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FORORD

Under hosten 2011 startade forskargruppen CORE vid Mittuniversitetet ett nytt
forskningsprojekt om Sociala medier och intern kommunikation 1 samarbete med
foretag och offentliga organisationer. Vi var intresserade av att se ett nytt
forskningsomrade vixa fram i takt med att allt fler féretag funderar pa hur de
kan anvinda sig av sociala verktyg 1 sin interna kommunikation. Omréadet dr
intressant, men dven utmanande att studera, eftersom det hittills finns vildigt
lite publicerad forskning och forskarna har dnnu inte hunnit utveckla
sammanhaillna teotier.

Projektet har finansierats av Arla, PostNord, Sigma, Sundsvalls kommun
och Sveriges Informationsférening. Tva studier har genomférts inom ramen for
projektet: en intervjustudie av pilotgrupper pi PostNord infér inférandet av
sociala funktioner pd ett kommande koncernintranit, och en intervjustudie med
intranit/internkommunikationsansvariga i organisationer som har anvint sig av
sociala medier i den interna kommunikationen under en tid. Denna
vetenskapliga rapport férmedlar resultatet av intervjustudien med de
intranit/internkommunikationsansvariga. Som bilaga tll den rapport finns en
sammanfattning av PostNord-studien. Projektgruppen har bestitt av Kicki
Strandh, Lena Lundgren och Catrin Johansson. Kicki har framfér allt arbetat
med PostNord-piloten och Lena med intervjuundersékningen som rapporteras
hir. Catrin har fungerat som initiativtagare, rddgivare och vetenskapligt
ansvarig.

Sundsvall den 16 april 2012

Lena Lundgren, Kicki Strandh & Catrin Johansson
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INTRODUKTION

Sociala medier star hégt upp pa agendan hos ménga organisationer idag. Savil
ledningsgrupper som inhyrda konsulter férsdker ta reda pa hur man ska kunna
anvinda sig av applikationer som Wikis, YouTube, Facebook, Second Life och
Twitter pa ett l6nsamt sitt 1 organisationernas olika verksamheter (bin Husin &
Swatman, 2010; Kaplan & Haenlein, 2009).

Medan sociala medier anvints 1 organisationernas externa kommunikation
sedan 2005 och framit, dr det fOrst under de senaste dren som sociala medier
inforlivats 1 den interna kommunikationen, i organisationernas intranit. Manga
organisationer star i startgroparna for att inféra sociala medier i den interna
kommunikationen, men ndr de vinder sig till forskarvirlden fOr att ta reda pa
hur man genomfér ett siadant férindringsarbete pa bidsta sitt, finner de inte
sirskilt mycket att luta sig mot. Det gar att hitta en del forskning om sociala
medier i organisationernas externa kommunikation. Exempelvis har Kaplan &
Haenlein beskrivit de sociala mediernas framvixt och Pérez-Latre, Portilla &
Sanchez Blanco har gjort en genomging av det som finns skrivet pa omradet
hittills (Kaplan & Haenlein, 2009; Pérez-Latre, Portilla, & Sanchez Blanco,
2011). De gar ocksa att hitta en del texter om de externa sociala medierna som
t.ex. MySpace, Facebook, LinkedIn och Twitter, men det handlar ofta om
handbé&cker 1 hur man anvinder verktygen eller hur man pa bista sitt utnyttjar
den nya teknologin i sin marknadsféring (Alba & Stay, 2008; Boyd, 2006; Boyd
& Ellison, 2008; Ellison, Steinfeld, & Lampe, 2007; Whitlock & Micek, 2008).

Det 4r svarare att hitta texter om sociala medier i den interna
kommunikationen, eller om sociala intranit som de ocksa kallas. Vi har bara
hittat en handfull artiklar, vilket tyder pa att forskningen inom omradet behover
utvecklas (Beverly, 2010; Tredinnick, 2006; Vaast, 2004).

Syftet med den hir rapporten dr att bidra med kunskap till de organisationer
som stir 1 begrepp att inféra sociala medier i sin interna kommunikation och
som vill ta del av savil forskares, som andra organisationers, erfarenheter av
sidant arbete.

De empiriska resultaten har himtats frin en intervjustudie med
intranit/internkommunikationsansvariga i nio svenska organisationer, som
anvinder sig av sociala medier i den interna kommunikationen. Dessa resultat
har sedan jimforts med teoribildningen inom omridet som beskrivs nedan. Vi
gir forst igenom de begrepp och digitala verktyg som anvinds inom omridet,
och diskuterar de forskningsresultat som hittills publicerats. Direfter
presenterar vi intervjustudien och analyserar resultaten i férhéllande till teorin.
Slutligen g6r vi en sammanfattande diskussion som dven innehaller
rekommendationer till organisationer som stir i begrepp att implementera
sociala intranit.
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TEORIER OM SOCIALA MEDIER

Det finns relativt lite beskrivet vetenskapliga artiklar om sociala medier i
allmianhet och dess tillimpningar internt i synnerhet. Nedan redogér vi f6r de
viktigaste.

Sociala medier, Web 2.0 och User Generated Content

Kaplan & Haenlein (2009) foérklarar hur de tre koncepten sociala medier, Web 2.0
och User Generated Content relaterar till varandra. Sociala medier har sitt ursprung
i Usenet, ett virldsomspidnnande system dir internetanvindare kunde skriva
meddelanden som var Sppna for alla att ta del av. Usenet skapades 1979 av
Tom Truscott och Jim Ellis, men redan 20 ar tidigare hade Bruce och Susan
Abelson startat Open diary, en sajt som samlade de internetanvindare som skrev
dagbdcker online 1 en community. Vid samma tidpunkt borjade termen weblog
anvindas. Ett ar senare skapades termen blog, di en bloggare delade upp ordet
weblog 1 orden we blog pa skoj. Tack vare den 6kade tillgangen till hoghastighets-
Internet utvecklades konceptet till sociala nitverkssajter som MySpace (2003)
och Facebook (2004).

Web 2.0 dr en term som borjade anvindas 2004 for att beskriva
mjukvaruutvecklarnas och slutanvindarnas nya sitt att anvinda World Wide
Web. Innehall och applikationer skapas och publiceras inte lingre av individer,
utan de nya plattformarna modifieras kontinuerligt och kollaborativt av
anvindarna. Det finns en uppsittning basfunktioner som édr nédvindiga for att
Web 2.0 ska fungera, si som Adobe Flash (en populir metod for att ligga till
animationer, interaktivitet och ljud/video-sttémmar till webbsidor), RSS (Really
Simple Syndication, anvinds for att publicera innehall som uppdateras frekvent
i ett standardiserat format) och AJAX (Asynchronous Java Script, en teknik
som gor att innehdll fran webben uppdateras utan att hela sidans utseende
paverkas). Web 2.0 kan ses som plattformen f6r utvecklingen av sociala medier.

User Generated Content (UGC) dr en term som bdrjade anvindas 2005 och
beskriver de olika former av medieinnhdll som dr publikt tillgangliga och som
skapats av slutanvindare. Enligt Organisation for Economic Cooperation and
Development (OECD, 2007) maste UGC uppfylla tre grundliggande krav:

1. Innehillet maste publiceras pd en allmint tillgidnglig webbplats eller 1 ett
socialt nitverk som dr tillgingligt f6r en utvald grupp minniskor (e-post
riknas alltsd inte hit).

2. Innehallet maste visa pa en viss kreativ prestation (att t.ex. vidarebefordra
ndgon annans tidningsartikel utan att modifiera eller kommentera den
riknas inte hit).

3. Innechillet ska ha skapats av amatorer (innehall som har producerats f6r en
kommersiell marknad riknas inte hit).
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Definition av sociala medier

En definition av sociala medier ér att de dr allt som anvinder Internet for att skapa
dialoger mellan mdnniskor” (Breakenridge, 2008). Nationalencyklopedin ger en
ndgot sndvare definition; “samlingsnamn pa kommunikationskanaler som  tillater
anvindare att kommunicera direkt med varandra genom exempelvis text, bild eller [nd”
(NE, 2011).

Med beskrivningarna av Web 2.0 och User Generated Content ovan,
kommer Kaplan & Haenlein (2009) fram till féljande definition av sociala
medier (forfattarnas oversittning):

Sociala medier dr en grupp Internetbaserade applikationer som bygger pa de
ideologiska och teknologiska fundamenten i Web 2.0, och som tillater skapande
och utbyte av anvindargenererat innehall (UGC).

I den hir rapporten utgir vi ifrin Kaplan & Haenleins definition av sociala
medier.

Intranat, Enterprise 2.0 och sociala intranat

I mitten av 1990-talet borjade organisationer bygga upp elektroniska nitverk f6r

sin interna kommunikation. Dessa kom att kallas f6r intrandt (jimfor Internet)

och har tre bestindsdelar, nimligen hirdvaror, olika webb-standarder och olika

virtuella métesplatser £f6r information och kommunikation (Gonzalez, 1998).
Heide beskriver ett intranit pa féljande sitt (Heide, 2002a, s. 15):

/... et organisationsinternt Internet, skyddat frin det publika Internet genom
brandydggar, d.v.s. mjukvara som hindrar intrang fran obebhiriga i datorndtverket.

Till att bérja med startades intraniten ofta av teknikentusiaster (Bark, 1997b),
for att sa smaningom vixa och bli oumbirliga som kommunikations-redskap i
organisationerna. Idag har nistan alla organisationer inrittat ett intranit som en
del av den interna kommunikationen (Bark, 1997a). Efterhand som intraniten
blivit verksamhetskritiska, si har de blivit en angeligenhet f6r ledningarna i
olika foretag och organisationer (Heide, 2002).

Hittills har intraniten mest anvints till stéd f6r den formella, nedatgiende
kommunikationen i organisationerna. Det ndrmaste intraniten har kommit att
fungera som sociala verktyg dr en gemensam plats fOr att posta information om
sociala aktiviteter. Nu star organisationerna infér utmaningen att fa informella,
sociala mjukvaror att fungera tillsammans med de formella system, i form av
intranit, som redan finns (Berner & Wildt-Persson, 2011). Niall Cook, chef f6r
marknadsféringsteknik hos kommunikations-konsultfirman Hill & Knowlton,
menar att organisationernas viktigaste uppgift just nu dr att minimera gapet
mellan den formella och den sociala kommunikationen i organisationen (Cook,
2008).
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Enterprise 2.0 dr ett samlingsnamn som beskriver anvindandet av sociala
plattformar inom, eller mellan, olika organisationer och dess partners och
kunder. Intrandtet kan vara en sadan social plattform inom organisationen och
da kallas det ett socialt intrandt (Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008).

Definition av sociala intranat

Vi vill definiera sociala intranat sa har:

Ett intrandt som innehaller flera olika sociala funktioner dar medarbetarna enkelt kan
ta kontakt, kommunicera och dela kunskap med varandra.

I den hir rapporten utgir vi ifran ovanstiende definition av sociala intranit.

Anvandarna

Forrester Research (Jackson, P, Gownder, J.P., Wiramihardja, L, 2009) delar in
anvindarna av sociala medier i f6ljande fem kategorier:

1. Kreatirerna skapar det som andra anvindare konsumerar. De skapar
intranitet, skriver bloggposter och artiklar, spelar in och ligger ut filmer
osv.

2. Kritikerna reagerar pa det kreatorerna skapar. De kommenterar
bloggposterna, recenserar filmerna och artiklarna osv.

3. Samlarna samlar pa linkar, foton, filmer och anvinder sig av RSS-fléden (ett
sitt att prenumerera pa information).

4. Deltagarna anvinder social medier f6r att nitverka genom att ha profiler pa
sajter som Facebook. De agerar ofta pa dessa sajter.

5. Askddarna it rena konsumenter av information. De liser bloggar, lyssnar pa
podcasts, tittar pa filmer, liser pa diskussionsforum, men de skriver och
skapar inget sjdlva. Detta dr den stOrsta gruppen anvindare bade i Sverige
och globalt (Carlsson, 2010; Strém, 2010).

Innovationer och early adopters

Sociala medier kan ses som en innovation och darfor kan anvindarna av sociala
medier kategoriseras efter hur snabbt de tar till sig den nya innovationen
(Rogers, 2003):

*  Innovators (2,5 % av en population) dr forst att ta till sig en ny innovation.
Innovatdrerna dr ofta riskbenidgna, vilutbildade och med ett intresse att
folja spetsutveckling.
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*  Early adopters (tidiga brukare, 13,5 %) dr den andra gruppen att ta till sig en
ny innovation. Early adopters idr ofta vilutbildande och fungerar som
sociala ledare.

*  Early majority (34 %) ir forsiktiga anvindare som undviker risker.

*  Late majority (34 %) ir skeptiska och traditionalistiska.

*  Laggards (16 %) ir de som sist tar till sig en ny innovation.

Till skillnad fran de allra férsta kunderna som investerar i en ny och riskfylld

produkt har early adopters vanligen inga krav pd forindringar i specifikationen,

utan dr bara mana om att vara trendsittare genom att vara de fOrsta att

inférskaffa och anvinda det allra senaste. Early adopters ir vanligen populira

individer, vilutbildade och ses som forebilder i sina sociala umgingeskretsar

(Rogers, 2003). Rogers har gjort en tidsaxel med fem steg som beskriver hur en

innovation sprids till en individ eller i en organisation. De fem stegen ir:

1. Kunskap: Att anvindaren lir att innovationen existerar och dess funktion.

2. Owertygande: Processen dir anvindaren blir 6vertygad om virdet av
innovationen.

3. Besiur: Anvindarens beslut att ta till sig innovationen (kép, inférande av en
idé osv).

4. Implementering: Anvindaren borjar anvinda innovationen och férséker
utnyttja dess virden.

5. Bekriftelse: Det slutliga steget dir anvindaren anvinder innovationen fullt ut
(Rogers, 2003).

Orsaker till de sociala intranatens popularitet

Det finns tre orsaker till att sociala intrandt blivit sd stort inom organisationer:

1. Enkla, kostnadsfria publiceringsplattformar dér anvindarna kan uttrycka sig
sjilva (t.ex. bloggar).

2. Verktyg som liter anvindarna utveckla sina tankar i stukturer som
successivt vixer fram (istdllet f6r firdiga stukturer som tvingas pa en).

3. Verktyg som gor det snabbt, enkelt och effektivt att salla och sortera i
mingden ny information (Berner & Wildt-Persson, 2011; bin Husin &
Swatman, 2010).

Det finns sex komponenter som Enterprise 2.0-teknologier bér innehilla.
Dessa ar Sok, Lankar, Skapande, Taggar, Utvidgningar och Signaler Berner & Wildt-
Persson, 2011; McAfee, 2006; Passant, Laublete, Breslin, & Decker, 2009).

Sok innebdr att anvindaren litt ska kunna hitta det den sdker efter via
s6kord och nyckelord. Intranitanvindare anvinder s6kord och nyckelord hellre
in att navigera sig fram i intranitet (McAfee, 20006).
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Linkar visar anvindaren till vad som ir viktigt samtidigt som de hjilper
sOkmotorerna att avgdra vilka sidor som har 7ritt” innehall. Tidigare kunde
linkar endast skapas av ett fatal personer (McAfee, 2006), men numera ir det
vanligt att alla anvindare kan skapa sina egna linkar. Virdet av linkningen 6kar
om alla anvindare av intrandtet delar med sig av sina linkar (Cook, 2008).

Skapande syftar till anvindarnas vilja att uttrycka sig. Detta kan ske i form av
t.ex. tankar, kunskap, kommentarer och linkar. Ju fler anvindare som uttrycker
sig och kommunicerar 1 intranitet, desto storre dr chansen att intranitets
innehéll férindras frin statisk information till organisk kommunikation didr man
delar kunskap (Cook, 2008). Bloggar anvinds av medarbetare som vill uttrycka
sig individuellt. Innehallet i bloggarna 6kar i takt med att bloggaren gbr nya
inldgg och lisarna av bloggen kommenterar inliggen. Wikis anvinds av flera
medarbetare som vill samarbeta kring innehallet i olika texter. Detta gér de
genom att korrigera och gora tilldgg till andras texter (McAfee, 20006).

Taggar skapas av anvindarna sjilva och dr en ett-ords-beskrivning av
innehéllet pd en intranitsida. Taggarna anvinds for att kategorisera innehallet pa
intranitet, nagot som flera studier visat vara efterfragat hos intranitanvindarna
(McAfee, 2000).

Utvidgningar innebir att man kombinerar Taggar med Skapande och Linkar
for att olika system ska kunna hitta samband mellan informationen och foresla
annan information som kan vara av intresse. Utvidgningar gor att taggar kan
sprida kunskap i hela organisationen och inte bara i den lilla grupp som de
skapades 1 (Cook, 2008; McAfee, 2006).

Signaler anvinds nir intressant innehéll skapas eller uppdateras. Anvindaren
bestimmer vilket innehall som ska uppmirksammas via RSS-fléden eller e-
postmeddelanden. Signalerna hjilper pa sd sitt anvindaren att salla och sortera i
organisationens informationsfléde (McAfee, 2000).

4K

Cook (2008) har kategoriserat Enterprise 2.0 och dess komponenter 1 vad han
kallar ”The 4C” (som kallas 4K hir). Komponenterna dr Kommunikation,
Kooperation, Kollaboration samt Koppling och de tvi dimensionerna dr Social
interaktion och Formalitet. Inom samtliga omraden finns applikationer fér savil
interna som externa sociala medier. De fyra komponenterna och de tva
dimensionerna syns i figuren nedan:
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Fignr 1: 4K och olika Enterprise 2.0-teknologier,
ur bin Husin & Swatman, sid 277 (forfattarnas dversatining)

De tre cirklarna i Figur 1 visar tre olika kulturer i en organisation:

* En kombination av formell och informell kultur med fokus pa individens
prestation samtidigt som 16sningar av problem i grupp férekommer.

®  Starkt formell, samverkande kultur.

*  Starkt informell, samverkande kultur (Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook,
2008).

Med hjilp av parametrarna Formalitet och Social interaktion 1 figuren ovan kan
organisationer vilja den sociala mjukvara som passar organisationen och dess
kultur bidst. Om organisationens kultur stimmer bist thop med den som
beskrivs under punkt 1, sa borde chattar, bloggar och diskussionsforum vara de
sociala mjukvaror som passar den organisationen bist.
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De nya sociala verktygen f6r kommunikation och samverkan skulle dven kunna
kan bidra di man vill genomfbéra en organisatorisk foérindring dir en
organisation exempelvis forséker uppmuntra medarbetarna att gi frin en
individualiserad till en grupporienterad kultur. Med hjilp av de tva parametrarna
Formalitet och Social interaktion i figuren ovan, ser man att en utveckling fran
chattar, bloggar och diskussionsforum mot wikis, mediedelning och sociala
kataloger skulle kunna bidra till en sidan organisatorisk f6rindring.

Kommunikation

Det forsta filtet 1 figuren ”Kommunikation” omfattar sociala plattformar som
hjilper anvindarna att kommunicera med varandra via text, bild och ljud.
Paradigmet ar: Jag berdttar, du berittar. Det kan vara diskussionsforum, bloggar
och chattar som gor det mojligt f6r deltagarna att dela information, synpunkter
och isikter.

Diskussionsfornm dr en plats fo6r diskussion med historik 6ver vad som
diskuterats tidigare. Amnena och inldggen visas 1 kronologisk ordning och bildar
en trdd. I ett intrandt kan ett diskussionsforum stétta den spontana
kommunikationen (Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008).

Bloggar ir en sorts online-dagbécker dir olika personer reflekterar 6ver vad
som hinder. Bloggaren tilliter oftast sina ldsare att kommentera inligg. 1
organisationer anvinds bloggar fO6r att fora fram information fér hela
organisationen samt av projektgrupper fér att hilla projektdeltagarna
uppdaterade. En blogg kan ha en eller flera forfattare och eftersom
informationen lagras bidrar bloggarna med ett intellektuellt virde dven om
ursprungsfoérfattarna skulle limna organisationen. Pa sd sitt frimjar bloggarna
bade lirande och systematisk informationssamling, med andra ord Knowledge
Management och Business Intelligence (Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook,
2008).

Chattar méjliggdr direktkommunikation med en annan individ eller grupp
Over nitet. Anvindaren kan gora en egen kontaktlista dir man lagger till vinner
och kollegor. En statusfunktion visar om anvindaren dr ndrvarande eller icke
ndrvarande vid datorn. Detta innebir att kommunikationen dr en pigiende
konversation mellan dem som dr synligt nirvarande samtidigt. De flesta chattar
ir textbaserade, men det finns funktioner f6r rést, bild och video (Berner &
Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008).

Soctal nérvaro dr direktkommunikation med uppdateringar om vilken plats
anvindaren befinner sig pa, samt information om vad denne gbr just nu.
Uppdateringarna sinds och tas emot via webb, e-post, SMS eller andra dator-
eller mobila applikationer. I en organisation kan en kollektiv miljé med social
nirvaro vara ett enkelt sitt att hélla reda pa vad de anstillda gér och var de
befinner sig. Den sociala nirvaron underlittar ocksa fér anvindarna att sinda
ritt information till ritt person, pa ritt plats nir de arbetar (Cook, 2008).
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Virtuella virldar ir en datorbaserad miljé som liknar verkligheten. Dir méts
anvindarna foér att interagera med varandra. Anvindaren representeras av en
figur (avatar) som styrs av anvindaren. Hittills har virtuella virldar mest anvints
i spel, men de blir allt vanligare i sociala nitverk dir poingen édr att motas och
kommunicera (Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008).

Kooperation

Det andra filtet 1 figuren omfattar mjukvaror som hjilper anvindarna att dela
innehéll med varandra pa ett strukturerat eller ostrukturerat sitt. Kooperation
innebir informella samatrbeten, under en kortare tid utan definierade mal.
Kooperativa sociala verktyg anvinds f6r att dela och sprida innehallet i sociala
nitverk. Ju storre aktivitet och delaktighet hos anvindarna, desto storre blir
virdet for savil den enskilde anvindaren som for organisationen som helhet
(Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008). Paradigmet dr: Skriv ditt eget,
kommentera andras.

Mediadelning innebidr att anvindaren delar med sig av bilder, videoklipp,
dokument eller presentationer. Materialet delas pa den egna hemsidan, i ett
socialt natverk eller i andra kanaler dir det visas direkt, utan att anvandaren
behover omdirigera trafiken till killan. Pa detta sitt kan tex. videoklipp
effektivt anvindas vid internutbildningar. For att verktyget ska bli sa effektivt
som moijligt, ska anvindarna inte bara kunna publicera och ladda ner materialet,
utan ha mojlighet att tagga och kommentera innehallet ocksa. Dessutom maste
verktyget kunna hitta relationer till annat relaterat innehall och anvindaren
miste enkelt kunna filtrera informationen, bade for sig sjilv och f6r andra
(Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008).

Sociala bokmarken ir en funktion diar anvindarna kan dela intressanta linkar
med varandra. Man kan ocksa tagga innehillet i linken vilket gér att relationer
och kopplingar kan hittas. Cook menar att det finns en stor potential kring 6kad
gemensam kunskap inom organisationen, men att det inte finns bra mjukvaror
utvecklade for foretagsvirlden dnnu. De sociala bokmirkena dr ocksa ett sitt att
hitta kollegor med viss expertis eller liknande intressen som man sjilv inom
organisationen, eftersom anvindarna med storsta sannolikhet delar med sig av
linkar som de tycker ir intressanta eller inom de omrdden de har sirskilda
kunskaper om (Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008).

Soctala kataloger ir kunskapsbanker som anvindarna fyller med innehall som
bocker, musikprodukter eller akademiska verk. Eftersom de anstillda sjilva
fyller pa innehallet med information om konkurrenter, leverantérer, kunder och
kontaktinformation behdver organisationen inte avsitta en speciell person som
hanterar och uppdaterar den informationen (Berner & Wildt-Persson, 2011;
Cook, 2008).

Kooperativa verktyg fungerar bist i organisationer med en informell kultur
déir man vill frimja interaktivitet.
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For mer formella organisationer passar de kollaborativa verktygen bittre
eftersom man delar innehéll med varandra péd ett mer strukturerat sitt (Berner
& Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008).

Kollaboration
Det tredje filtet i figuren omfattar kollaborativa verktyg som anvinds for att
l6sa problem i samarbete med andra. Vid kollaboration 4r malet att samla
kunskap fran samarbetsprocessen. Paradigmet dr: Skriv ditt eget, skriv andras.
Wikis kan liknas vid en webbsida som kan redigeras av vem som helst som
har fatt rattighet att modifiera sidan. Finessen med en wiki dr att det inte beh6vs
ndgon storre teknisk kunskap for att gora redigeringar. Dessutom sparas alla
dndringar som har gjorts, vilket gor det litt att korrigera eller ta bort felaktiga
dndringar. I organisationer anvinds wikis mest till dokumentation eftersom det
ir information som édndras kontinuerligt. En férdel med wikis dr att flera
anvindare kan redigera sidan samtidigt, i realtid. Detta gbr att wikis 4r ett
effektivt verktyg att integrera med organisationers redan befintliga intranit eller
dokumenthanteringssystem (Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008).
Mdnniskobaserad berikning ir en teknik som skiljer sig frin den vanliga dér
minniskor férser en dator med data och datorn ger en utrikning som losning
pa problemet. Vid minniskobaserad berikning gir man ett, eller flera, varv till
eftersom minniskorna férvintas férse datorn med kompletterande data, vilka
bearbetas till en ny utrikning osv. Arbetssittet 4r mycket komplext och anvinds
tex. vid utrikning av genetiska algoritmer f&r programmering av artificiell
intelligens i robotar och datorer (Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008).

Koppling

Det fjirde filtet 1 figuren: ”Koppling” omfattar verktyg som kriver liten
kommunikation mellan de anstillda, och interaktionen behdver varken vara
direkt eller kontinuerlig. Vid koppling sker interaktionen 6ver en lang tidsperiod
genom att flera anvindare delar innehdll med varandra. Olika plattformar
tydliggér och utvidgar anvindarnas sociala nitverk, antingen genom att géra
kopplingar eller genom realtidsmeddelanden. Paradigmet dr: Komma i kontakt,
hélla kontakten (Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008).

Sociala Nitverk mojliggdr virtuella méten mellan anvindarna. Anvindaren
skapar en egen profil och kan genom den profilen bli vin med andra personer.
De som vill bli vinner kontaktar varandra genom en vinforfrigan som maste
godkinnas. Pa sa sitt sker en kontroll av vilka vinners aktiviteter jag sjilv vill
folja, samtidigt som jag kontrollerar vilka som far f6lja och kontakta min egen
profil. Man kan ocksi skapa nitverk och grupper pi samma sitt. En
framgangsfaktor fOr sociala ndtverk dr att de mixar bdade personliga och
professionella intressen. Inom organisationer dr de sociala nitverken till férdel
tér de medarbetare som arbetar mycket individuellt.
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Genom de sociala nitverken kan dessa medarbetare kidnna en bittre
gemenskap, samtidigt som kunskap kan bevaras och delas i organisationen
(Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008).

Taggar ir etiketter som anvinds for att géra information enkel att s6ka och
hitta 6ver tid, samtidigt som de hjilper anvindaren att organisera och gruppera
innehall (Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008).

Sk och  socialt sok hjilper anvindaren att sOka information inom
organisationen. Undersékningar har visat att de anstillda ofta dr missnéjda med
de interna s6kmotorerna eftersom de inte far fram de bésta och mest relevanta
triffarna. S6kmotorerna pa Internet anses fungerar bra, medan sékningen i de
egna databaserna och intraniten fungerar simre (Berner & Wildt-Persson, 2011;
Cook, 2008).

RSS (Really Simple Syndication) eller Syndikering anvinds for att filtrera
informationsfléden. Anvindaren prenumererar pa fléden eller dmnen de ir
intresserade av. Innehallet i prenumerationen levereras via e-post, telefon eller
niagot annat fléde. Pa detta sitt behdver anvindaren bara ta del av den
information som intresserar henne, utan att leta upp den eller ta del av all
information pa omradet. Med hjilp av RSS kan anvindare fi meddelanden om
nir uppdateringar sker i t.ex. olika projekt- och teamarbeten. Utan RSS-
tekniken hade anvindare av bloggar och wikis inte fatt meddelanden om
uppdateringar och utan dessa uppdateringar hade anvindarna inte gjort
kommentarer eller bidragit med egen information, vilket dr sjilva navet i de
sociala nitverken (Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008).

Mashups anvinds for att kombinera olika webbtjanster med varandra. Detta
ger organisationer mdjlighet att sld samman externa tjdnster med
egenutvecklade, interna tjanster. Innehillet i de olika tjansterna kombineras f6r
att skapa ett mervirde fOr organisationen. Genom att t.ex. kombinera foretagets
kundregister med Google Maps kan man se var i virlden olika kunder finns
(Berner & Wildt-Persson, 2011; Cook, 2008).

Fordelar med sociala intranat

McAfee ser flera fordelar med Enterprise 2.0 (McAfee, 2006). Fér anvindarna
giller att de kan: samarbeta med varandra utan hierarkiska eller geografiska
hinder; hitta information och hjilp snabbt; och att risken fér dubbelarbete
minskar. Pa det hir sittet kan organisationer som helhet bli mer innovativa; den
kollektiva intelligensen i organisationen samlas pa ett och samma stille; och
information och kunskap ir alltid uppdaterad. Tack vare det kan anvindarna fa
mer exakta svar pa de fragor som stills.
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Nackdelar med sociala intranat

Naturligtvis dr det inte bara férdelar med sociala intranit utan det finns ett antal
nackdelar, eller risker, med dem ocksa. Ndgra sadana nackdelar édr juridiska
risker, sdkerhet och sekretess, immaterialritt, upphovsritt, de anstilldas
motstind och missbruk av intranitet (Berner & Wildt-Persson, 2011; Hoover,
2007; Steinhart, 2009).

Juridiska risker dr brott mot lagen och kan exempelvis vara olimpligt,
krinkande sprik i bloggar. Det kan ocksd vara falsk information, krinkningar
och diskriminering som i virsta fall slutar med ritteging (Berner & Wildt-
Persson, 2011; Hoover, 2007; Steinhart, 2009).

Satkerhet och seferetess innefattar konfidentiell eller kdnslig information som blir
tillgdnglig f6r anvindare som inte bor ha tillgdng till uppgifterna (Berner &
Wildt-Persson, 2011; Hoover, 2007).

Risker med Immaterialratt och Upphovsritt ir om upphovsskyddat material
eller material utan individuella tillstind publiceras (Berner & Wildt-Persson,
2011; Turban, Bolloju, & Liang, 2011)

De anstilldas motstind innebdr att medarbetarna viljer att inte anvinda det
sociala intranitet (Bennett, 2007; Berner & Wildt-Persson, 2011; Turban et al.,
2011). Detta motverkas med utbildning och tillgang till stéd (Berner & Wildt-
Persson, 2011; Raman, 2006; Turban et al., 2011)

Med Missbruk av intrandtet menas anvindarnas engagemang i sociala nitverk
som 1 vissa fall kan leda till missbruk, vilket tar tid fran arbetstiden (Berner &
Wildt-Persson, 2011; Turban et al., 2011).

I en artikel fran 2010 tar Computerworld upp ytterligare tre risker som man
har funnit med sociala intranit (Gaudin, 2010):

1. Att medarbetaren far for lite tid att tinka och att koppla av, da man

forvintas vara uppkopplad och engagerad hela tiden.

2. Att medarbetaren kinner sig isolerad nir samarbeten och kontakter sker

online istillet f6r vid fysiska moten.

3. Attdetinte dr ”rdtt” medarbetare, d.v.s. den med mest kunskap, som

engagerar sig, som hors och blir tongivande 1 de sociala intraniten.

The real experts might not be doing all the talking in these communities, |...] The experts
might want to be working in their labs or working with customers, and they aren’t posting
all the time. Just becanse someone is posting doesn’t mean they’re an expert and everyone
should be taking their adpice.

Problemet att den som hoérs mest kanske inte vet mest — dr inte ett nytt
problem, men vid ett fysiskt méte 1 rummet kan det méjligen vara littare att fa
de tysta att engagera sig, dn 1 ett digitalt forum.
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Att bemota och forebygga nackdelarna

Ett sitt att bemé6ta nackdelarna med de sociala intrandten dr att organisationen
tar fram regler foér hur de ska anvindas. Medarbetarna boér utbildas i, och
informeras om, reglerna och vilka konsekvenserna blir om man 6vertrider dem.
Man bor ocksd utse nagon som dr ansvarig for det sociala intranitet. En vil
planerad implementeringsfas dr viktig for att det sociala intranitet ska lyckas,
men det dr ocksa viktigt att géra uppfoljningar i form av kontroller och atgirder
efter implementeringen (Berner & Wildt-Persson, 2011; Turban et al., 2011).

Man vet att det finns en farhaga hos cheferna att lata medarbetarna fritt
bidra med innehdll i organisationens sociala intrandt. Frigorna dr manga: ”Tdnk
om ndgon postar krinkande eller olagligt innehall?”, ”Tink om cheferna
kritiseras Oppet?”, ”Blir det littare att licka kritisk information?”, ”’Vad hinder
om medarbetarna bidrar med felaktig information 1 ett forum?” och "Kommer
medarbetarna dgna f6r mycket tid 4t att “socialisera” sige”. Riskerna finns i
teorin, men sillan i praktiken, menar McAfee som under ménga ars forskning
stott pd mycket fa skrickhistorier. Han anger fyra faktorer som bidrar till att
farhigorna inte besannas:

I de sociala intraniten verkar anvindarna under eget namn, vilket gér det
osannolikt att man 6ppet kritiserar sina kollegor. Om detta dndé skulle ske, far
arbetsgivaren utbilda anvindaren 1 hur denne ska bete sig i framtiden.

Eftersom anvindare av sociala intranit ofta kinner en samhorighet med de
andra anvindarna, kommer man reagera snabbt om nigon inte haller sig till
normerna. Kontraproduktiva bidrag brukar besvaras med en stor mingd svar
om varfor innehallet dr opassande eller s patalas de regler som finns f6r det
sociala intranitet.

Informella ledare utovar ett stort inflytande éver hur andra anvindare beter
sig och kan fungera som en motvikt till de formella ledarna.

Eftersom Internet har anvints i Over ett decennium, vet de flesta
anvindarna hur man beter sig korrekt i sociala medier (Berner & Wildt-Persson,
2011; McAfee, 2000).

Summering

Vir 6versikt ovan visar att teknikutvecklingen pa omradet lett till en mingd nya
kommunikationsverktyg som moijliggdr informationsspridning, kunskapséver-
téring, skapande av gemensam information och kunskap.

Litteratursdkningen visar samtidigt att det hittills inte publicerats sirskilt
mycket forskningsresultat om hur dessa verktyg anvinds och vilka effekterna ir.
Det dr naturligt, eftersom de sociala medierna dr relativt nyutvecklade och
forskningen kring anvindningen av dem utvecklas i takt med att anvindningen
utvecklas.
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Vi konstaterar siledes att det finns ett stort behov av att studera de sociala
intranitens funktioner, anvindning, mdijligheter och problem och diskutera
vilken nytta de kan medfdra fér organisationer.

Forskningsfragor

Syftet med den hir rapporten har varit att bidra med kunskap till de
organisationer som stir i begrepp att inféra sociala medier i sin interna
kommunikation och som vill ta del av savdl forskares, som andra
organisationers, erfarenheter av sadant arbete.

For att uppfylla rapportens syfte har féljande forskningsfrigor formulerats:

1. Pa vilket/vilka sitt implementeras de sociala medierna bist i den
interna kommunikationen?
For att besvara denna forskningsfriga har féljande fragor stillts:

*  Vilka sociala medier anvinder organisationer 1 sitt interna

kommunikationsarbete?

* Hur anvinds de?

*  Vilka anvinder dem?

*  Vilka faktorer spelar in f6r om de anvinds eller inte?

*  Vilket dr virdet/nyttan med att anvinda dem?

2. Vilka ar framgingsfaktorerna nir man ska implementera sociala
medier i den interna kommunikationen?
For att besvara denna forskningsfriga har féljande fraga stillts:
*  Vad har fungerat bra dd man implementerat sociala medier i den interna
kommunikationen?

3. Vilka problem/risker ska man tinka pa d4 man implementerar sociala
medier i den interna kommunikationen?
For att besvara denna forskningsfriga har féljande fraga stillts:

*  Vilka problem kan anvindandet av sociala medier leda till?
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METODER

Vir ambition med den hir delstudien var att vilja nagra organisationer som kar
kommit relativt langt med att anvinda sig av de nya sociala kommunikations-
verktygen for sin interna kommunikation och studera hur verktygen anvinds
och hur de uppfattas av medarbetarna. Men det visade sig svart att hitta
organisationer som bdde anvint dessa verktyg under en tid och samtidigt hade
méjlighet att delta i en studie.

Dirfor fick vi tinka om, och valde i stillet att intervjua intranit/-
internkommunikationsansvariga 1 ett storre antal organisationer som har anvint
sig av sociala medier i den interna kommunikationen under en tid. Initialt
kontaktades drygt tjugo organisationer via e-post fOr att stilla fragan om de
anvinder sociala medier i sin interna kommunikation (vilket var en férutsittning
for att vara med 1 intervjustudien).

Niégra av organisationerna hade inte borjat anvinda sig av sociala medier i
den interna kommunikationen dnnu och nagra av organisationerna hade inte
tid/mojlighet att delta i studien.

Till slut aterstod de nio organisationerna IBM, Electrolux, Securitas, SBAB,
Wallenstam, Lindex, Umea Energi, Kommunal samt Toyota Industries
Corporation. Under tiden 22 november — 7 december 2011 genomférdes
telefonintervjuer med de intranit/internkommunikationsansvariga i dessa
organisationer. Det dr deras svar pd intervjufragorna som ligger till grund for
exemplen nedan.
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SOCIALA MEDIER | DEN INTERNA KOMMUNIKATIONEN

Nedan redogér vi f6r hur sociala medier anvinds 1 den interna
kommunikationen 1 de deltagande organisationerna. Vi drar ocksi slutsatser och
jamfor resultatet med teorierna.

Vilka sociala medier anvands

Den vanligaste sociala funktionen i de understkta organisationernas interna
kommunikation ar det som kallas ”’mina sidotr”’, som man anvinder for att hitta
kontaktinformation om alla anstillda 1 organisationen. Pa delad andraplats
kommer diskussionsforum och virtuella moten, som i de flesta av
organisationerna ingar i de anstilldas dagliga sociala verktygsarsenal. Bloggar
och microbloggar delar tredjeplatsen och direfter kommer olika sorters
samarbetsytor. Wikis, chattar och social bokmirkning anvinds i knappt hilften
av organisationerna.

En av de intervjuade berittar att de har en social funktion som kallas
idégenereringsbloggar. Didr kan man résta pa varandras bloggar och generera
idéer inom olika omrdden ddr man vill vara med och bidra. Bloggarna kan vara
slutna rum eller 6ppna f6r alla medarbetare. I samma organisation har man
ocksd nagot som kallas mediagalleri dir alla kan leta efter, och ladda upp, bilder
och filmer pd ett enkelt sdtt. En funktion som kallas Activities dr kopplad till
aktiviteter som du ofta genomfdr tillsammans med en eller flera personer.
Activities dr kopplat till e-posten pa sa sitt att om du fir ett e-postmeddelande
sd kan du dra det till Activities-ytan och bjuda in ndgra personer 1 en dialog
istillet for att hélla dialogerna via e-postboxen, vilket annars dr ganska vanligt

idag.

Anvdndarna

Det verkar som om medarbetarna i de undersékta organisationerna spinner
Over samtliga fem kategorier av anvindare. Enligt Carlsson och Strém ir
Askédarna den storsta gruppen anvindare, men i de sociala intraniten har
majoriteten av anvindarna flyttat upp flera kategoristeg och hamnar bland
Deltagarna och  Kreatorerna eftersom de anvinder egna profiler, deltar i
diskussionsforum och virtuella moéten samt skriver pa bloggar och i
microbloggar. Vi antar att efterhand som de sociala intraniten utvecklas
kommer anvindarnas roller att utvecklas fran passivt iakttagande till aktivt
deltagande och desto mer ’sociala” kommer de sociala intraniten bli.
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Malen med de sociala medierna

De olika organisationerna har uppgett en mingd syften som de hade med att
inf6ra sociala medier 1 den interna kommunikationen. Dessa olika syften gir att
dela in 1 de fyra kategorierna Starka internkommunikationen, Bygga organisations-
kultur, Upptylla efterfragan fran medarbetarna och Inspiration.

1 kategorin Stirka internkommunikationen hamnar de malsittningar som gir ut
pa att effektivisera och stirka den interna kommunikationen i organisationerna.
Hir har man nimnt att man vill minska e-postandet, hitta medarbetare med ritt
kompetens snabbt, underlitta kontakter oavsett geografisk placering, dela
information samt dela, utbyta och bygga kunskap 1 organisationen. En
organisation har visionen att fi alla medarbetare att dela med sig av sin
information och har den lite speciella maélsdttningen att spara och dela med sig
av den ostrukturerade informationen som dr vildigt anvindbar fér andra
personer (d.v.s. information som tidigare funnits i anteckningsblock, i parmar
eller pa nigons harddisk).

En analys utifran Cooks 4K visar att man kan minska e-postandet med hjilp
av diskussionsforum, chattar och bloggar. Man underlittar kontakter oavsett
geografisk placering genom social nidrvaro och sociala nitverk. Information
delas med hjilp av mediadelning, sociala bokmirken och wikis och kunskap
delas genom sociala kataloger, mashups och minniskobaserad berdkning. Att
spara och dela med sig av ostrukturerad information gér man bist genom
taggar, RSS och funktionerna sék och socialt sok.

Till kategorin Bygga organisationskultur hor att man vill stirka gemenskapen,
bygga kultur genom att foéra ut ledningens visioner, skapa ett mervirde for
organisationens medlemmar och skapa en métesplats for anstillda, medlemmar
och fértroendevalda.

Om man foérséker placera de olika delarna som nimns for att bygga
organisationskultur i Cooks 4K-diagram verkar det som om organisationerna
vill utvecklas fran en kombination av formell och informell kultur med fokus pa
individen (Kommunikation och Koppling) mot en starkt informell,
samverkande kultur med fokus pa Kooperation.

I en organisation var malsittningen att Uppfylla efterfragan fran medarbetarna
eftersom resultatet av en utvirdering av ett bloggprojekt som pagick i ett halvir,
dir en ny medarbetare bloggade varje vecka, var att medarbetarna ville ha fler
verktyg fOr att kommunicera med varandra. I den hir organisationen var det
alltsd efterfragan fran medarbetarna som styrde malsittningen, till skillnad fran
de andra organisationerna dir malsittningarna med de sociala medierna kommit
uppifran. Denna efterfrigan, menade den intervjuade, berodde till stor del pa att
de flesta medarbetarna redan anvinde sig av sociala medier som Facebook och
Youtube pi Internet.
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Efterfragan frin medarbetarna som redan anvinder sig av sociala medier pa
Internet pekar pa att dessa mediers anvindare kommit lingt i Rogers
innovationstrappa. Facebook, med dess manga anvindare, har troligtvis redan
ha fatt med sig innovators, early adopters, early majority och late majority, d.v.s.
drygt 80% av de mdijliga anvindarna. De kommunikationsansvariga i den hir
organisationen har en stor férdel di de implementerar det sociala intranitet,
eftersom en stor del av medarbetarna redan ar aktiva i andra sociala medier och
dirfér borde ha en ligre inlirningstroskel att ta sig 6ver. Introduktionen av det
sociala intranitet borde dédrfér ga snabbare och mer tid kan dgnas at att fa
organisationens laggards med pa taget.

1 kategorin Inspiration ir det egentligen bara en organisation som har uttalat
sig, men eftersom svaret dr sa intressant har det fitt en egen kategori.
Milsdttningen hidr dr att O6ka spelrummet fOr inspiration och slump hos
medarbetarna. Genom att man kan umgis pa ett virtuellt, socialt sitt, pa
intranitet sd uppticker man kanske plotsligt " Ah, den hir méinniskan kommer till
Swverige for att jobba med ndgonting som jag dr intresserad av” och sa tar man kontakt
och kan bérja ett samarbete. Dessa slumpvisa upptickter och slumpvisa méten,
menar man, kan leda till bide innovation och nya affirer.

Ambitionen att 6ka spelrummet f6r inspiration och slump hos medarbetarna
far anses vara hogt satt och mycket riktigt dr det i den hir organisationen som
man har anvint sig av sociala medier allra lingst av de undersékta
organisationerna. Bade medarbetarna och organisationen borde ha hunnit ta sig
igenom Rogers tidsaxel med fem steg f6r hur en innovation sprids till en individ
eller organisation: Kunskap, Overtygande, Beslut, Implementering och
Bekriftelse.

I det sista steget, Bekriftelse, anvinder man innovationen fullt ut och det dr en
forutsittning for att lyckas med malsittningen att 6ka spelrummet f6r
inspiration och slump hos medarbetarna.

Hur de sociala verktygen anvands och av vilka

Flera av de undersokta organisationerna har inte tagit fram ndgon statistik 6ver
anvindandet dnnu, eftersom det gatt si kort tid sedan de implementerat de
sociala medierna i den interna kommunikationen.

I en av organisationerna bérjade I'T-avdelningen med att anvinda de sociala
medierna, sedan fick vriga avdelningar hinga pd om de ville. Man har alltsa
inte velat tvinga de sociala medierna pa nagon, utan de olika avdelningarna har
fatt anmila sitt intresse fOr att anvinda dem. Alla avdelningar dr inte med pa
taget dnnu, men av de som anvinder de sociala medierna dr ungefir 30%
dagliga anvindare och 90% ir inne och anvinder dem nagon giang da och da.
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En annan av de intervjuade uppger att medan 60% av anvindarna ir inne pa
intranitet varje dag, si dr det bara 10% som anvinder de sociala medierna
regelbundet.

Svaren visar att det kan bli en ganska utdragen process att implementera ett
socialt intrandt. Om man applicerar Rogers innovationstrappa pa de tva
organisationerna ovan har innovators, early adopters och delar av kategorin
early majority hunnit ta till sig det sociala intranitet medan de kanske sviraste
kategorierna att fa med sig, late majority och laggards, fortfarande maste lockas
Over den initiala inldrningstroskeln.

I en annan av organisationerna har mer dn hilften registrerat en profil av
ndgot slag. Det finns tusentals Wikis och mdnga hundra communities dir
medarbetarna jobbar i grupper. Wikis, communities och bloggar har wvarit
populira hela tiden sedan funktionerna inférdes. Det som har kommit pa
senare tid dr att folk skapar aktiviteter i stOrre utstrickning. Den
internkommunikationsansvarige tror att utvecklingen beror pa att medarbetaren
lir sig mer hela tiden och sdger:

Jag tolkar det som att det dr en inldrningsprocess eftersom vi inte bar haft ett intrandit
innan. 1 det har fallet siapper vi hela intermwebben, som dr sociala medier-baserad och
anvindargenererad, pa en gang och det ar klart att det kraver en viss inldrningstid innan
man helt och hillet greppar bur det funkar. I borjan fick vi valdigt mycket fragor om
enkla saker som inloggning och hur ska jag fylla i det har faltet. Ja, vildigt basala saker.
De fa fragor vi fir idag bandlar om mer komplexa saker. Hur man ligger upp en
smartare  struktur  tex. Nu anvinds verktyget pa ett  helt annat  sdtt.

Resonemanget ovan visar att Rogers tidsaxel med fem steg f6r hur en
innovation sprids till en individ eller organisation stimmer bra med hur det ser
ut i den hir organisationen. Frin att ha befunnit sig 1 Implementeringssteget dir
anvindaren sitter innovationen i bruk och forséker utnyttja dess virden, har
bide anvindarna och organisationen nirmat sig Bekriftelsesteget dir man
anvinder innovationen fullt ut.

I en organisation fungerar gistbloggen som nigonting som livar upp dagen
och som en avkoppling frin de vanliga arbetsuppgifterna. Medan VD-bloggen
innehéller praktisk information, sa fungerar gistbloggen mera som ett ndje.
VD-bloggen och gistbloggen dr de mest anvinda funktionerna i en annan av
organisationerna. Gistbloggen ir det Gverligset mest populira pé intranitet dir
28% av besoken, vid varje givet tillfélle, dr till gistbloggen.

Den internkommunikationsansvarige berittar att sedan i mars 2011, nir de
sociala medierna implementerades, har ca 50 medarbetare varit gistbloggare,
vilket har varit en jittekick bade for intranitet och fér kommunikationen i
organisationen som helhet. Gistbloggarna har, tillsammans med nagra s.k. early
adopters, blivit ambassadérer £6r intranitet och de sociala medierna.
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Vd-bloggen ir inte lika populir som gistbloggen, mest beroende pd att den
uppdateras alltfér sillan.

Den koncerngemensamma bloggen 4r mest populdr, siger en av de
intervjuade i en annan organisation. Denna blogg startades i februari 2010 och
under det forsta halviret hade man en medarbetare i veckan som bloggade dir.
Idag ”’plockar man fram” bloggen med jimna mellanrum i samband med nagot
event eller om det dr nagot speciellt som hinder. Det finns en
kommentarsfunktion pa bloggen, men den anvinds inte sda mycket eftersom
kommentarerna ska skrivas pa engelska. Sd kommunikationsavdelningen har
lagt till en “gilla”-funktion i form av ett hjirta, som man klickar pa for att visa
att man tagit del av informationen. Den anvinds en hel del. I vecka 48, 2011 var
mellan 400 och 500 av 1000 anstillda (som egentligen dr omkring 5 000
anstillda eftersom chefen registreras som en inloggad och hela arbetsgruppen
som en annan) inne varje dag och liste bloggen.

Svaren fran de tva organisationerna ovan visar att medarbetarna ir nyfikna

pa vad andra medarbetare har att beritta om sig sjilva 1 olika bloggar. Dirfor
kan gistbloggar, dir en medarbetare berittar om sig sjilv och sitt arbete, vara
ett bra sitt att locka in anvindarna i ett nytt socialt intrandt. I en organisation
med trehundra anstillda, dir en medarbetare gistbloggar per vecka, har ungefir
var sjitte medarbetare hunnit gistblogga under loppet av ett dr. Om
kommunikationsavdelningen dr strategisk dd den viljer vilka som ska
gistblogga, d.v.s. den ser till att varje avdelning eller enhet kommer att
representeras av en gistbloggare under det forsta dret da det sociala intranitet
implementeras, sa kan man vara ganska siker pa att alla medarbetare har varit
inne och list gistbloggen ndgon ging under aret, eftersom man vill lisa vad
kollegan man redan kdnner har skrivit dér.
Forhoppningsvis kommer beséket pa gistbloggen locka medarbetarna att
anvinda de andra verktygen i det sociala intranitet. En annan férdel dr att de
medarbetare som har gistbloggat med storsta sannolikhet kommer att fungera
som ambassadérer £f6r det sociala intrandtet 1 organisationen.

En annan av de intervjuade siger:

Diskussionsforumet dr mest populdrt och det enda som fungerar nagorlunda val. Men
vara arbetsgrupper dar vildigt inaktiva.

Diskussionsforumet anvinds mycket som en frigelida dir medlemmarna kan
stilla konkreta fragor och fa svar av nagon som ir verkligt insatt i dmnet. Men
mest fungerar det som ett internt diskussionsforum f6r anstillda och
tértroendevalda som t.ex. diskuterar hur nya medlemmar ska rekryteras. De nya
medlemmar som registrerar sig pa diskussionsforumet ér i aldern upp till 40 ar.



30| DEMICOM * CORE

Den internkommunikationsansvarige antar att de nyregistrerade dr personer
som inte har nigon personlig kontakt med organisationen dnnu, men som
skulle vilja veta mer. Organisationen har omkring 15 000 registrerade anvindare
av totalt 500 000 méjliga anvindare.

Ett diskussionsforum kan stétta den spontana kommunikationen 1 ett
intranit, men da giller det att anvindarna redan har hittat det sociala intranitet.
Exemplet ovan visar detta tydligt. Bland organisationens anstillda och
tértroendevalda, som redan dr ”inne i systemet”, anvinds diskussionsforumet
ganska flitigt. Men av organisationens medlemmar ér det bara 3% som letat sig
in 1 organisationens sociala intranit (som till storsta delen bestir av
diskussionsforumet). For att na ut till sina 500 000 medlemmar har den hir
organisationen valt att fokusera pa externa sociala medier, istillet for interna,
framover (se nedan).

En av de intervjuade har noterat en del skillnader i anvindandet av de
sociala medierna beroende pd vilken arbetsroll man har. Ju mer
kunskapsintensiv verksamhet man arbetar med, som t.ex. konsulter, siljare och
affirsutvecklare, desto storre dr benigenheten att anvinda sidana hir verktyg
eftersom arbetsrollen gér att de har stor nytta av de sociala medierna i sitt
arbete. Ju mer repetitiv process eller verksamhet man sysslar med, som t.ex. en
person som bara sitter och hanterar reserikningar, desto mindre anvinder man
dessa verktyg. Ett visst samband med alder har ocksa noterats. Yngre
medarbetare anammar de sociala medierna snabbare dn de lite dldre. Men
annars ser man t.ex. inga konsskillnader och inga skillnader i utbildningsniva
annat 4n att man kanske har en hégre utbildning om man inte dgnar sig dt att
administrera reserikningar och fakturor.

Om resonemanget ovan stimmer, sd skulle det alltsa vara en idé att
identifiera dldre medarbetare och de yrkesgrupper som arbetar med repetitiva
processer for att kunna sitta in sirskilda resurser vid implementerandet av ett
socialt intrandt. Pa sa sitt skulle de kommunikationsansvariga kunna hjilpa
dessa grupper att komma 6ver den initiala inldrningstroskeln lite snabbare.

Faktorer som paverkar varfor de sociala medierna anvands eller inte

De faktorer som spelar in for att de sociala medierna anvinds, eller inte
anvinds, verkar bero pa vilken sorts organisation och vilken sorts anvindare
man har. En av de intervjuade menar att ett intresse for bade de sociala
medierna och for den information som finns dir, ar A och O:

Den framsta faktorn ar att man bhar nagon vana vid andra sociala medier. De som
anvénder var egen community mest, dr de som anvander andra sociala medier jattenycket.
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Hon har ocksi sett att deras diskussionsforum anvinds for att man vill kinna
sig mindre ensam 1 sin yrkesroll:

Men dven de som kdnner sig vildigt ensamma pa sin arbetsplats anvander sociala medier
mycket, det kan vi se. For att fa kontakt med andra eller for att dverhuvudtaget fa en
social kontakt.

I den hir organisationen verkar de sociala medierna bidra till att minimera gapet
mellan den formella och den sociala kommunikationen, helt i linje med Cooks
uppmaning. De sociala medierna anvinds i vissa fall mer som ett sitt att skapa
sociala kontakter 4n som ett sitt att ta del av organisationens formella
kommunikation.

I den organisation som anvinder sitt “sociala ndt” for att samla den
ostrukturerade informationen i organisationen dr den viktigaste faktorn att man
snabbt kan hitta det man séker. Dirfér dr en bra sékmotor den viktigaste
faktorn och malet dr att den ska fungera lite som Google. Men det miste finnas
ndgot att sOka efter ocksd, s man maste upp i en kritisk massa med information
for att det ska vara intressant att ga in och s6ka. Men nir anvindarna mirker att
man hittar mycket bra information pa det ”sociala nitet”, si blir det en god
spiral som gor att man anvinder det dnnu mer.

Lite i samma anda idr svaret frin en annan av de intervjuade som sidger att
man anvinder de sociala medierna f6ér att snabbt fa svar pa sina fragor och att
man vill dela med sig av sina erfarenheter till andra. Anvindarvinligheten
nimns ocksa som oerhort viktig, eftersom det f6r manga av anvindarna ir ett
nytt media som man ska lira sig att hantera.

En viktig del av anvindarvinligheten dr att de sociala medierna ska vara
anpassade efter malgruppen, vilket innebir att de kan skilja sig mycket mellan
olika féretag och verksamheter, i synnerhet ndr de sociala medierna ska
anvindas internt.

Nir man pratar om sociala medier si dr det ju i mangt och mycket
anvindarna sjilva som skapar innehallet och dd dr det viktigt att det mediet dr
anpassat efter den anvindaren. Annars kommer ingenting att skapas, det ir en
ganska enkel ekvation.

Att en effektiv s6kmotor dr viktig stimmer Gverens med bin Husin &
Swatmans tredje orsak till att Enterprise 2.0 blivit sd stort inom organisationer,
da Enterprise 2.0 och sociala intranit tillhandahaller “verktyg som gor det snabbt,
enkelt och effektivt att salla och sortera i mdngden ny information”. (bin Husin &
Swatman 2010).

Behovet av en effektiv s6kmotor hinger alltsa ihop med anvindar-
vinligheten och att det 4r anvindarna sjilva som skapar det nya innehallet i
intranitet. Ju fler som kan skapa nytt innehall, desto storre blir informations-
mingden i intrandtet och kravet pa att effektivt kunna silla och sortera
informationen kommer att 6ka.
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I en organisation menar man att de sociala medierna inte kommer att anvindas
om man som anvindare inte kinner att man har stéd av organisationen:

Om inte ledningsgruppen och nyckelchefer siiger att de ska anvinda verktyget, da kommer
dvriga i organisationen inte anvinda det beller.

I manga fall kan det vara ledningens ridsla for att de sociala medierna stjil tid
fran den ordinarie arbetstiden, eller f6r att kritik ska komma 1 6ppen dager, som
ligger till grund for att cheferna inte 6ppet stédjer de nya verktygen. Men dé har
man inte sett férdelarna med det nya arbetssittet i ett lingre perspektiv.
Fordelarna med att veta var kollegorna finns och vad de goér (genom
statusuppdateringar), att hitta personer med ritt kompetens eller fa hjilp med
ett problem 1 ett diskussionsforum, kommer med all sannolikhet att effektivisera
arbetet. Kritiska roster som luftas i de sociala intraniten har i alla fall en
avsindare, vilket inte alltid kan sigas om den kritik som dyker upp i form av
skvaller.

Faktorerna som spelar in for att de sociala medierna anvinds kan samman-
fattas av den av de intervjuade som menar att det handlar om egennytta:

Allting faller tillbaka pa egennytta. Det giller ju allting. Om man ska anvinda
ndgonting med intensitet och entusiasm maste man ba ndagon nytta av det, annars
anvénder man det sa lite som mdjligt for att nagon sagt till mig att jag maste.

For att peka pa egennyttan som medarbetarna kan ha av de sociala intraniten,
kan de kommunikationsansvariga anvinda sig av de argument som nimnts
tidigare 1 denna rapport tex. mojligheten att uttrycka sig sjilv (via bloggar),
verktyg som hjilper medarbetaren att utveckla sina tankar i strukturer som
successivt vixer fram, verktyg som gor det snabbt, enkelt och effektivt att salla
och sortera information, enklare att hitta ritt kompetens, samarbete utan
hierarkiska och geografiska hinder, att information och kunskap alltid ir
uppdaterad och att den samlade kunskapen ger mer exakta svar pd de frigor
man har.

En faktor som gor att de sociala medierna znze anvinds sa mycket dr att det
tar ett tag att lira sig de nya verktygen. En av de intervjuade berittar att de
fortfarande haller pd med att fa anvindarna att skriva en statusuppdatering
istillet f6r att skicka e-post som ett exempel pd att det tar tid att fa anvindarna
att lira sig de nya funktionerna.

Som nimnts tidigare, dr det virdefullt f6r de kommunikationsansvariga att
identifiera de grupper som kan fa problem med att komma Gver den initiala
inlirningstroskeln f6r de sociala intrandten. Nir medarbetarna kommit &ver
denna tréskel och borjar anvinda de sociala verktygen mera aktivt, s kommer
de ocksa att kunna borja ta del av de sociala intranitens fordelar som att skriva
en statusuppdatering istillet for att skicka e-post.
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Vardet som de sociala medierna i den interna kommunikationen ger

Det stérsta virdet som organisationerna har sett dr att det har blivit ldttare att
kontakta varandra. I statusuppdateringarna kan anvindaren se vad de vinner
som de har lagt upp tipsar om. Man kan ocksa stilla frigor pa chattar och i
diskussionsforum for att snabbt fa tag i nagon med ritt kompetens som svarar.
Eller sd efterlyser man den kompetens man séker pa microbloggen. En
organisation har redan sett affirsnyttan med detta:

Vi har haft kommersiell nytta av att hitta ritt person med direkt koppling till
anvindandet avy sociala verktyg och affarsmajligheter.

Svaren ovan visar att en av de sociala intranitens storsta férdelar, att skapa
kontakter och bygga nitverk, redan har gett resultat i flera av de undersékta
organisationerna.

Engagemanget har 6kat i organisationerna tack vare en bittre informations-
och kunskapsspridning. Den 6kade kunskapen om andras verksamhet har gjort
det littare att samarbeta och kommunicera mellan olika avdelningar. Men att
dela kunskap dr inte sd sjilvklart for alla anvindare, enligt en intern-
kommunikationsansvarig.

Man kan inte tvinga folk att dela kunskap, man maste vilja gora det

Medan det gitt snabbt att anamma de sociala intranitens férdelar med att skapa
kontakter, sa kommer det troligtvis att ta lingre tid att f4 kunskapsdelningen att
’sitta sig” 1 de olika organisationerna. Oviljan att dela med sig av kunskap skulle
kunna hinga ihop med tidigare erfarenheter organisatoriska férindringar, dir
just kunskapsdelning har wvarit en forutsittning f6r att genomféra
personalnedskirningar.

De sociala medierna har lett till en 6kad dialog och 6ppenhet som har fort
minniskor samman. Flera anvindare har sagt att de lirt sig saker som de inte
visste tidigare. E-postandet minskar, men pa vildigt lang sikt. En del tycker det
ir for tidigt att tala om affirsnytta, men 1 en organisation anser man att
innovationskapaciteten Okat i och med att de jobbar snabbare. I en annan
organisation ser man hur det nya sittet att arbeta gér att “summan av helheten
blir storre 4n summan av delarna’:

Ndir organisationen lir sig det hir nya sittet att interagera och kommunicera, da birjar
det handa saker, det ar det som dr grejen.
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De olika organisationerna i undersékningen har naturligtvis kommit olika lingt i
sitt anvandande av de sociala intrandten och eftersom de inte har anvants si
linge har man inte hunnit géra nigra uttdmmande utvirderingar av effekterna
dnnu, dven om man redan har kunnat se vissa positiva tendenser som en f6ljd
av anviandandet.

En organisation har ett officiellt tacksystem som en av sina sociala
funktioner pa intranitet. Det fungerar som ett bekriftelsesystem dir man kan
vilja att visa de tack man far frin andra anvindare synligt for sig sjilv, for sig
sjilv och sin chef, eller {6r alla. Viljer man att ha sina tack synliga for alla kan
det vara ett sitt att bygga sitt eget goda rykte i organisationen och det ir ju ett
virde 1 sig, dven om det inte ger nagon affirsnytta.

Det hir dr en férdel som handlar om att kunna bygga sitt personliga
varumirke internt, ett omride som inte nimns i den litteratur som behandlar de
sociala intrandten, men som varit hogst relevant nir det giller externa sociala
medier som Facebook och Twitter.

Ett virde som en av organisationerna sett dr att anvindarna har kunnat stilla
super-specifika frigor och fatt svar frin experter pa omradet, "Men det kan vi
gora lika bra pa Facebook”, menar den intervjuade.

Svaret bekriftar att anvindarna hittar hjilp och information snabbt i de
interna sociala medierna. Inte ovintat kommer den avslutande kommentaren
fran den organisation som troligtvis kommer ligga ner sin interna community
till f6rdel f6r Facebook, men svaret pekar ocksa pa hur de interna och externa
sociala medierna kan komplettera (och ersitta) varandra, beroende pd hur
organisationen ser ut och vilka mal den har med de sociala medierna.

Framgangsfaktorerna for att lyckas

De flesta organisationerna nimner nytta och effektivitet som framgangsfaktorer.
Det ricker inte med att de sociala medierna ér coola, de ska tillféra nagot ocksa.
Exempelvis vill man att medarbetarna ska sluta sinda e-post, med maillistor pa
flera hundra personer, och istillet borja féra en dialog 1 en Sppen eller stingd
community.

Som nimnts tidigare kommer det ta tid och engagemang frin de
kommunikationsansvariga f6r att fa alla anvindarna &ver den initiala
inldrningstréskeln. Men ndr det jobbet vil dr gjort, kommer organisationerna att
kunna se Okad effektivitet som ett resultat av de sociala intraniten och med
Okad effektivitet kommer ocksa nyttan, sdger flera av de intervjuade.

En framgangsfaktor, som flera organisationer nimner, dr att cheferna gar fore och
visar sina medarbetare nyttan med de sociala medierna:

Omz du har en chef som inte ser nyttan, da kommer du ba mer uppforsbacke ndr du ska
borja anvinda de nya medierna.
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Om cheferna inser att de sociala intraniten inte stjdl tid fran de ordinarie
arbetsuppgifterna och att de inte behdver vara ridda fér anonym kritik av
verksamheten, kan de bli de viktigaste ambassadérerna f6r de sociala intraniten
1 organisationerna.

Flera organisationer menar att anvindandet av ambassadirer (oftast early
adopters, men dven gistbloggarna i en del organisationer) for att féra ut ett
positivt budskap om de sociala medierna, har varit en del i framgangen.
Ambassaddrerna har hallit 1 internutbildningar och svarat pa fragor om
funktionaliteten, vilket har underlittat kommunikationsavdelningens arbete pa
manga satt.

Speciellt 1 stora organisationer kan kommunikationsavdelningen ha god
hjilp av ambassadérer i form av positivt instillda chefer, early adopters och
gistbloggare dd de kan avlasta de kommunikationsansvariga genom att hilla
internutbildningar och svara pa kollegornas fragor.

Information  och  utbildning har varit framgangsfaktorer 1 flera av
organisationerna. En av de intervjuade sdger att en av deras frimsta
framgangsfaktorer har varit att de tog fram ett bra utbildningsmaterial, sa att
dven de som inte hade si mycket datorvana kom “med pd taget”. Det dr ocksa
viktigt att det avsitts tid for att gd igenom de nya verktygen, annars kommer
medarbetarna aldrig bérja anvinda dem, fortsitter hon.

Information och utbildning skulle kunna jimstillas med Rogers forsta steg i
innovationsprocessen som bendmns Awnskap. For att kunna ta till sig en
innovation maste anvindarna veta att den existerar och vilket problem den l6ser
d.v.s. funktionen. Det dr precis detta som kommunikationsavdelningarna vill
uppnd med hjilp av information och utbildning.

Detta forsta steg dr nédvindigt for att anvindarna sa smaningom ska na steget
bekriftelse, dir de anvinder det sociala intranitet fullt ut.

Uthallighet menar flera organisationer dr en av framgangsfaktorerna. Som
med alla nyheter finns det ett motstand som anvindarna méste komma 6ver f6r
att de sociala medierna ska bli framgingsrika. Dels handlar det om att dndra
minniskors vanor och dels handlar det om att Andra deras sitt att tinka, deras
mindset. For att fa med sig alla, dven de som visar mest motstind mot
térindringen, krivs det uthallighet i genomférandefasen. Risken dr annars stor,
att man bara fir med sig de redan frilsta och déi blir effekten av de sociala
medierna inte si utbredd som man hade tinkt sig. Att uppmuntra och motivera
anvindarna har mianga kommunikationsavdelningar arbetat med och det har, i
lingden, visat sig vara framgangsrikt da de har sett att iven de mest motstriviga
har dndrat beteende.

Uthallighet, uppmuntran och motivation hinger ihop med den initiala
inldrningstréskeln som tagits upp tidigare. De intervjuade har, precis som
Rogers, kommit fram till att man maste fa med sig alla medarbetarna genom
bekriftelsesteget, £6r att det sociala intrandtets férdelar ska kunna anvindas fullt ut.



36| DEMICOM * CORE

En av de intervjuade ger ett exempel pi hur dven den mest motstrivige
anvindaren kan omvindas, bara denne ser nyttan med det sociala intranitet:

Jag har ett fantastiskt exempel pa en nej-sagande filur i Tyskland som knappt kom til]
moten och bara var sa jobbig. Med det hir nya verktyget dr han dverallt och han vill
bjélpa till och ban dr extremt kunnig inom mdnga omrdaden. Han bygger sitt natverk
genom sin kompetens och genom att vara tillganglis. / .../ Han vill fortfarande inte ladda
upp en bild pa sig sjily, men han dr trygg i dialogen. Om vi exempelvis lagger ut en
artikel som ingen reflekterade pa forut, sa kan han ga in och skriva “vem har skrivit det
har?” och “det har dr ju hal i huvet” eller “forstar folk inte att vi reagerar sa bar nar vi
ldser det hir?” Jag, som internkommunikationsansvarig, tanker "Oops, det hade jag inte
en tanke pa”. Jag gar in och dndrar i texten och ban dr med i processen och vi frigar
honom om det kénns battre nu och han sdger att det kanns bdttre. 1 den typen av
respektfull dialog sa véxer ju alla. De vixer i sin roll.

En av de intervjuade menar att eftersom sociala medier dr anvindargenererade,
sa maste allt ske helt pa anvindarnas villkor. Om man ska ni framgang maste man
slippa verktyget helt fritt, inga sensorer eller redaktérer ska ta hand om
materialet, utan man ska lita informationen floéda fritt och lata det fléda hela
tiden. Detta innebdr att man maste ta fram ett verktyg som ér attraktivt nog for
anvindarna att ta till sig och att man tar reda pd behovet ute 1 verksamheten.

Det kanske finns behov som skulle underlitta vardagen f6r medarbetaren,
men som man inte kinner till. Det maste man ta reda pa.

Svaret visar att den intervjuade har insikt i vad som har gjort de sociala
intraniten sd framgéangsrika i organisationer, nimligen anvindarvinlighet.
Eftersom de sociala mediernas framgéing beror pa hur aktiva anvindarna ér, sa
ir det viktigt att de verktyg som erbjuds har funktioner som efterfragas
kombinerat med att de dr enkla att anvinda. Att ta reda pd vilka verktyg
anvindarna behoéver kan vara resurskrivande eftersom de inte alltid vet vad
som dr mojligt att géra och vilka verktyg som finns. I sidana fall fir man helt
enkelt sitta sig bredvid medarbetaren och friga hur de arbetar och hur detta
arbete skulle kunna underlittas. Men en sadan hir forstudie betalar sig med
storsta sannolikhet ndr de nya verktygen ska implementeras, eftersom
anvindaren har nytta av dem fran férsta stund.

Vilka problem kan anvdndandet av sociala medier leda till?

Ett problem som man har sett i en av de undersokta organisationerna ir att de
sociala medierna kan ha en wppdelande effekt. Vissa hamnar 1 gruppen som
anvinder sociala medier och andra hamnar i gruppen som inte anvinder sociala
medier och det uppstar litt en konflikt mellan de tva grupperna.
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Problemet illustreras av Rogers fem kategorier f6r hur snabbt anvindarna tar till
sig en ny innovation. Aven om man har fitt med sig de tre forsta kategorierna
innovators, early adopters och early majority sa har man fortfarande hilften av
anvindarna (late majority 34% och laggards 16%) kvar att Svertyga om foérdelarna
med att anvinda det sociala intrandtet. Hir spelar uthalligheten, som flera av de
intervjuade tog upp som en framgingsfaktor, en stor roll for att alla
medarbetarna bérjar anvinda det sociala intranitet, vilket gér att risken for
konflikter mellan anvindare-icke anvindare minimeras.

I flera organisationer kinner man redan av att man fir vildigt mycket
ostrukturerad information att ta hand om. Da dr det bra att ha en effektiv
sOkmotor, men framférallt maste anvindarna lira sig att linka information till
varandra f6r minska datamingden i nitverket.

Bin Husin & Swatman nimner verktyg som gor det enkelt och effektivt att
salla och sortera i mingden ny information som en av tre orsaker till att
Enterprise 2.0 blivit sa stort inom organisationer. Av erfarenhet vet man att
problem med att sdlla och sortera informationen pd olika intranit dr ett av
anvindarnas storsta klagomal, sa det borde inte vara sd svart att fa anvindarna
engagerade 1 att sjilva bidra till att minska pa informationséverflédet genom att,
som foOreslds, linka information till varandra.

Ett annat problem som kan uppstd dr om organisationen inte tar till sig de
sociala medierna som ett naturligt sitt att arbeta pa. Da finns risken att de sociala
medierna blir ett vid-sidan-om-system. DirfOr dr det viktigt att ndgon alltid 4r dgare av
informationen och att nidgon dr ytterst ansvarig f6r processerna och rutinerna,
som t.ex. en kommunikationsansvarig.

Sprikbarridrerna har visat sig vara ett problem 1 en av de globala
organisationerna. Men dven om engelska dr koncernspriket, sa uppmanas
medarbetarna att anvinda det sprak de behirskar bist nir det 4r mest praktiskt:

Vi forsoker uppmuntra till att de haller sig till ett sprak dir de kan forsti varandra.
Men ocksa att man fir kommunicera pa sitt eget sprak inom landet eller i grupper.
/.../ Pa den hir nya plattformen tilliter vi folk att kommunicera pa sitt eget sprik.
Huvndsaken just nu dr att man drar nytta ay det hér och i varje land finns det en stor
grupp som inte pratar sa bra engelska.

I en annan organisation har man kompletterat kommentarsfilten med gilla-
knappar 1 form av hjirtan eftersom man har noterat att en del anvindare inte
vill skriva kommentarer pa engelska, som dr koncernspraket. Da dr det littare
att trycka pa en gilla-knapp, vilket innebdr ett annat sitt fér informations-
avdelningen att fa feedback pa vad anvindarna vill ha mer av.

Problemet som beskrivs ir intressant av tva anledningar. Fér det forsta har
vi inte stétt pa nagon som tagit upp problemet med engelska som koncernsprak
i samband med sociala medier tidigare.
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For det andra visar pastiendet att man prioriterar att anvindarna lir sig att dra
nytta av de sociala medierna framfér att halla sig till det gemensamma
koncernspraket.

En av de intervjuade har fitt fraigor om varfér man ska hélla pa med det hir
pé jobbet, sociala medier haller man ju pa med pa sin fritid. F6r henne har det
varit ett problem att motivera vad den tid man lagger ner pa de sociala medierna genererar
[for nytta £6r foretaget. I en annan organisation har man likande problem, d4 man
tror att “traditionalister” kan vara ridda f6r att folk slsar bort sin tid pd att
gbra statusuppdateringar. Den intervjuade tror att minniskors instillning till de
sociala medierna kan bli ett problem. I en organisation diskuteras problemet
med att man inte kan kontrollera vad som skrivs, da alla medarbetare, i princip,
blir representanter fér organisationen. Den intervjuade tror att detta beror pd en
ovana vid mediet. Med storre vana vid sociala medier kommer den hir
dngsligheten att férsvinna, men just nu dr manga oroliga 6ver att eventuell kritik
sitts pa prant och sprids vildigt snabbt bade internt och externt.

Som vi tagit upp tidigare, si beror ridslan for att de sociala medierna ska
stjdla tid fran den ordinarie arbetstiden oftast pd att man inte ser férdelarna med
det nya arbetssittet i ett lingre perspektiv. Arbetet kommer troligtvis att
effektiviseras om man vet var kollegorna befinner sig och vad de gér genom
statusuppdateringar, om man littare kan hitta personer med den kompetens
man efterfragar eller om man kan fi hjilp med ett problem 1 ett
diskussionsforum. Vad giller rddslan for att inte kunna kontrollera vad som skrivs, sa
vill vi upprepa McAfees faktorer till varfér dessa farhdgor inte brukar besannas;
de flesta anvindarna vet hur man beter sig eftersom flera av dem anvint sociala
medier pa Internet i flera dr, anvindarna dr inte anonyma utan verkar under eget
namn samt att de informella ledarna och andra anvindare kommer se till att alla
haller sig till de gemensamma normerna.
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SLUTSATSER

Nedan kommer vara tre forskningsfragor att besvaras. Svaret pa den fOrsta
frigan P4 vilket/vilka sitt implementeras de sociala medierna bist i den interna
kommunikationen?” sammanfattas i f6ljande tio punkter som kan fungera som
rekommendationer:

1. Tareda pa vilka funktioner som behovs for att underlitta anvindarens
arbete. Anvindarna vet inte alltid vad som gar att géra och vilka funktioner
som finns att tillga.

2. Beritta om egennyttan som anvindaren kan ha av det sociala intranitet,
t.ex. mojligheten att uttrycka sig sjlv (via bloggar), méjligheten att bygga
sitt eget varumirke internt, verktyg som hjilper medarbetaren att utveckla
sina tankar i strukturer som successivt vixer fram, verktyg som gor det
snabbt, enkelt och effektivt att salla och sortera information, enklare att
hitta ritt kompetens, samarbete utan hierarkiska och geografiska hinder, att
information och kunskap alltid dr uppdaterad och att den samlade
kunskapen ger mer exakta svar pa de frigor man har.

3. Avsitt tid f6r anvindarna att ldra sig de sociala funktionerna, det kommer
att effektivisera arbetet lingre fram.

4. Var inte ridda for att slippa informationen fri. Eftersom alla anvindare
verkar 1 eget namn ir risken f6r anonyma pahopp och ryktesspridning i det
nidrmaste eliminerad.

5. Identifiera de grupper som kan fa problem med att komma Sver den initiala
inldrningstréskeln f6r de sociala intraniten. Satsa extra resurser pd att
utbilda och motivera dessa grupper nir de sociala intraniten ska
implementeras.

6. Se till att det sociala intranitet i férsta hand anvinds till att skapa sociala
kontakter och lit organisationens formella information komma i1 andra
hand.

7. Anvind er av gistbloggare for att locka in andra medarbetare pa det sociala
intranitet (mest effektivt i organisationer med upp till nagra hundra
anstillda).

8. Anvind er av ambassadérer (early adopters, gistbloggare och medarbetare
som redan dr vana vid sociala medier) f6r att halla internutbildningar och
svara pa anvindarnas fragor.

9. Se till att ni har en effektiv s6kmotor eftersom informationsflédet kommer
Oka i takt med att anvindarna genererar allt mer information sjilva.

10. Lir anvindarna att skapa linkar istillet for att e-posta.
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Svaret pa den andra frigan “Vilka dr framgingsfaktorerna nidr man ska
implementera sociala medier i den interna kommunikationen?” sammanfaller 1
flera delar med svaret pa den foérsta och kan sammanfattas i foljande atta
punkter eller rekommendationer:

1. Utgd ifran anvindarna genom att slippa verktyget helt fritt och ldta
informationen fléda fritt och lita den fléda hela tiden. Detta innebir att
man madste ta fram ett verktyg som dr attraktivt nog fo6r anvindarna att ta
till sig och att man tar reda pa behovet ute i verksamheten.

2. Visa pa nytta och effektivitet — det ricker inte med att de sociala intraniten
ska vara coola, de ska tillféra nagot ocksa.

3. Lat cheferna ga fore och visa sina medarbetare nyttan med de sociala
intraniten.

4. Information och utbildning — ta fram ett bra utbildningsmaterial, s att
dven de som inte har sda mycket datorvana kommer med “’pa tdget”.

5. Auvsitt tid f6r anvindarna att ga igenom de nya verktygen, annars kommer
de aldrig bérja anvinda dem.

6. Att uppmuntra och motivera anvindarna har visat sig vara framgangsrikt i
lingden, d4 dven de mest motstriviga har dndrat beteende.

7. Anvind ambassadérer (oftast early adopters, men dven gistbloggarna i en
del organisationer) for att fora ut ett positivt budskap om de sociala
medierna. Ambassaddrerna kan halla internutbildningar och svara pa fragor
om funktionaliteten, vilket kan underlitta kommunikationsavdelningens
arbete pa ménga sitt.

8. Uthillighet — som med alla nyheter finns det ett motstand som anvindarna
miste komma 6ver for att de sociala medierna ska bli framgangsrika. Dels
handlar det om att andra manniskors vanor och dels handlar det om att
dndra deras sitt att tinka. Om man bara fiar med sig de redan frilsta sa blir
effekten av de sociala medierna inte sa utbredd som man hade tinkt sig.

Svaret pa den tredje frigan ”Vilka problem/farhigor ska man tinka pi di man
implementerar sociala medier 1 den interna kommunikationen?” kan
sammanfattas i f6ljande sex punkter:

1. Ifragasittande av nyttan med de sociala medierna och ridsla for att anvindarna kommer
att slisa bort sin tid pa att gira statusuppdateringar. Problemet beror oftast pé att
man inte ser férdelarna med det nya arbetssittet i ett lingre perspektiv.
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De kommunikationsansvariga maste informera om att arbetet kommer att
effektiviseras om man vet var kollegorna befinner sig och vad de gor
genom statusuppdateringar, om man littare kan hitta personer med den
kompetens man efterfragar eller om man kan fa hjilp med ett problem i ett
diskussionsforum.

Attt man inte kan kontrollera vad som skrivs da alla medarbetare blir representanter for
organisationen. Detta problem beror troligtvis pa en ovana vid mediet. Med
storre vana vid sociala medier kommer den hir dngsligheten att férsvinna,
men just nu dr manga oroliga 6ver att eventuell kritik sétts pa prant och
sprids vildigt snabbt bade internt och externt.

Den uppdelande effekten som sociala medier kan ha. Vissa hamnar 1 gruppen som
anvinder sociala medier och andra hamnar i gruppen som inte anvinder
sociala medier och det uppstar litt en konflikt mellan de tva grupperna. Hir
spelar uthalligheten, som nidmnts tidigare, en stor roll {f6r att alla
medarbetarna bérjar anvinda det sociala intranitet, vilket gor att risken for
konflikter mellan anvindare-icke anvindare minimeras.

Den stora mdangden ostrukturerad information som maste tas omband. Da ir det bra
att ha en effektiv sékmotor, men framférallt maste anvindarna lira sig att
linka information till varandra f6r minska datamingden i nitverket.

Risken att de sociala medierna blir ett vid-sidan-om-system. Dirfor dr det viktigt att
ndgon alltid 4r dgare av informationen och att nagon dr ytterst ansvarig f6r
att processerna och rutinerna integreras med 6vriga
kommunikationssystem.

Sprikbarridrer (framst i globala organisationer). For att fa iging anvindandet av
det sociala intranitet kan organisationen prioritera att anvindarna ldr sig att
dra nytta av de sociala medierna framfor att hélla sig till det gemensamma
koncernspraket i t.ex. diskussionsforum och chattar. Att komplettera
kommentarsfunktioner med gilla-knappar idr ett sitt att fa feedback dven
om anvindaren inte vill skriva pa ett frimmande, koncerngemensamt
sprik.
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DISKUSSION

Ett socialt intrandt mojliggér f6r medarbetarna att enklare ta kontakt, kom-
municera, samarbeta och dela kunskap med varandra. De sociala funktionerna
stodjer medarbetarnas stérsta kommunikationsbehov, nimligen att ha tillgang
till ritt information och ritt person i vardagen, till skillnad fran det traditionella
intrandtet som frimst stodjer formell information top-down. Ett vanligt
problem idr ocksa att informationen pa intranitet som anvindarna behdver ir
svar att hitta. De sociala medierna fyller dirf6r ett tomrum som har funnits i
minga organisationer.

Men fo6r att lyckas med ett socialt intrandt krivs savil sirskilda insatser inom
utbildning och information, som uthallighet och tialamod. Det tar tid for
minniskor att dndra beteende och for att de ska borja géra pa annat sitt krivs
att de forstar vilken egennytta det finns med det nya arbetssittet och ser
exempel pa att deras eget arbete underlittas av de nya funktionerna. I delstudien
som gjordes fér PostNord (se sammanfattning nedan) bekriftades detta tydligt,
dir anvindningen av de olika funktionerna i en pilot var vildigt ldg. Men ddr de
funktioner som anvindes mest hade en vildigt tydlig koppling till egennytta f6r
anvindaren.

Att mita nyttan med ett socialt intranit dr inte helt litt. I denna studie har
respondenterna delat med sig av sina erfarenheter i princip enbart baserat pa
feedback de far av sina medarbetare i vardagen. Dirfor finns det ett stort behov
av att gora ordentliga utvirderingar for att kunna dra slutsatser om vilket virde
de sociala intraniten skapar fér organisationer idag. Mer forskning, savil
bredare som djupare, behévs om anvindarnas synpunkter och uppfattningar
om de nya sociala funktionerna, fér att man ska kunna dra slutsatser om de
sociala intranitens nytta och virde for organisationerna i framtiden. Just nu dr
vi bara 1 bérjan av utvecklingen.
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BILAGA — SAMMANFATTNING AV BEHOVSANALYS FOR POSTNORD

Mittuniversitetet har genomfdrt en pilotstudie at PostNord 1 syfte att undersoka
vilka behov av sociala medier i den interna kommunikationen som finns inom
PostNord och specificera vilka krav verktyget som ska anvindas bor uppfylla.
Detta dr en sammanfattning av rapporten “Socialt intrandt for PostNord -
Behovsanalys och utvirdering av pilotgrupper infor inforandet av sociala medier i den interna
kommunikationen pa PostNord”

Svenska Posten fusionerades 2010 med danska posten och bildade den
nordiska logistikkoncernen PostNord. De tva bolagen hade under de f6rsta tva
dren inget gemensamt intranit och didrmed fanns det ingen gemensam
informationsplattform inom koncernen. Under 2011 genomférdes dirfér en
térstudie for ett gemensamt koncernintranit.

I forstudien konstateras att det finns ett stort behov av bittre stod for
samarbete, kunskapsdelning och kommunikation mellan medarbetarna. Dock
gick férstudien inte in pa djupet pa hur detta stéd ska se ut och vilka verktygen
ska vara och hur man ska implementera och jobba med dessa verktyg.

Milet med denna undersékning var att identifiera PostNords behov av
sociala medier i den interna kommunikationen och utifrin dessa behov
identifiera vilka funktioner som PostNord bor anvinda for att behoven ska
uppnas. Milet var ocksa att ge rekommendationer kring inférandet av dessa
verktyg.

Varfor sociala medier pa PostNord

PostNords malsittning och intention med att inféra sociala funktioner pa
koncernintranitet dr enligt Robert Zetterlind, intrandt-ansvarig, att “koppla thop
folk”, underlitta f6r medarbetarna sa att de upplever att det édr enklare att jobba,
komma snabbare till beslut och snabbare kunna genomféra saker. Zetterlind ser
ocksd att sociala medier kan bidra i tjinsteutvecklingen genom att fler kan
komma med input i syfte att forbéttra och ta fram nya tjinster. Andra nyttor
som lyfts fram av medarbetarna pa PostNords internkommunikationsstab ar:

¢ Kunskapsdelning — inte bara dsiktsdelning
* Piskynda dialogprocessen
* Fi veta saker man annars inte skulle fa veta

*  Snabbt fa hjilp

Visionen ir att alla medarbetare i framtiden ska kunna ta del av intranitet, men i
dagslidget dr det begrinsat till medarbetare med egen inloggning pa datorn:
chefer, lagledare, koncernledning, tjinstemin, administration, projektledare, si
kallade Knowledge workers. Dessa utgdr ca 10 000 av koncernens totalt ca 40 000
anstillda.
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Metod

Minga av de funktioner som dr aktuella (ex bloggar, samarbetsrum, wikis) finns
som standardutférande i1 den plattform som PostNord avser anvinda
(Sharepoint 2010) och kan snabbt installeras. Men det viktiga i denna studie var
att ta reda pa vilka funktioner PostNord behéver och HUR dessa ska anvindas.

Dirfor valde vi att genomfora denna studie som en pilotstudie, dir ett antal
sociala funktioner forst inférdes som en pilot utifrin Sharepoints standard-
utférande, och ett antal grupper direfter testade och utvirderade dem. Utifran
piloten kan sedan justeringar och anpassningar i funktionerna genomféras innan
en bredare implementation tar vid. Innan piloterna togs fram genomférdes
intervjuer och workshops for att ta reda pa deltagarnas arbetssituation samt
vilka moijligheter de sig med att anvinda sociala medier i sin arbetsvardag for
att pa sd sitt bestimma innehallet i piloten.

Det var fyra pilotgrupper i denna studie. Tre av grupperna har ganska
liknande arbetssituation i den mening att de arbetar som tjinstemin/chefer med
tillgang till egen dator och mobiltelefon. Den fjirde gruppen skiljer sig frin de
andra eftersom dessa personer jobbar direkt i kirnverksamhet med kdéra bil och
dela ut post. De har ingen egen dator och anvinder visserligen mobiltelefon
men enbart f6r telefonsamtal och SMS. De tre forsta grupperna finns i Sverige,
medan den fjirde gruppen finns i Danmark.

Resultat

Resultatet visar att de tre tjinstemannagrupperna ser liknande méjligheter med
att anvinda sociala medier i den interna kommunikationen: de vill anvinda
sociala medier f6r att kunna underlitta samarbete, minska e-postflédet och 6ka
kunskapsdelning. Gruppen i Danmark behéver inte dessa verktyg for att
samarbeta bittre, utan for att fi snabbare tillging till n6dvindig information i
vardagen. Information som idag ges muntligt eller skrivs upp pa anslagstavlor.
Aven chefsgruppen uttrycker detta behov for sina medarbetare.

Lagt anvdandande

Overlag var det ett ligt anvindande av piloten. Dels beroende pa hég arbets-
belastning, men ocksd pa grund av trésklar for att ta till sig ett nytt arbetssitt.
Den funktion som anvindes mest i piloten var bloggen. Det var enkelt for
grupperna att publicera och skapa dialog med hjilp av bloggen.

Alla grupper upplevde att det var bra att fi jobba i piloten: att fd testa 1
verkligheten nagot som de hort talas om enbart 1 teorin. Funktionerna
upplevdes som enkla fér de flesta, men navigationen och designen var i vissa
fall svir att anvinda. Pilottiden upplevdes som alldeles f6r kort. Grupperna
tycker att det beh6vs mer tid £6r att fa till ett nytt arbetssatt.
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Nytta och majligheter

Grupperna uttrycker stora mojligheter bade for sig sjilva som individer, f6r sin

grupp och fér PostNord i stort med att anvinda sociala medier i den interna

kommunikationen:

* Stddja processer (exempelvis samarbete, drendehantering, férstudier,
kvalitet, tidshdllning, mé&ten)

¢ Kunskapsbank

*  Minska hindelsestyrningen

* Fd hjilp i vardagen

e Okad dialog

e Okad konkurrenskraft

*  Utoka samarbetet med andra

* Skapa en sammanhillen koncern

*  Arbetsinformation

*  Snabbare och enklare komma ut till medarbetarna

*  Hogre trivsel, delaktighet

Hinder och farhagor

Aven om grupperna sig mest méjligheter med sociala medier si uttrycktes
ocksa en del farhdgor. En av dem var att man pa ledningsniva kommer att vilja
ha allt pa plats innan man kor iging, medan de sjilva tycker att det gir att
modellera och dndra under resans ging.

Det faktum att de flesta medarbetare inom koncernen inte har egen dator ir
ocksd ett hinder. Andra problem som kan uppsta dr att information som inte
ska komma ut kommer ut. Hir beh6vs savil riktlinjer som kontrollpunkter tror
man.

Att sociala medier tar tid frin de ordinarie arbetsuppgifterna skulle ocksa

kunna vara ett problem, men detta kommer att vara sjilvsanerande, tror man.
Dessutom siger ndgon att detta gors redan idag 1 alla fall.
Spriket kan vara ett hinder. Det dr viktigt att tillita att fa skriva pa sitt eget
sprak. En annan fara som tas upp dr att minniskor inte vill bli synliga i
organisationen. Att borja anvinda ex Min sida innebdr att man “outar” sig sjilv
och sin kompetens och det finns personer som inte vill detta helt enkelt.

Idag finns det en kultur som innebdr att alla budskap ska vara vildigt
korrekta och kontrollerade innan de kommuniceras. Detta dr ndgot som kan
hindra den spontana dialogen som krivs i de sociala medierna.

Slutsatser

Eftersom de sociala verktygen inte anvindes i ndgon hégre utstrickning under
den korta testperioden dr det svart att dra liangtgdende slutsatser utifrin
pilotstudien. Perioden kinnetecknades ocksd av hég arbetsbelastning.
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Men det liga anvindandet ir ett viktigt resultat i sig som visar svarigheten med
att indra beteenden. I en situation dir medarbetarna dr under stor tidspress blir
det dnnu svarare. Har man mycket att géra undviker man alla trésklar och det
enklaste dr att gbra som man alltid har gjort. Man kan konstatera att piloten har
genomférts under en period som inte var si gynnsam fOr att prova nya
kommunikationsverktyg, och det har eventuellt gjort att tréskeln for att testa
nytt dr hégre dn vanligt.

Det laga anvindandet till trots, finns flera intressanta resultat som kommit
fram 1 studien som stéds av den forskning som redan gjorts, frimst av
intervjustudien som redogdrs for i denna rapport. Utifran de framgangsfaktorer
som beskrivs i den, kan man dra flera slutsatser.

Nytta och effektivitet

I intervjustudien som beskrivits i denna rapport framkom att verktygen maste
tillféra nagot till medarbetarna i deras arbetsvardag. I pilotstudien var det
bloggen som anvindes mest.

Anledningen till detta idr att bloggen fyllde ett behov och stéttade en process
som redan fanns. Chefsgruppen kunde boérja kommunicera med varandra
enklare och komma ifran att information och kommunikation ska behdva e-
postas ut. Aven foér den danska gruppen fyllde bloggen ett tomrum, men hir
finns det andra hinder att fundera éver: atkomst f6r medarbetare ute pa filtet.

Cheferna gar fére for att visa nyttan for medarbetarna

Detta dr ndgot som alla pilotgrupper har framhallit som oerhort viktigt.
Chefsgruppen inser sitt eget ansvar och framhaller vikten av att ga fére och visa
vagen.

I en av de andra grupperna deltog gruppens chef i piloten och var en av
respondenterna i utvirderingen. Hon sidger tydligt att om hon inte dr aktiv sa
kan hon inte férvinta sig att medarbetarna ska vara det.

Anvidndandet av ambassadérer
Att anvinda ambassadoérer, early adopters (Lundgren m fl 2012), f6r att f6ra ut
ett positivt budskap om de sociala medierna dr ndgot som dven kommit fram i
denna studie. De som deltar i piloten kan sigas vara ambassadérer f6r den
kommande implementationen.

I piloten utsdgs moderatorer for respektive grupp (¢j Danmark). Detta
verkar ha fungerat bist i chefsgruppen, dir moderatorn varit aktiv och pa olika
sitt pushat pa de andra.
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Information och utbildning

Det behévs en sdrskild kommunikationssatsning for det nya intranitet i
allmanhet och dir de sociala funktionerna i synnerhet. Detta har framhallits
siarskilt av interkommunikationsgruppen. Utbildning behévs, och girna pa
regionsniva over affirsomradesgrinserna.

De danska brevbirarna fick information om att bloggen nu finns pa ett
papper med instruktioner om hur man tar sig dit. Hir kanske det beh6vs mer
informationsinsatser fran cheferna sida fOr att visa pa nytta for brevbirarna med
att ta till sig av innehallet.

Uthallighet

Det tar tid att fa med sig alla och fi dem att dndra sitt beteende. Detta bekriftas
av denna studie. Pilottiden var vildigt kort och infann sig under en period med
hog arbetsbelastning. Det gar inte att fOrvinta sig stora beteendefdrindringar
utifrin dessa forutsittningar.

En av brevbirarna som blev intervjuad under utvirderingen papekade att
det tar tid med nya saker: bloggen har nyss kommit iging och anvindandet
troligen 6kar med tiden och fler och fler uppticker den.

Beteendeférindringarna  kommer utifrdn uppmuntran och motiverande
insatser. Och genom att lata det ske pa anvindarnas villkor genom att inte styra
tér mycket. I denna studie bekriftas att det dr viktigt med uppmuntran: i
chefsgruppen didr moderatorn hade den rollen, har ocksd haft det hogsta
deltagandet bland grupperna i piloten.

Anvandarvanlighet

Att funktionerna dr enkla att anvinda bidrar si klart till framging. Detta
papekas av ndgra av deltagarna i studien som tycker att vissa saker i piloten varit
krangliga. Men det dr minst lika manga som tycker att funktionerna har varit
enkla.

Fordelar och mal med sociala intranit

Utifran resultatet 1 piloten dr det svirt att dra slutsatser, annat dn att referera till
vad respondenterna siger om vad de tror att funktionerna kan leda till for
positiva effekter f6r PostNord.

Efter att ha deltagit i pilotstudien har respondenterna i stort sett samma bild
av vilka nyttor som de sociala funktionerna kan bidra med som de hade innan
piloten startade. Piloten har alltsa inte férindrat den bilden nimnvirt.

De nyttor som beskrivs av respondenterna i denna studie stimmer vil
o6verens med det som framkommit i teotin:
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bittre samarbete 6ver grinser (McAfee 2006)

hitta information och hjilp snabbt (McAfee 2006, Lundgren m.fl. 2012).
minskad risk £f6r dubbelarbete (McAfee 2006)

snabbare komma till innovation (McAfee 2000)

littare att kontakta varandra (Lundgren m.fl. 2012)

Kunskapsdelning: information och kunskap ir alltid uppdaterad och denna
information och kunskap hjilper medarbetarna att fa svar pa sina fragor
(McAfee 2000).

forbittrade arbetsprocesser (Bachr & Alex-Brown, 2010)

Féljande fordelar med sociala intranit som framkommit i teorin och
intervjustudien har inte nimnts av respondenterna i denna studie i ndgon hogre
utstrickning.

samla den kollektiva intelligensen pa ett och samma stille (McAfee 20006).
en delad uppfattning om rollerna i organisationen, dkad
gruppsammanhallning, och férbittrade yrkesmissiga och personliga band
mellan medarbetarna i en organisation (Bachr & Alex-Brown, 2010).
Engagemanget i organisationen 6kar. (Lundgren m.fl., 2012).
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