Nielsen (1993) kan foretagets effektivitet
forbattras som en effekt av ett valfungerande intrandt; ett icke-fungerande
sadant riskerar att sluka en stor del av arbetsdagen till sjalva letandet efter ratt
information. Nielsen (2001) menar vidare att layouten och strukturen av
intranétet spelar en storre roll ju mer information och ju fler funktioner som
stationeras pa intranatet. Eftersom malet med det interna projektet pa
fallforetaget ar att anvanda intranatet som ledningssystem och en primérkalla
for information som berdr det dagliga arbetet kommer mangden information
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att oka med tiden och darfor kommer det att krdvas en god, genomténkt
struktur och anvandbar layout.

4.2 Analys utifran ett kommunikationsperspektiv

17. Vem tycker du ska lagga upp nyheter och information pa

intrandtet?
[Fler svarsaiternativ. majlizt)
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Diagram 2: Svarsfordelning fraga 17.

Respondenterna har, som synes i Diagram 2, ganska spridda asikter nar det
galler vem som ska posta nyheter och information pa intranatet. Dock finns
det tre svarsalternativ som &ar dverrepresenterade, nimligen “Distriktschefer”,
”Ledningsgrupp” samt “Kommunikationsansvarig”.

12. Ovriga nyheter och information:

{Fler svarsaiternativ majiigt)
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Diagram 3: Svarsférdelning fraga 12.

Vad galler dvriga nyheter och information vill respondenterna helst se
”Vecko-/manadsbrev frdn Ledningsgruppen”, Vecko-/méanadsbrev fran
Distriktschef” och ”Presentation av Ledningsgruppen och Distriktschefer” (se
Diagram 3).
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For att fa den basta effekten av det kommunicerade budskapet ska sandaren
(se Figur 2:1) enligt Larsson (2001) ha hog tillforlitlighet och budskapet ska
spridas av manga tillforlitliga sandare. Vad galler sandaren kan vi i detta fall
koppla det till Diagram 2. | denna fraga har respondenterna svarat pa vem de
vill ska posta nyheter och information pa intranatet. De tenderar att vélja ett
svarsalternativ dar den aktuella rollen kan anses ha en hdog tillférlitlighet
eftersom bdde svarsalternativet “Distriktschefer” och “Ledningsgrupp” ér i
chefsposition och darmed borde vara tillforlitliga kallor vad géller interna
nyheter och information. Aven ”Kommunikationsansvarig” kan anses ha en
hog tillforlitlighet i detta fall eftersom personen i denna roll har ansvar for
kommunikationen och det kan da tyckas att hen borde vara tillforlitlig som
sandare. Som Diagram 3 tydligt visar ar det information fran dessa sandare
som efterfragas av respondenterna.

Som tydligt kan ses i Diagram 3 &r det den direkta informationen fran sandare
pa hogre nivaer i foretagshierarkin som efterfragas. Anvandningen av IT-
I6sningar och intrandt som kommunikationskanal internt i organisationer kan
upplevas som opersonligt. Detta kan framja kommunikation mellan personer i
olika enheter och pa olika hierarkiska nivaer. Déarmed minskar
kommunikationens beroende av olika hierarkiska nivaer i organisationen
(Bark, Heide, Langen, & Nygren, 2002), (Jacobsen & Thorsvik, 2008) &
(Nielsen, 2001). Genom anvéndningen av intranat kan fallféretaget minska
antalet nivaer som informationen gar igenom innan den nar langst ned i
hierarkin och darmed reduceras risken att budskapet forandras pa vagen,
vilket Jacobsen & Thorsvik (2008) tar upp som ett exempel pa
kommunikationsproblem i organisationer.

4.3 Analys kring intranat och informationsstruktur

8. Saknar du nagot pa intranitet?

Bis ENej BEjsvarat

<G

Diagram 4: Svarsfordelning fraga 8.
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Enligt Diagram 4 ar det 73% av respondenterna som inte saknar nagot pa
intrandtet.
8. Om ja, vad:

En Iatt organisations presentation med telefon nr

Undersidor for samtliga distrikt med distrktsspecifik information

Lite battre struktur/layout. Det &r inte sa overskadligt idag.

Struktur......... WLS har en 1ank !! Jag tycker att alla salj kategorier borde se lika ut.

Struktur

EV forslagslada med " prispengar "

mer information, I&ttare att fa kontakt med andra service tekniker som haft liknande
problem som du sjalv har. etc.

Produkt nyheter.

Ev. skulle det vara ett férsaljningsfléde i realtid per SP.

Tabell 1: Ovriga svar fraga 8.

| Tabell 1 redovisas svaren fran de respondenter som pa foregaende fraga (se
Diagram 4) svarat "Ja”.

14. Hur ska information och nyheter pa intranidtet
kategoriseras?

N Efter vem som publicerat
informationen/nyheten

m Efter vad informationen/nyheten handiar
om

® Efter ndrinformationen/nyheten
publicerats
Efter hur {ivilket format)
informationen/nyheten publicerats

Diagram 5: Svarsfordelning fraga 14.

Diagram 5 visar att 65% av respondenterna tycker att information och nyheter
pa intrandtet ska kategoriseras Efter vad informationen/nyheten handlar om”
och 27% ”Efter nar informationen/nyheten publicerats”.
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Efter vad som kan utlasas i Diagram 4 sd saknar majoriteten av
respondenterna ingenting pa intranatet. Av de som svarat att de saknar nagot
och saledes dven svarat pa foljdfragan som redovisas i Tabell 1 aterkommer
en gemensam synpunkt, namligen struktur av innehallet pa intranétet. De som
svarat att de inte saknar nagot kan ha tankt enbart utifran intranatets
informationsinnehall och inte tagit struktur och liknande egenskaper i
beaktning.

Nielsen (2001) namner tre viktiga egenskaper vad géller layouten pa ett
intranat; effektivitet, lattforstalig navigering och felreducering. Om dessa tre
egenskaper finns ligger det till en bra grund foér hur information och nyheter
struktureras - om en bra struktur finns sa finns aven dessa egenskaper. Dessa
egenskaper ar viktiga att ha med sig fran starten (eller som i detta fall
nystarten) av ett intranat da ett sadant hela tiden fylls pad med ny information
och nyheter. Ju stérre mangd information som finns pa intranatet, desto
viktigare ar dessa egenskaper och darmed struktur. Alltsa, med en genomtankt
och effektiv struktur av information minskar tiden for letandet efter ratt”
information.

4.4  Analys utifran DeLone & McLeanmodellen

Nedan analyseras resultatet av enkatundersékningen utifran DelLone &
McLeanmodellen (se Figur 4:1) och delas, precis som modellen, upp under
rubrikerna Funktionalitet, Anvandbarhet och Systemnytta.

ICT system (Functionality) Information system (Usability) Activity system (Utility)
System quality Use
O ] O isa-
- iy e (O
= J— v - a4 impact Vi
Information . . impact
" User satisfaction
quality

Figur 4:1: DeLone & McLeanmodellen utifrin Beynon-Davies et al. (2013).

4.4.1 Funktionalitet (Functionality)

Eftersom vi avgransat vart arbete till att inte handla om varken det grafiska
utseendet pa ett intranat eller hur det programmeras och byggs upp IT-
arkitekturmassigt faller det sig naturligt att empiri gallande detta inte samlats
in och saledes kommer analysen av Systemkvaliteten (System quality), som ar
en av komponenterna i Funktionaliteten (se Figur 4:1), utebli. Daremot vill vi
pasta att vi berort den andra komponenten, Informationskvaliteten
(Information quality)(se Figur 4:1), under arbetets gang.
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7. Vilket dr vanligtvis ditt huvudsyfte med dina
besok pa intranatet?

{Fler svarsaiternativ. mojigt}

68

60 -

oS a1

40 .

20 4 - y
0 - - :

Nyheter{hé‘.’a mig Soka efter information Ovriga
uvppdaterad] som berdr mitt dagiga

arbete

Diagram 6: Svarsfordelning fraga 7.

Med hjélp av fraga sju tog vi reda pa vilket huvudsyfte medarbetarna oftast
har med sina besok pa intranatet (se Diagram 6), och det vanligaste svaret
blev “Nyheter (hdlla mig uppdaterad)”.

10. Vilka typer av nyhetervill du lisa om pa intranitet?
(Fler svarsaiternativ. mgjigt)
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Diagram 7: Svarsférdelning fraga 10.

Svarsfordelningen géllande fraga 10 (se Diagram 7) indikerar att det som de
flesta av respondenterna vill lasa om pa intranatet ar ”Interna nyheter som ror
verksamheten inom Sverige”, ”Personalnyheter” samt ”Interna nyheter som
ror distriktet”.
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11. Vilka typer av information/instruktioner vill du kunna hitta pa

intrandtet?
[Fler svarsaiternativ. mdjigt)
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Diagram 8: Svarsfordelning fraga 11.

Nar det galler vilken information som ska finnas pa intranatet ar det ganska
jamnt fordelat mellan svarsalternativen. Dock ar
”Rutiner/processbeskrivningar”, ”Blanketter och formular”, Lista 0Over
interna  kontaktuppgifter”, ”Viktiga lankar” samt “Dokumentmallar”
dominerande svarsalternativ (se Diagram 8).

13. Vilket/vilka format 6nskar du att information och

nyheter presenteras i pa intranatet?
[Fler svarsaiternatv majigt}

70 4
20 +
10-

Diagram 9: Svarsfordelning fraga 13.

Vad galler format for presentation av information av nyheter ar ”Text” och
“Bild” de tvd dominerande svarsalternativen bland respondenterna (se
Diagram 9).
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16. Nar ska ny information och nyheter publiceras
pa intrandtet?

W Direit
m1iging/daz
W 1ging/vecka

B Fasta dagar (tex. Tisdagar och
Torsdagar)
Ovrigs

Diagram 10: Svarsfordelning fraga 16.

Svarsfordelningen pa fraga 16 (se Diagram 10) innebdr att 63% av
respondenterna vill att information och nyheter pa intranatet ska publiceras
”Direkt”.

Eftersom respondenternas huvudsakliga syfte med sina besck pa intranatet i
dagslaget ar att lasa om nyheter och halla sig uppdaterade om vad som hander
inom foretaget (se Diagram 6) sa &r det av storsta vikt att informationen som
presenteras for dem &r av hog kvalitet. For att bedoma kvalitet pa information
finns det enligt Beynon-Davies et al. (2013) fem kriterier att utgad fran (se
avsnitt 2.1.2.1 Kriterier for god informationskvalitet). Utifran dessa kriterier
kan vi konstatera att, som synes i Diagram 10, vill respondenterna att nyheter
och information ska publiceras ”Direkt”, det vill sédga s& snabbt som mojligt.
Detta kan kopplas till kriteriet I ritt tid” da det & mottagaren som bestammer
nar ratt tid infaller eftersom det baseras pa dennes behov av informationen.

Vad giller kriterierna “Relevant” samt ”Aktuell” kan detta kopplas till fraga
10 (se Diagram 7) och fraga 11 (se Diagram 8) som handlar om vilka typer av
nyheter respektive vilken typ av information respondenterna vill se pa
intranatet. Som Diagram 7 tydligt visar ar det svarsalternativen som berdr
verksamheten inom Sverige som &r dominerande i denna fraga. For all
information och alla nyheter som publiceras pa intranatet behover dessa
kriterier uppfyllas — om allt inte &r relevant riskerar anvéndaren att inte l4sa
nagonting alls, samma sak galler om det inte &ar aktuellt. For att oka
relevansen pa informationen bor innehallet som publiceras pa intranatet
kategoriseras utifran fordefinierade kategorier som mottagarna ar vél bekanta
med. P4 sa satt kan varje medarbetare lasa det hen &r intresserad av vid just
den tidpunkten hen vill lasa det — vilket kan kopplas till kriteriet ”Aktuell”.
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Om vi istéllet ser pa de fem kriterierna for god informationskvalitet utifran
séndarens perspektiv kan detta kopplas till att oavsett vem som publicerar
nyheter och information maste denne vara medveten om och formulera
budskapet utifran dessa kriterier. Nar budskapet sedan kommuniceras for att
na och tolkas ratt av mottagaren, kraver det att budskapet ar lattforstatt,
tillrackligt  detaljerat och att det kommuniceras genom ratt
kommunikationskanal beroende pa informationens karaktar och amne. |
Diagram 2 kan vi se vilka personer/grupper respondenterna tycker ska
publicera nyheter och information pa intranatet, men ovan namnda Kriterier
galler saklart oavsett sandare.

4.4.2  Anvandbarhet (Usability)

5. Hur ofta besoker du intranatet?

o X 23%
i 225 21%

v
o 4 18%

15% 1
1%

0% -

s 4 2% 2%

s e : N < - = V3 i Har lds Ei o
Flera zanger Engeng om Flera zange Engang Vaidigt Haraldrig  Zjswvamat
omdagen dagen iveckan veckan salan varitinne pa
intranatet

Diagram 11: Svarsfordelning fraga 5.

| Diagram 11 visualiseras hur ofta medarbetarna besoker intrandtet — de mest
forekommande svarsalternativen dar “Flera génger 1 veckan”, “En ging i
veckan” samt ”Vildigt séllan”.

Den totala anvandaracceptansen av ett informationssystem kan enligt Nielsen
(1993) delas upp i social respektive praktisk acceptans (se Figur 4:1). En god
motivation till anvéndningen av intrandtet (se Diagram 1) skulle kunna
likstallas med att informationssystemet &r socialt accepterat. Om sa ar fallet
uppfylls aven en av tva faktorer i den mittersta boxen i DeLone & McLean-
modellen (se Figur 4:1), namligen ”Use”. Den sociala acceptansen &r ett
maste for att systemet ska anvandas och uppfylls eftersom intranétet anvands
(se Diagram 11). Déaremot finns det brister vad géller ”User satisfaction” da
det enligt respondenterna saknas en logisk struktur av informationen (se
Tabell 1).
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En valfungerande
kommunikation med intrandtet
som central punkt hade lett till
att en storre andel av
respondenterna valt
svarsalternativet “Flera ganger e
om dagen” (se Diagram 11).
For att uppna detta, vilket

2 Easy toleamn
Efficient to use

- Easy to remember

kommer att krévas nar viktiga P
stodfunktioner placeras pa pleasing
intranatet, behover  systemet Figur 4:2: Usability utifran Nielsen (1993).

uppfylla Nielsens (1993) fem

punkter for anvandbarhet (se Figur 4:3), vilka ingar under ”User satisfaction”
i Figur 4:1. Se beskrivning av dessa punkter i avsnitt 2.1.3.1 Anvandbarhet
(usability).

4.4.3  Systemnytta (Utility)

Malet med anvandningen av intranatet ar att uppna en effektiv
kommunikation och informationsdelning, vilket kommer att ha en positiv
inverkan pa organisationen (”Organisational impact” i Figur 4:1). For att na
en sadan effekt behover inverkan pa individniva ("Individual impact” i Figur
4:1) vara positiv — anvandarna maste acceptera och se en nytta i anvandningen
av intranatet utifran dess syfte. Som vi namnt tidigare i analysen sa ar bristen i
anvindningen (“Use” i Figur 4:1) av intrandtet inte pataglig, men
respondenterna uttrycker i de éppna fragorna ett missnoje kring strukturen av
informationen pa intranatet (se Tabell 1), vilket kan kopplas till
anvindarndjdheten (“User satisfaction” i Figur 4:1), som i detta fall inte
uppnas sa som den bor.
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5 Diskussion

| detta kapitel diskuteras forst resultatet av enkatundersékningen som sedan
foljs av en reflektion kring de metodval som gjorts under arbetets gang samt
undersokningens tillforlitlighet.

5.1 Resultatdiskussion

Medarbetarna vill att den interna informationen ska spridas i organisationen
med hjalp av ett intranat, vilket vi tolkar som att de & motiverade till att
anvanda ett sadant. Men, informationen och innehallet kommer att 6ka med
tiden vilket kommer att stalla hogre krav pa strukturen av information och en
anvandbar layout. Vi tror dven att i takt med att innehallet pa intranatet okar
kommer anvéandarnas syfte med besoken att dndras fran att idag vara framst
att halla sig uppdaterad kring vad som hander i organisationen, till att bli en
del av det dagliga arbetet. | och med detta kommer dven besdksfrekvensen for
varje anvandare att 0ka och anvandarna kommer att bli fler eftersom det finns
de som i dagslaget aldrig besokt intranatet.

Ett mojligt problem i anvandningen av intranat (och IT i allménhet) som
kommunikationskanal som Vi kan identifiera utifran
Kommunikationsmodellen (se Figur 2:1) &r den begransade mdjligheten till
feedback fran mottagaren av budskapet. Det ar svart att fa till samma eller
likvardig feedback som kommunikation face-to-face, vilken ger den storsta
mojligheten till rik feedback. Intranét (och IT) &r dock den kanal vi ser som
mest effektivt jamfort med exempelvis kommunikation face-to-face vid
tillfallen da sandaren vill sprida sitt budskap till manga mottagare samtidigt.

Det ar direkt information fran sandare pa héga nivaer i foretagshierarkin som
efterfragas av anvandarna. Med hjalp av intranat elimineras de hierarkiska
steg som den interna kommunikationen ofta gar igenom, sa risken for att
budskapet forandras pa vagen reduceras. Om en standard med riktlinjer for
vem som publicerar, nér det publiceras, hur (i vilket format) det publiceras
samt vad som publiceras, forankras i organisationen kommer det framtida
arbetet med intrandtet att underlattas och de anstéllda kommer att veta vad de
kan forvanta sig att hitta pa intranatet.

For att gora det annu tydligare for anvandarna angaende vad de kan férvanta
sig att hitta pa intranatet foreslar vi en uppdelning av intranatet i tva block.
Block ett skulle i s& fall kunna innehalla nyheter och allman information och
block tvd sadant som anvéands i det dagliga arbetet i form av en
dokumentbank.
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Anvindarna sager sig inte sakna nagot speciellt pa intranatet, men da vi
misstanker att de inte tankt pa struktur och liknande utan endast pa innehallet
motsatter vi oss detta. Ju storre mangd information som finns pa intranatet,
desto viktigare ar det att layouten ar effektiv, har en lattforstalig navigering
och felreducering. Med hjalp av detta kan tiden for att hitta ratt information
reduceras. Eftersom strukturen pa innehallet idag ar bristfallig kan det vara
svart att fa en overblick 6ver vad intranatet faktiskt innehaller. Darfor
misstanker vi att det kan vara svart for anvandarna att formulera nagot
konkret som de saknar eftersom de kanske inte riktigt vet vad som finns i
dagslaget. Att kommunikationen via intranétet inte fungerar optimalt sedan
innan kan ocksa bidra till att anvandarna inte vet vad de kan fa och vilka
mojligheter ett valfungerande intranat kan innebéra for dem.

Kvaliteten pa informationen som publiceras behdver vara hdg; den ska
publiceras direkt och det som publiceras ska vara relevant. For att oka
relevansen foreslar vi en kategorisering utifran fordefinierade kategorier som
mottagarna ar val bekanta med. Fran sandarens perspektiv behover denne vara
medveten om kriterierna for god informationskvalitet vilket krdver en viss
eftertanke fran sandarens sida. Om information av god kvalitet séatts som en
standard och den foljs av sédndare med hog tillforlitlighet vid publicering
kommer detta att leda till effektivare internkommunikation eftersom den da
blir lattare for anvandarna att ta till sig.

En god motivation till anvdndandet av intranatet likstéaller vi med att intranatet
ar socialt accepterat. Vi anser att anvandningen behdver dka och att intranatet
ska vara en naturlig del av arbetsdagen bland medarbetarna. For att nd den
organisatoriska inverkan som efterstravas, vilket innefattar att uppna en
effektiv. kommunikation och informationsdelning inom organisationen och
sakerstalla fallforetagets arbetssatt behover inverkan pa individniva vara
positiv. For att uppna detta behdver som sagt strukturen forbattras.

Vad vi kan se ar det inte motivationen till anvandningen av intranédtet som
brister utan systemets duglighet. Anvandarna ar motiverade till att anvanda ett
intranat och vi tror att om den omformning som intranatet star infor innebar
att det anpassas till organisationen sa kommer det att fa en stor
genomslagskraft i form av en kénsla av samhdrighet inom och utom de olika
distrikten. Utifran DeLone & McLeanmodellen (se Figur 2:1) kan vi
konstatera att &ven om informationen som finns skulle vara av hog kvalitet sa
kommer det i skymundan om systemkvaliteten inte ar godtagbar eftersom det
blir svart att hitta den information som efterfragas vid ett visst tillfalle nar
strukturen av informationen brister.
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Det faktum att organisationen &r sa pass geografiskt spridd samt att
fallforetaget vill harmonisera sina processer och ha ett gemensamt arbetsséatt
staller héga krav pa den interna kommunikationen. Valet av intranat som
huvudsaklig kommunikationskanal ar darfor strategiskt smart eftersom detta
mojliggor en effektiv informationsdelning som nar ut (eller har potential att na
ut) till samtliga i organisationen samt kan fungera som en plattform for att
dela kunskap och kompetens. Nagot som vi vill betona ar vikten av en
anpassning av intranatet till organisationen eftersom malet ar att det ska sakra
fallforetagets arbetssatt.

Auvslutningsvis har resultatet av undersokningen vackt manga tankar hos oss
som forfattare pa andra omraden an vad vi trodde i bérjan av arbetsprocessen.
De problem som vi identifierat tror vi finns i manga organisationer och &r
troligtvis inte unikt for fallforetaget pa nagot vis.

5.2 Metodreflektion

De olika metodvalen som gjorts under arbetets gang behdver, dven om de ofta
kants mer eller mindre sjalvklara vid tidpunkten for valet, analyseras narmare
for att identifiera mojliga svagheter i undersokningen.

Vi kan konstatera att kanalen som anvéndes for att distribuera enkaten
troligtvis har paverkat svarsfrekvensen och resultatet av undersokningen.
Detta genom var anvandning av intranatet, som ocksa var den kanal som
undersokningen gallde. Aven om vi ocksé anvinde e-post och sms s& kan vi
misstanka att de som svarat pa enkaten ar de som redan anvander intranatet
och ur ett sadant perspektiv anser vi att resultatet saknar manga vardefulla
asikter fran icke-anvandare.

Vart mal var att svarsfrekvensen pa webbenkéaten skulle vara hogre an 50%.
Efter 18 dagar uppgick svarsfrekvensen till 38%, vilket vi tycker &r en svaghet
I undersokningen. Vi anser dock att vi gjort vad vi kunnat for att forebygga
detta da vi anvént oss av flera olika distributionskanaler, skickat paminnelser
samt hallit enkaten 6ppen for svar mer &n tva veckor. Fran borjan diskuterade
vi huruvida vi skulle anvédnda oss av kvantitativ enkat till samtliga
medarbetare eller manga korta intervjuer med fasta fragor. Vi valde
kvantitativ enkéat eftersom det (som ocksa namns i metodkapitlet) gav oss
mojligheten till en totalundersokning.

Vidare kan vi reflektera kring antalet fragor i enkéaten samt karaktiren pa
dessa. Av totalt 20 fragor har vi anvéant oss av 11 stycken i var analys. Dock
anser vi inte att 20 fragor var for manga eller att nagon av dessa var helt
onodig da de bidrog till att skapa en enhetlig undersékning och att
respondenterna inte skulle uppleva frdgorna som l6sryckta. En svaghet
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gallande enkatfragorna kan vi tycka &r att vi valde att géra det majligt for
respondenterna att valja fler an ett svarsalternativ pa for manga av fragorna.

5.2.1  Tillforlitlighet

En undersokning bor analyseras utifran validitet och reliabilitet. Validitet
innebér att resultatet ar giltig och relevant och delas in i intern och extern
giltighet. Den interna giltigheten galler huruvida undersékningen maéter det
som onskats mata och att detta ar relevant till syftet. Den externa giltigheten
innefattar om det ar generaliserbart till att galla i andra sammanhang &n
sammanhanget for den genomfdrda undersokningen. Reliabel innebér att den
genomforda undersokningen gar att lita pa, att den &r tillforlitlig och
trovardig. Den interna giltigheten, externa giltigheten och reliabiliteten ger ett
matt pa undersokningens totala giltighet (Jacobsen, 2002).

Var icke-relation till fallféretaget samt det faktum att respondenterna varit
anonyma bor ha lett till att respondenterna har svarat sanningsenligt och
darmed bor den data som samlats in vara tillforlitlig. Undersékningen anser vi
har god mojlighet till att genomfdras inom andra organisationer som befinner
sig i liknande situation da fragorna ar utformade utan att vara riktade mot just
vart fallforetag da vi efterstravat att de ska vara organisationsneutrala. Den
interna giltigheten anser vi vara god da vi under framtagningen av fragor hela
tiden stallt oss fragan om detta hjalper oss till att svara pa var fragestallning
och syftet med undersokningen. Déribland har &ven fragekategorierna
uppkommit som ett hjalpmedel for att fragorna skulle vara av relevans.
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6 Avslutning

| detta kapitel redogor vi for vara slutsatser utifran fragestallningen samt ger
forslag till fortsatt forskning.

Syftet med studien har varit att med hjalp av en kvantitativ enk&tundersokning
kartlagga anvandares onskemal om hur intranat ska se ut och hur det ska
fungera for att de ska anvanda sig av det som informationskélla.
Enkatundersokningen utformades for att besvara foljande fragestallning:
Vilken typ av information bor finnas pa ett intranat for att det ska anvandas
som primdr informationskdlla? ”.

6.1 Slutsats

Med stod av insamlad data och analys av denna kan vi konstatera foljande:

e Information fran hogre hierarkiska nivaer inom organisationen
efterfragas.

e Ett stod for det dagliga arbetet i form av processbeskrivningar, mallar
och protokoll efterfragas.

e Forutom vad som publiceras tenderar anvandarna att lagga stor vikt
vid hur det publiceras. Detta i form av struktur av innehallet pa
intranatet.

e | forsta hand &r det intern information och instruktioner som ror den
egna verksamheten som efterfragas.

e Anvandare ar motiverade till anvandning av ett intranat, dock bor det
anpassas till den egna verksamheten for att det ska accepteras.

Slutligen vill vi poédngtera att en klar strategi med vart ledningen vill komma
med intranatet ar viktigt samt att en informationskvalitetsmedvetenhet
behover infinna sig hos ledningen — det som publiceras maste vara
genomtankt for att uppna den efterstravade effekten.

Ett holistiskt synsatt pa den interna kommunikationen kréavs — det racker inte
att en viss komponent haller mattet utan standarden maste vara hog pa
samtliga komponenter for att internkommunikationen ska fungera sa som
avsikten &r.

6.2 Forslag till fortsatt forskning

Utifran vara slutsatser kan vi se foljande forslag till fortsatt forskning som
intressanta:
e FoOr att fa ett annat djup i resultatet genomféra en kvalitativ
undersokning, antingen i form av enkaéter eller personliga intervjuer.
e Undersoka fragestallningen utifran andra perspektiv sasom ledningen
eller IT/kommunikationspersonal.
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Koppla samman intranat och hur det bor anpassas for att ta vara pa sa
mycket av den kompetens som finns inom organisationen som mojligt.
Genomfdra samma eller liknande undersokning i andra branscher eller
organisationer av annan storlek.
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8 Bilaga 1: Sammanstélining av enkatsvar
Introducerande fragor

Koén

®Man » Kvinna

15%

38 (47)



Antal ar som anstalld
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Frageomrade 1: Anvandningen av intranatet idag

1. Tycker du det ar viktigt att alla anstillda inom
foretaget far samma information?

mi = Nej

1%

39 (47)



2. 0Om Ja: Hur skulle du vilja ta del av denna information?
(Fler svarsaiternativ. mojigt)
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2. Ovriga

Via linjeorganisationen
onlineskarm

kvartals info

Bildskarm i fikarum
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TV skarm i fikarummet
Lync
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3. Kanner du till intrandtet? Om Nej, hoppa till
fraga 10.

mia mNej

1%

4, Vet du var/hur du hittar intrandtet?
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0
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5. Hur ofta besoker du intranatet?

23%
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205 - 18%
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6. Om "Valdigt sdllan/Har aldrig varit inne pa intrandtet": Vilken ar

orsaken?
1S 4
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6. Om "Vildigt sallan/Har aldrig varit inne pa intranatet”:
Vilken ar orsaken?

le. arbetsvecka!

all inf ej synlig

Brist pa datorer 2pa 11st

inte alltid man behover vara dar
Kommer inte pd att gd in dar regelbundet

7. Vilket dr vanligtvis ditt huvudsyfte med dina

besok pa intranitet?
[Fler svarsaiternativ. majigt)

m -
m -
40 Y
20 + A
o< - :
Nyhater (hills mig SEka efter information Ovriza
uppdaterad) som berdr mitt dagiza
arbete

7. Vilket &r vanligtvis ditt huvudsyfte med dina besok pa intranatet?
Distriktsrapporterna samt info om WLS CRS och trueconnect
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8. Saknar du nagot pa intranitet?

B2 WNej BEjsvarat

8. Om ja, vad:

En latt organisations presentation med telefon nr

Undersidor for samtliga distrikt med distrktsspecifik information

Lite battre struktur/layout. Det &r inte sa dverskadligt idag.

Struktur......... WLS har en l1ank !! Jag tycker att alla salj kategorier borde se lika ut.

Struktur

EV forslagsiada med " prispengar "

mer information, 1&ttare att fa kontakt med andra service tekniker som haft liknande
problem som du sjalv har. etc.

Produkt nyheter.

Ev. skulle det vara ett forsaljningsfléde i realtid per SP.
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9. Ovriga kommentarer

Har inte varit inne tillrackligt mycket for att veta vad som saknas.

Jag tycker att organisationonen har svart att skilja pa information och order.
All information ar inte fordelaktigt att den ges utt till alla samtidigt.

Som DC finns ett behov av att fa ett forsteg for att kunna beméta de fragor
som uppstar. Som exempel ges nar servicebilspolicyn gavs ut och
rresulterade i en halv dags oproduktivitet bara for att reda ut vad om
egentligen stod i den.

Hade vi fatt den och tagit pa ett fysiskt mote hade jagsom DC haft
mdjligheten att formedla budskapetutan produktivitetsforiust.

Intranatet &r inte sa anvandar vanligt, svar mandvrerat och rorigt intryck.
Tanken med den ar bra men, se ovan.

Skulle vara bar om fler vore inne och komenterade det de sag /Idste.
Kanns trakigt att inte fa respons varke gang man skriver. Dessutom borde
detvara i varmans intresse att informera andra.

Vilken info kan man férvanta sig skall finnas har ?

Frageomrade 2: VAD?

10. Vilka typer av nyhetervill du ldsa om pa intrandtet?
(Fler svarsaiternativ. majigt)

10. Vilka typer av nyheter vill du 1dsa om pa intrandtet?
IProdukt info gammalt och nytt I
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11. Vilka typer av information/instruktioner vill du kunna hitta pa
intrandtet?
[Fler svarsaiternativ. mdjigt)
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11. Vilka typer av information/instruktioner vill du kunna hitta pa intranétet?
Vi har redan en 16snin for att hitta interna kontaktuppgifter. Vill absolut inte se en till.

12. Ovriga nyheter och information:
{Fler svarsaiternativ majigt)

&0 -
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a0 -
0 -
20 4
10 1
0
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12. Ovriga nyheter och information:

Behover inget att dessa pa intranatet

ingetmaste/ 6nskemal om ovan
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Frageomrade 3: HUR?

13. Vilket/vilka format 6nskar du att information och

nyheter presenteras i pa intranitet?
[Fler svarsaiternativ majist}

75 80
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70 &
€0 +
1
a0 28

| 20
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Bad Text Video Ljud
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14. Hur ska information och nyheter pa intranitet
kategoriseras?

® Efter vem som pubficerat
informationen/nyheten

u Efter vad informatione n/nyheten handiar
om

© Efter rérinformationen/nyheten
publicerats

Efter hur (i vilket format)
informationen/nyheten publicerats

15. Vill du fa meddelande nar det publiceras ny
information och nyheter pa intraniatet?

B 3, men bara viktig information och
nyheter

m I3, for alit som publiceras

n 13, jagvill g3lv valjia vilke n information
och nyheter 3t £ meddeiande for
Nej
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Frageomréde 4: NAR?
16. Nér ska ny information och nyheter publiceras
pa intranitet?

M Direit
miging/dag
] 155:\5/\'::'-::

W Fasta dagar (tex. Tisdagar och
Torsdagar]

6-’."ga

16. Nar ska ny information och nyheter publiceras pa intranatet?
dagligen eller direkt om det ar valdigt viktigt information som beror alla.
Sa fort som mojligt.

Frageomrade 5: VEM?

17. Vem tycker du ska ldgga upp nyheter och information pa

intrandtet?
[Fler syarsaiternativ. majigt)
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17. Vem tycker du ska ldgga upp nyheter och information pa intranatet?
Utvald person
Vem som helst men nagon typ av policy om vad och vart det ska laggas behovs.

Vem som helst, alla ska kunna lagga ut information om den férst gar via ansvarig chef
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