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Abstract - Sammanfattning

The digital coffee room

This thesis focuses on how learning take place on an internal web 2.0-platform in
a global organization when employees collaborate and share knowledge with each
other. The packaging company Tetra Pak and the web 2.0-platform Yammer con-
stitutes a case study, in order to get an in depth understanding of how employees
interact on such platforms.

By studying the conversations on Yammer and interviewing users at Tetra
Pak, | provide insights of how organizations can benefit from this informal, online
communication. The results from the content analysis show that informal learning
takes place on the platform when users share knowledge and openly discuss work-
related issues. The interviews provide additional information that employees see
internal networking and easy access to participant generated knowledge as sub-
stantial benefits. The main conclusion is that web 2.0-platforms can be seen as
digital coffee rooms, where employees learn from each other in their informal, so-
cial interactions.

Det digitala fikarummet

Denna uppsats fokuserar pa hur larande ager rum pa en intern web 2.0-plattform i
en global organisation nar anstallda utbyter kunskap och samarbetar med var-
andra. Forpackningsforetaget Tetra Pak och web 2.0-plattformen Yammer utgor
en fallstudie, for att kunna nd en djupgaende forstaelse for hur anstallda interage-
rar pa plattformer av denna karaktar.

Genom att studera de konversationer som dger rum pa Yammer och genom
att intervjua anvandare, kan jag leverera en inblick i hur organisationer kan dra
nytta av informell, online-kommunikation. Resultaten fran innehallsanalysen visar
att informellt larande &ger rum pa plattformen nar anvandare delar kunskap samt
Oppet diskuterar jobbrelaterade fragor med varandra. Intervjuerna bidrar med yt-
terligare information om att internt natverkande och lattillganglig, deltagargenere-
rad kunskap ses som betydande fordelar. Den huvudsakliga slutsatsen &r att web
2.0-plattformar kan ses som digitala fikarum, dar anstallda lar sig av varandra i in-
formella, sociala interaktioner.

Keywords: Web 2.0, informal learning, informal communication, Communities of
practice, Hallways of learning, knowledge sharing, collaboration, Yammer, Tetra
Pak.
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1 Introduktion

Sociala medieplattformar (web 2.0) likt Facebook, Twitter och bloggar har under den andra
halvan av 00-talet haft en explosionsartad utveckling. Manniskor dver hela vérlden interage-
rar idag med varandra pa en digital arena som skapat kommunikativa forutsattningar som
tidigare inte existerade. Allt fler organisationer och foretag anvander sig av sociala medier i
sitt externa kommunikationsarbete, och pa senare tid har sociala medieplattformar éven bor-
jat anvéndas inom organisationer dar de fungerar som interna kommunikationsplattformar
(Brzozowski, Sandholm & Hogg, 2009). Att studera vilka mervérden intern kommunikation
via en web 2.0-plattform genererar, kan forse kommunikatdrer med viktig input till deras
framtida arbete. Fenomenet ger upphov till en rad fragor; ar sociala medieplattformar fram-
tidens verktyg for intern kommunikation? Eller &r det bara en hype som néstlat sig in i orga-
nisationer pa grund av dess popularitet i manniskors privatliv? Hur bor organisationer for-
halla sig till detta relativt nya fenomen for att kunna dra nytta av dess potential? Fragorna &r
manga, och svaren langt ifran sjalvklara. En annan fraga, som denna studie lagger stor vikt
vid &r om web 2.0-plattformar kan skapa forutsattningar for larande bland organisationsmed-
lemmar. Hur kan detta i s& fall ga till?

Det finns kritiker som menar att web 2.0 inte ar nagot nytt fenomen. En av dessa kriti-
ker ar Sir Tim Berners-Lee, grundaren av World Wide Web, som menar att World Wide
Web redan fran borjan har handlat om att sammanféra méanniskor genom sociala interaktio-
ner, och hanvisningar till Facebook, Wikis och bloggar som en ny form av web anser han
vara felaktiga. Dessutom vill Berners-Lee framhéva att det saknas en tydlig definition for
vad web 2.0 egentligen innebdr, att begreppet an sa lange &r ett modeord (Andersson, 2007).

Aven om mycket av den teknologi som mojliggor dessa interaktioner inte ar ny, har
det vuxit fram en nagorlunda samlad syn pa vad web 2.0 egentligen innefattar. Andersson
(2007) menar dven att web 2.0 karaktariseras av att alla kan vara bade producenter och kon-
sumenter av information, en struktur som skiljer sig fran mer traditionella kommunikations-
kanaler vars meddelanden oftast har tydliga avsédndare och uttalade mottagare. Hadanefter
kommer begreppet web 2.0 representera alla de webldsningar som med interaktiva funktio-
ner mojliggor social interaktion.

Pa forpackningsforetaget Tetra Pak har anstallda sedan en tid tillbaka borjat kommu-
nicera med sina kollegor via Yammer, som &r ett exempel i raden pa var tids web 2.0-
plattformar. Pa kort tid har éver 4,300 anstallda registrerat sig pa sajten utan att det funnits
nagra sadana direktiv fran ledningshall. Anvandandet har startat pa grasrotsniva och Yam-
mer rédknas inte som en av organisationens officiella kommunikationskanaler. Vid ett inle-
dande samtal med en hogt uppsatt kommunikationschef pa foretaget staller sig denne fra-
gande till den hastiga utvecklingen och &r oséker pa hur situationen bor hanteras ur ett stra-
tegiskt perspektiv. Bér man ta fram riktlinjer? Ska man fran ledningshall uppmuntra eller
begransa anvandandet? Pa vilket sitt ar Yammer béttre eller samre an Ovriga, officiella
kommunikationskanaler som finns inom organisationen? Aterigen uppstar fragor som tyder
pa att det rader en osékerhet infor detta nya fenomen och hur dess interaktiva funktioner
eventuellt kan anvandas i den interna kommunikationen i organisationen. Tetra Pak kan ses
som ett typexempel pé en stor, global organisation som anammat denna ’nya” trend utan att



riktigt ha reflekterat kring potentiella nyttoaspekter, vilket bidrar till att géra foretaget till ett
intressant fall att studera.

1.1 Fallstudien: Tetra Pak och Yammer

Innan jag gar vidare och ytterligare problematiserar web 2.0 som ett fenomen inom organi-
sationer vill jag beskriva de objekt som utgdr min fallstudie; Tetra Pak och Yammer. Tetra
Pak ar ett internationellt foérpackningsforetag med cirka 21, 800 anstéllda. Foretaget grunda-
des 1951 och har sedan dess varit en av de ledande akt6rerna inom sin bransch. Anda sedan
grundaren Ruben Rausings dagar har Tetra Pak varit ett familjeforetag och idag finns de
representerade pa 6ver 170 marknader vérlden éver. Tetra Pak ar ett business-to-business-
foretag med livsmedelsproducenter som kunder. Dessa forser man med forpackningsmateri-
al och utrustning som mojliggér kundens produktion. Mottot Protects what’s good ska ge-
nomsyra hela verksamheten och syftar bland annat till att géra livsmedel sékra och tillgang-
liga Gverallt (Tetra Pak).

Ett av Tetra Paks huvudkontor ligger i Lund, dar cirka 3,500 personer arbetar. Det
finns en stor bredd vad géller yrkesgrupper, vilket gor Tetra Pak i Lund till en intressant och
dynamisk arbetsplats att studera, déar de anstéllda har olika bakgrunder, arbetsuppdrag och
kompetenser. Det stora antalet anstallda som &r registrerade pa Tetra Paks Yammer-natverk
bidrar ocksa till att organisationen utgor en intressant fallstudie. Manniskor fran olika avdel-
ningar, l&nder och kulturer besitter omfattande och varierad kunskap, som med fordel bor
delas inom organisationen, och kanske kan Yammer underlatta dessa larandeprocesser?

Yammer beskrivs som en web 2.0-plattform specifikt anpassad for féretag och andra
organisationers interna kommunikation. Funktionerna ar snarlika de som finns pa andra so-
ciala medieplattformar som exempelvis Facebook och grundtanken med anvandandet &r
densamma (se bilaga 1 for utseende). Som anvandare kan du skapa en egen profil och dar-
igenom kommunicera med dina kollegor var de an befinner sig. Utover att du kan skapa och
delta i olika diskussioner kan du dven dela med dig av bilder och dokument pa ett snabbt och
enkelt satt. Alla anvéndare anvander sina riktiga namn som &ar kopplade till e-postadresserna
som anges vid registrering. Detta ar nagot som Yammer lyfter fram som en viktig sakerhets-
aspekt (Yammer). Utan giltig E-postadress hos det berorda foretaget kan du inte heller fa
tillgang till natverket. De funktioner som finns syftar bland annat till att skapa méjligheter
for samarbeten mellan kollegor och deltagargenererade kunskapsbaser med lattillganglig
information (Yammer).

Sedan Yammer introducerades for fyra ar sedan har dver 100,000 foretag och organi-
sationer registrerat sig pa sajten, nagot som Yammer sjalva anvander i sin marknadsforing
pa hemsidan. Bland dessa foretag finns exempelvis storheter som Ford, LG, eBay, DHL, 7-
eleven (Yammer). Huruvida dessa foretag anvander Yammer som en officiell kommunika-
tionsplattform eller ej framgar inte.

Det finns tre olika versioner av Yammer, tva kostnadsbelagda med utokad funktionali-
tet och en gratisversion. Tetra Pak anvéander sig i dagslaget av gratisversionen, och totalt har
4,495 anstallda registrerat ett konto pa Yammer, och sammanlagt skapat 120 olika grupper.
Det totala antalet inlagg &r 8,088 och inlaggsfrekvensen hos medlemmarna skiljer sig at,
nagot man kan se i den publika anvandarstatistiken (siffror fran 2012-02-20). Grupperna &r
av varierande storlek, alltifran 320 medlemmar till bara en handfull. De ar ocksa av olika
karaktar och inlaggsfrekvensen skiljer sig fran grupp till grupp. Den del av yam-
mer.com/tetrapak.com dar mest aktivitet forekommer ar pa den allméanna feeden som gar
under namnet My Feed, vilket gor denna del av sajten mest intressant att studera. My Feed
ar det forsta man som anvandare méter nar man loggar in pa Yammer, och samtliga anvan-



dare har tillgang hit. Detta skapar forutsattningar for sociala interaktioner pa denna del av
Yammer, som ar oberoende av geografiska avstand och avdelningstillhorighet.

Yammer som foretag vaxer hastigt, och pa Tetra Pak staller man sig fragan om man
officiellt ska hoppa pa taget eller inte. Kan det vara sa att anstallda genom att vara aktiva pa
plattformen kan lara sig av varandra i det globala kunskapsutbyte som mojliggors? Det ar en
av de huvudfragor som denna studie kommer att fokusera pa.

1.2 Problemdiskussion

Yammer marknadsfors som en plattform som skapar forutsattningar for kunskapsutbyte och
samarbete inom organisationer. Aven mycket av den tidigare forskning som finns om an-
vandandet av web 2.0-plattformar for intern kommunikation fokuserar pa dessa aspekter.
Synen pa kunskap och larande inom organisationer &r ett valstuderat amne, och de domine-
rande forskningstraditionerna erbjuder olika satt att se pa begreppen. En del av de mer tradi-
tionella perspektiven ser kunskap som nagot objektivt, som kan éverforas fran en individ till
en annan via en transmissionsliknande kommunikationsprocess (se Saljo, 2000; Bryman,
2011; Hoadley & Kilner, 2005). Anh&ngare av mer socialkonstruktionistiska perspektiv me-
nar daremot att larande dger rum i alla de sociala processer dar manniskor interagerar med
varandra (S&ljo, 2000; Davenport & Prusak, 2000; Hoadley & Kilner, 2005). Oavsett vilken
skola man ansluter sig till ar det viktigt att som organisation reflektera kring hur kunskap
genereras, delas och anvénds da forstaelse for dessa processer ar centralt for organisationers
framgang (Ipe, 2003; Van den Hoof & de Ridder, 2004).

Det har gjorts manga forsok att effektivisera och strukturera tillgangen till information
inom organisationer; introduceringen av intranét pa mitten av 1990-talet var ett sddant (Kim,
2010). Plotsligt fanns det en digital arena dar information fanns samlad och l&ttillganglig for
alla anstallda. Kim menar att de tidiga intrandten syftade till att forbattra organisationers
prestationer genom att underldtta samarbete och intern kommunikation, och darigenom de-
landet av information och kunskap.!

Idag, snart 20 ar efter att de forsta intranaten sag dagens ljus, har en ny generation av
IT-16sningar tagit vid; Web 2.0. Denna nya generation weblésningar erbjuder nya mojlighe-
ter till socialt interagerande och det digitala informationsflodet &r inte langre envégsoriente-
rat. Vem som helst kan ladda upp material, initiera diskussioner och dela med sig av infor-
mation till sina medarbetare oavsett var i varlden de befinner sig och oavsett vilken yrkesti-
tel eller position den anstallde har. Gransen mellan séndare och mottagare har suddats ut
(Andersson, 2007). Kim (2010) menar att web 2.0 ger upphov till nya mojligheter for sam-
arbete och larande inom organisationer dar betydelsen av tid och rum, som tidigare varit
central, inte minst for den informella organisationskommunikationen (Frohlich, Whittaker &
Daly-Jones, 1994), har minskat. Kommunikationen ar inte heller knuten till ett fatal indivi-
der, da alla anvandare har en samtidig och standig tillgang till det som publiceras publikt.

Att studera Yammer-anvandandet pa Tetra Pak ur ett larandeperspektiv skulle kunna
bidra till en ckad forstaelse for den hastiga framfarten av web 2.0 i organisationsvarlden.
Hur paverkas organisationsmedlemmars mojligheter till samarbete och kunskapsutbyte av de
nya funktioner som web 2.0 bidrar med? Web 2.0 som ett internt kommunikationsverktyg
ger upphov till en mangd fragor som bor besvaras for att organisationer pa ett framgangsrikt
sétt ska kunna anvénda sig av dessa plattformar. Alla forskare ar dock inte odelat positiva

! En vidare diskussion om definitionerna av begreppen information och kunskap férs under avsnittet Teoretiskt
ramverk.



till utvecklingen av web 2.0-verktyg inom organisationer. Gilchrist (2007) stéller sig kritisk
och menar att;”There is a common conception amongst higher and middle management that
facilities that are “good for the Internet” can be transferred for application to the enterprise
intranet” (s. 123).

Att studera hur en web 2.0-plattform anvénds av anstéallda i den interna kommunika-
tionen kan forhoppningsvis bidra till att ge en tydligare bild av dess fortjanster och begrans-
ningar nar det kommer till 1arande bland organisationsmedlemmar.

1.2.1 Studiens syfte och fragestallningar

Denna studie syftar till att bidra med kunskap om hur kommunikation via en web 2.0-
plattform kan skapa forutsattningar for larande bland anstéllda inom organisationer. Genom
att na en okad forstaelse for hur anstallda ser pa, och anvéander sig av web 2.0-plattformar,
kan béttre forutsattningar skapas for att organisationer ska kunna anvanda denna typ av in-
teraktiva plattformar, med syftet att framja larande via kunskapsutbyte och samarbete.

Utifran detta syfte har foljande forskningsfragor formulerats:
e Vad karaktariserar kommunikationen som ager rum pa Yammer?

e | vilka avseenden kan Yammer sdgas vara en plattform for larande bland an-
stallda pa Tetra Pak?

¢ Vilka attityder till och erfarenheter av Yammer har anstéllda som en plattform
for intern kommunikation?



2 Teoretiskt ramverk

| detta kapitel avhandlas studiens teoretiska ramverk som senare utgor grunden for analysen.
Fokus ligger pa informellt larande i organisationer och pa vilka faktorer som kan framja des-
sa processer. Tva teoretiska resonemang kring hur larande kan uppsta i informella miljoer
utgor studiens huvudsakliga analys — och tolkningsram; The Hallways of Learning och prak-
tikergemenskaper. | dessa teoretiska resonemang bidrar informell kommunikation till att
forma den informella larandemiljon och av denna anledning gors en teoretisk atskillnad mel-
lan formell och informell organisationskommunikation, for att kunna se om Yammer é&r ett
exempel pa en informell kommunikationsmiljo.

For att ge en bild av forskningsfaltet inleds kapitlet med att beskriva delar av den tidi-
gare forskning som fokuserat pa intranat och web 2.0 som verktyg for intern kommunikation
i organisationer. Darefter berors olika perspektiv pa hur larandeprocessen gar till, déar det
sociokulturella perspektivets lamplighet for denna studie motiveras. Detta gors for att synen
pa larande paverkar saval teori — som metodval och darmed dven de resultat som i slutandan
genereras. Eftersom att kunskap &r centralt i larandeprocesser finns det ett behov av att dven
fora en diskussion kring detta begrepp.

2.1 Tidigare forskning om web 2.0

Den relativt begransade, vetenskapliga forskning som finns kring web 2.0-plattformar som
interna kommunikationskanaler visar pa flera intressanta och viktiga resultat. De studier som
gjorts har haft varierande infallsvinklar, och nedan redovisas nagra av de resultat som dessa
har genererat. Anledningen till att jag véljer att ndmnda dessa studier ar for att de ger en bra
bild av de olika aspekter som ar viktiga att beréra nar man vill studera web 2.0-plattformar
inom organisationer.

Redan for tio ar sedan studerade Heide (2005) intranatets betydelse for kommunika-
tion och larande i sin avhandling Intrandt — en ny arena for kommunikation och larande.
Fallstudien som avhandlingen byggde pa, visade att intranatet 6kade tillgangen till informa-
tion for anstéallda pa Ericson Mobile Communications. Ett annat resultat var att anstallda
kande en okad frihet, nar de oberoende av tid och plats, sjalva kunde leta upp den informa-
tion de behovde. Denna studie genomfoérdes innan web 2.0 hade fatt ordentlig genomslags-
kraft men ber6r anda samma fenomen; intern kommunikation och larande via digitala platt-
formar.

Nagra ar senare, efter web 2.0s genombrott, kom Kim (2010) i sin studie fram till att
anvandandet av web 2.0-verktyg inom organisationer kan bidra till att starka sociala relatio-
ner, 6kad kunskapsdelning samt forbattrad kommunikation. Att anvanda interaktiva funktio-
ner pa intranatet har enligt Kim visat pa positiva effekter for organisationers prestationer.
Hon hojer dock ett varningens finger da hon menar att organisationer ofta ser web 2.0 ur ett
renodlat teknologiskt perspektiv, och darmed missar den sociala, interaktiva aspekten som i
sin tur &r beroende av organisationens kultur for att kunna frodas.

Att organisationer behover skapa ratt forutsattningar for att web 2.0-plattformar ska
kunna anvandas som framgangsrika kommunikationsmedel &r en aspekt som dven Mansson
& Kojan (2011) belyser i sin studie Det sociala intranatet. Den visar att organisationer be-



hover forstd medarbetares behov av att vara aktiva pa web 2.0-plattformen. Forst da kan
plattformen bidra till att skapa deltagande i organisatoriska larandeprocesser, dér dialog mel-
lan medarbetare mojliggér gemensam forstaelse, som i sin tur leder till I6sningar pa pro-
blem. Mansson & Kojan (2011) lagger aven stor vikt vid att forklara anstélldas motivation
och motstand till nya IT-lésningar.

Andersson och Mohan (2011) visar pa att anvandandet av sociala natverk for intern
kommunikation okar interaktionen mellan anstéllda. Vidare menar de att anstallda som &g-
nar mycket tid at att socialt interagera med sina kollegor pa ett effektivare satt delar med sig
av kunskap, nagot som skulle kunna ses som ett stod for implementerandet av sociala medie-
plattformar for den interna kommunikationen.

Kunskapsutbyte &r ett centralt begrepp i mycket av den tidigare forskningen, och be-
greppet anvéands aven i marknadsforingen av Yammer (Yammer). Paroutis och Saleh (2009)
lagger stor vikt vid kunskapsutbyte och identifierar fyra faktorer som ar avgorande for att
anstallda ska dela med sig av kunskap pa web 2.0-plattformar: historia, férvantade resultat,
upplevt organisatoriskt stod for anvandandet samt tillit. Det upplevda organisatoriska stodet
ar ett aterkommande tema, dar paralleller kan dras till bade Mansson och Kojans (2010) och
Kims (2010) studier som visade att ett framgangsrikt anvandande av web 2.0 &r beroende av
en uppmuntrande foretagsledning.

Boateng, Mbarika och Thomas (2010) menar att anvandandet av web 2.0-plattformar for
intern kommunikation kan leda till forbattrad kunskapsgenerering och kunskapsdelning.
Web 2.0-plattformen skapar en arena dar de som sitter pa kunskap och de som soker kun-
skap kan motas i en social interaktion som &r gynnsam for organisationen och dess med-
lemmars larande.

Ma & Yuen (2010) har en nagot annorlunda infallsvinkel da de lagger stor vikt vid
manniskors behov av tillhdrighet, men menar dven att den kunskapsdelning som sker via
digitala plattformar paverkas av anvandarnas egen tilltro till plattformen. Om anvandarna
tror att ett aktivt anvandande av plattformen kan forbattra deras sociala interagerande samt
starka deras sociala tillhérighet paverkas kunskapsdelandet i positiv bemarkelse.

Gemensamt for manga av de studier som gjorts inom féltet ar att kunskap och samar-
bete star i centrum. Ytterligare en studie som framhaver fordelarna med web 2.0 ar den av
Razmerita, Kirchner och Sudzina (2009) som visar att en interaktiv webplattform har positiv
paverkan pa organisationers kommunikation, saval den formella som den informella. De
menar att web 2.0 mojliggér en ny modell som fradmjar interaktion och kunskapsutbyte inom
organisationen.

Mycket av den tidigare forskning som finns om web 2.0 som interna kommunika-
tionsverktyg fokuserar pa anstélldas attityder till interaktiva webldsningar som implemente-
ras av organisationen. | denna studie har den studerade web 2.0-plattformen, Yammer, pa
egna initiativ implementerats av anstéllda pa grasrotsniva, vilket skiljer detta fall fran manga
av de andra fall som studerats. Till detta hor ocksa att Yammer inte &r nagot intranat som
berikats med interaktiva web 2.0-funktioner utan en extern social medieplattform som helt
styrs av anvandarna sjalva och i dagslaget inte har nagot uttalat stod fran ledningshall. Av
denna anledning laggs i denna studie stort fokus pa den informella organisationskommuni-
kationen. Fokus laggs dven pa hur Yammer faktiskt anvands av anstéllda, till skillnad fran
mycket av den tidigare forskning som fokuserar pa attityder, motivationsfaktorer och orga-
nisatoriska forutsattningar for ett lyckat implementerande av web 2.0-plattformar. Studeran-
det av den faktiska aktiviteten &r enligt mig grundlaggande for att kunna fa en bild av hur
organisationsmedlemmar kan bedriva kunskapsutbyte och samarbete sinsemellan.



2.2 Larande och kunskap; perspektiv och begrepp

I modern tid finns det ett antal olika perspektiv pa hur sjalva larandet gar till, och ett som
lampar sig for denna studie &r S&ljos (2000) sociokulturella perspektiv. Inom detta perspek-
tiv ses larande i det ndrmaste som ett oundvikligt resultat av all méansklig interaktion. Nar vi
manniskor kommunicerar med varandra lar vi oss samtidigt av varandra, bade medvetet och
omedvetet. Denna teori har tydliga kopplingar till socialkonstruktionismen, da manniskor
antas skapa mening kring saker och handelser nar vi kommunicerar och pa andra séatt in-
teragerar med varandra. Paralleller kan &ven dras till Weicks (1995) teori om meningsska-
pande som gar ut pa att manniskor hela tiden forsoker skapa mening kring handelser och
erfarenheter. Inom organisationer skapar medlemmar mening kring organisationen och dess
omgivning. Weicks meningsskapande teori kommer dock inte att anvandas i denna studie,
aven om meningsskapande kan ses som en inkluderande process i den sociokulturella synen
pa larande.

Yammer, och andra liknande web 2.0-plattformar, bygger pa att manniskor ska kunna
kommunicera med varandra. Utbytet av kunskap, idéer och tankar star i centrum. Da denna
studie tar utgangspunkt i att larande kan dga rum nar méanniskor kommunicerar med var-
andra pa Yammer antas det sociokulturella perspektivet vara lampligt att ta avstamp i.

Eftersom att kunskap, som &r en central aspekt av larandeprocessen, ar ett nagot dif-
fust begrepp ar det pa sin plats att aven fora en diskussion kring detta. Vad ar egentligen
kunskap? Vad ryms i begreppet? For att kunna applicera denna studies teoretiska ramverk pa
det material som studeras ar det viktigt att diskutera begreppets betydelse.

2.2.1 Sociokulturellt larande

Det finns i varje trivialt samtal, handling eller handelse en méjlighet att
individer eller grupper tar med sig nagonting som man kommer att an-
vanda i en framtida situation. (Séljo, 2000, s. 13)

Ovanstaende citat kan sagas belysa en del av det sociokulturella perspektivets karna, som
utgar ifran att larandet inte ar knutet till specifika, strukturerade larandesituationer. Larandet
ar inte heller knutet till specifika institutioner, som skolor eller andra utbildningsinstanser,
utan beskrivs som standigt pagaende processer, saval i vardagsliv som i arbetsliv (Saljo,
2000). Synen ar socialkonstruktionistisk i sin natur, vilket innebdr att objektiva sanningar
inte anses existera (jfr Bryman, 2011).

Kommunikation ses som en viktig aspekt av larandet da det mojliggor, en for oss
manniskor, unik formaga att dela med oss av vara erfarenheter till varandra. Da vart larande
inte enbart ar knutet till det vi sjalva funnit ut i var personliga kontakt med omvarlden, kan
vi anvéanda oss av spraket for att fraga andra manniskor om rad, och genom samspel med
andra ha ett utbyte av information, kunskaper och fardigheter (Saljo, 2000). Denna kommu-
nikativa aspekt av det sociokulturella perspektivet ar viktig for denna studies analys, da kun-
skapsutbyte ar en av de frdmsta motiveringarna till att Yammer &r ett nyttigt verktyg for or-
ganisationer (Yammer).

Séljo (2000) namner dven de fysiska redskap som vi manniskor anvander oss av i var
vardag — dar bland annat informations- och kommunikationsteknologi ingar. Dessa redskap
gar under namnet artefakter och visar att det finns ett intimt samspel mellan en immateriell
och en materiell dimension i var kultur. Yammer skulle kunna ses som ett exempel pa en
sadan artefakt inom den materiella dimensionen, som anstallda pa Tetra Pak anvander sig av



som ett hjalpmedel for larandet. Kommunikation &r genomgaende en central aspekt av all
mansklig interaktion, och darmed &ven en central aspekt i larandeprocessen. Kommunika-
tionens betydelse for larandeprocessen motiveras ytterligare langre fram.

2.2.2 Kunskap - en begreppsdiskussion

En huvudindelning som ofta gors nar man talar om kunskap ar den mellan explicit och im-
plicit kunskap (Smith, 2001; Gallié & Guichard, 2005). Den explicita kunskapen ar av sadan
karaktar att den kan formuleras med ord, kodifieras och sparas i databaser, medan den impli-
cita kunskapen ses som inneboende hos den enskilde individen, omgjlig att formulera med
ord och 6verfora direkt fran en individ till en annan.

Davenport och Prusak (1998) och Cooper (2010) gor en &n mer forfinad indelning av
begreppen da de skiljer pa data, information och kunskap. Data beskrivs som objektiva fak-
ta, som exempelvis notan fran ett bensinmacksstopp. Data sager ingenting om varfor eller
hur, utan ger bara begrénsad information (vad) om en specifik handelse. Data har darmed
ingen mening i sig sjalvt (Davenport & Prusak, 1999). Information &r data som placerats och
formats i en kontext, och darmed fatt en vidare betydelse. Data blir saledes till information
nar sandaren formar och adderar mening till meddelandet (Davenport & Prusak, 1998). In-
formation skiljer sig fran data pa sa vis att den besvarar fragorna; vem, vad, var och nar
(Cooper, 2010). Kunskap daremot ar ett mer komplext begrepp som har véarden som existe-
rar inom individer, vilket gor begreppet svart att fanga i ord och forsta i logiska termer (Da-
venport & Prusak, 1998). En avgorande faktor som enligt Davenport & Prusak (1998) skiljer
kunskap fran data och information ar dess nara relation till handling. Begreppet kunskap bor
darfor anvandas i sammanhang dar beslut fattas baserat pa ett meddelandes innehall, nagot
som jag damnar gora i denna studie. Nar information leder till handling, da kan vi enligt
ovanstaende definition klassificera det som kunskap. Jag &r val medveten om att denna na-
got tekniska indelning av de olika begreppen delvis star i kontrast till det sociokulturella
perspektivets syn pa larande, men jag anser dnda att en stravan efter att forsoka definiera
kunskapsbegreppet ar viktig i syfte att kunna analysera larandet pa Yammer pa ett fruktbart
sétt. Jag ar &ven medveten om att det finns andra definitioner av begreppet, men jag anser att
ovanstaende lampar sig for denna studie da definitionen som involverar handling bidrar till
att sarskilja kunskap fran information pa ett tydligt vis.

2.3 Informellt larande i organisationer

Det finns manga olika teorier kring i vilka sammanhang organisationsmedlemmar lar sig,
alltifran strukturerade sammankomster till informella moten (Edenius, 2003). Paradise
(2008) menar att organisationer i allt stérre utstrackning har borjat inse att det informella
larandet manga ganger ar lika utbrett som det larande som &ger rum i mer formella miljoer.
Da larandet inom det sociokulturella perspektivet anses vara en meningsskapande process
som &ger rum i dagliga, sociala interaktioner mellan manniskor féljer nu tva teoretiska reso-
nemang som bygger pa dessa tankar. Resonemangen belyser ett flertal dimensioner som é&r
viktiga for att fruktbara larandesituationer ska kunna uppsta inom organisationer. Bade Nan-
cy Dixons (1999) tankar, som utgor The Hallways of Learning och Etienne Wengers (1998)
praktikergemenskaper karaktariseras av att den sociala, meningsskapande processen star i
centrum. Dessa teoretiska resonemang utmarks dven av en avsaknad av formella strukturer
som larandesituationer manga ganger forknippas med (jfr Saljé, 2000). De lagger istéllet
vikt vid andra aspekter som sdgs kunna underlatta det informella larandet som sker i sociala
interaktioner.



2.3.1The Hallways Of Learning

En som tydligt argumenterar for den informella miljons betydelse for organisationers laran-
de ar Dixon (1999). Hon ansluter sig tydligt till den sociokulturella forskningstraditionen nér
hon i sina tankar om The Hallways of Learning visar pa betydelsen av att skapa utrymmen
for organisationsmedlemmar att interagera och lara i samspel med varandra. Dixons tankar
bygger pa att det verkliga larandet inom organisationer sker i korridorerna, dar manniskor
traffas och skapar gemensam mening, utanfor de strukturerade ramar for larande som manga
ganger finns. Hon anvander ordet korridor som en metafor for att beskriva de utrymmen som
framjar det kollektiva, informella larandet inom organisationer.

Dixon (1999) menar att det finns ett antal faktorer som bor uppfyllas for att dessa kor-
ridorer ska kunna fungera som bra platser for larande. En forsta forutséattning ar att organisa-
tionsmedlemmar interagerar med varandra genom att utbyta information, slutsatser och re-
sonemang, samt att de ifragasatter varandras asikter. Denna typ av interaktiv kommunikation
bor enligt Dixon prioriteras framfor mer traditionella tal och presentationer som har ett
transmissionssynsétt pa kommunikation (jfr Axley, 1984). Dixon menar vidare att larande-
processen blir mer effektiv om de involverade individerna agerar som om de vore jamlikar,
snarare &n som medlemmar i en hierarki. Att chefer trader ur sin chefsroll nar de interagerar
i korridoren ar av stor vikt for att kunskapsutbytet och larandeprocessen ska bli fruktbar, da
hierarki manga ganger &ar en bromskloss for organisationers larande (Dixon, 1999).

Betydelsen av att individer med olika perspektiv, erfarenheter och kunskaper deltar ar
ocksa central for att larandeprocessen ska fungera effektivt. Att samla individer med olika
perspektiv i samma korridor leder till att problem kan omformuleras och alternativa 16sning-
ar kan nds. Det ar dessutom viktigt att dialogen inte ar expertfokuserad utan att organisa-
tionsmedlemmarna sjalva resonerar sig fram till olika l6sningar pa de problem som uppstar.
Detta &ar enligt Dixon (1999) fullt méjligt da korridorer &r informationsrika; kunskap och
erfarenheter fran alla deltagande individer finns samlade pa ett och samma stélle. Det &r inte
informationen i sig eller delandet av densamma som ar det centrala, utan det faktum att or-
ganisationsmedlemmar diskuterar informationen offentligt och pa sa vis skapar en gemen-
sam mening. Detta resonemang har tydliga kopplingar till den sociokulturella synen pa la-
randeprocessen, vars foresprakare ocksa menar att mening skapas nar manniskor interagerar
med varandra (Salj6, 2000).

Slutligen menar Dixon (1999) att det &r viktigt med organisationer vars medlemmar
har gemensamma erfarenheter. Ofta organiseras moten, utbildningar och andra samman-
komster pa specifika nivaer och avdelningar i en organisation, dar den gemensamma upple-
velsen inte delas av ett storre antal individer fran olika instanser. Korridorer skapar dessa
mojligheter, dar delandet av erfarenheter kan aga rum i informella samtal. Fragan som kan
stéllas i anslutning till denna teori ar om Yammer kan vara ett exempel pa en korridor for
larande, av ovan beskrivna karaktér?

2.3.2 Praktikergemenskaper

Ett annat bidrag som beskriver de sociala interaktionernas betydelse for larandet inom orga-
nisationer &r teorin om praktikergemenskaper. Praktikergemenskaper r en bendmning for de
grupper av individer som pa olika satt fors samman for att de exempelvis delar ett gemen-
samt yrke eller en gemensam agenda (Wenger, 1998). Dessa praktikergemenskaper finns
overallt och de kan skapas for att uppna specifika mal eller for att 16sa specifika problem,
men de kan ocksa utvecklas informellt bland individer som delar liknande intressen. Grup-
per av detta slag existerar &ven inom organisationer, dér larande via social interaktion &r
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utmérkande. Larande och kunskapsutbyte kan vara mal som praktikergemenskaper stravar
efter att uppna, men dessa faktorer ses dven som naturliga biprodukter i grupper som skapats
i andra syften (Hoadley & Kilner, 2005).

Wenger, McDermott och Snyder (2002) menar att det finns sju faktorer som ar avgo-
rande for att en Praktikergemenskap ska vara lyckosam. Den forsta ar att gruppen boér ha en
naturlig utveckling da det ligger i dess natur att vara dynamisk. Mal, intressen och medlem-
mar kan forandras med tiden och gruppen bor vara utformad sa att den snabbt kan skifta
fokus. Gruppen bor dessutom framja 6ppen dialog mellan dess medlemmar, déar aven utom-
staende perspektiv inkluderas. Olika former av deltagande ar ocksa viktigt, och har skiljer
Wenger m.fl. (2002) pa tre olika nivaer. Karngruppen &r de som deltar intensivt i gruppens
aktiviteter och personer i denna grupp intar dven ledarroller och guidar gruppen framat. Se-
dan finns den aktiva gruppen, som deltar regelbundet, men inte i samma utstrackning som
karngruppen. Slutligen har vi den passiva gruppen av medlemmar, som deltar i periferin,
men fortfarande lar sig av sitt deltagande. Wenger m.fl.(2002) menar att den sistndmnda
gruppen ofta ar i majoritet.

For att gruppen ska vara en lyckosam praktikergemenskap dar larande kan &ga rum
bor den dven mojliggora saval privat som offentlig dialog mellan medlemmarna. Det ska
aven finnas utrymme att diskutera vérdet av det egna deltagandet i gruppen. En annan viktig
aspekt ar att gruppmedlemmarna ska kunna forma sin egen larandeprocess genom att féra
diskussioner kring saval konventionella som radikala &mnen. Sist men inte minst ar det cent-
ralt att gruppen karaktariseras av en frodig intensitet. Intensiteten ska vara sa pass hog att
medlemmar regelbundet ska kunna reflektera och utvecklas, men far inte bli sa pass hdg att
den blir 6vervéldigande (Wenger m.fl. 2002).

Wenger m.fl. (2002) menar att praktikergemenskaper som utvecklas i enlighet med des-
sa riktlinjer har goda forutsattningar att vara lyckosamma. Hara & Hew (2007) poangterar
att praktikergemenskaper &ven kan existera online i dagens teknologiska samhélle, vilket gor
teorin intressant att applicera pd denna studie. Frdgorna som kan stallas sig anslutning till
denna teori &r; kan lyckosamma praktikergemenskaper utvecklas och existera bland anvan-
dare p& Yammer? Ar Yammer i sig ett exempel pa en praktikergemenskap?

2.4 Kommunikationens betydelse for [arandet i organisationer

Kommunikation & som synes en central aspekt av larandeprocessen inom saval det socio-
kulturella perspektivet som inom de teoretiska resonemang som beskrivits ovan. Kommuni-
kation &r dven en grundforutsattning for att organisationer ska kunna skapas, existera och
utvecklas. Det ar genom att kommunicera med andra manniskor som vi inom organisationer
skapar forutsattningar och gemensam forstaelse som mojliggor en stravan mot samma mal
(Heide, Johansson & Simonsson 2005). Vanligtvis kategoriseras organisationskommunika-
tion som antingen formell eller informell, en distinktion som &ven belyses i denna studie for
att kunna skapa en forstaelse for vad som karaktariserar kommunikationen pa Yammer. Hei-
de m.fl. (2005) menar vidare att grunden till alla sociala relationer bottnar i kommunikation,
vilket visar pa betydelsen av att sitta kommunikationen i framsta rummet nar man vill stude-
ra larandeprocesser utifran ett sociokulturellt perspektiv.

Tankarna om att larande inte &r knutet till formella situationer dar just larandet i sig ar
ett uttalat mal (Saljo, 2000; Dixon, 1999; Wenger, 1998), gor det intressant att analysera
aktiviteten pa Yammer utifran dess kommunikativa karaktar. Kommunikationens karaktar
kan bidra till att definiera larandesituationens formaliseringsgrad och studerandet av Yam-
mer utifran nedanstdende dimensioner kan darmed hjalpa oss att forsta och placera in feno-
menet i ett organisatoriskt och kommunikativt sammanhang. Néar fragan i fall Yammer ar ett
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exempel pa en informell kommunikations- och larandemiljo har besvarats, forst da kan teo-
rier om informellt larande vara fruktbara att applicera.

2.4.1 Informell vs formell kommunikation

Kommunikationen pa Yammer ger vid en forsta anblick intrycket av att vara informell till
sin karaktar, men vad ar egentligen informell kommunikation? Kraut, Chalfonte, Fish och
Root (2002) menar att informell kommunikation &r en dominerande aktivitet inom organisa-
tioner och att dess karaktéristika bland annat &r att den &r spontan, interaktiv och informa-
tionsrik. En annan faktor som kannetecknar den informella kommunikationen &r att innehal-
let inte ar planerat pa forhand, utan att det formas under den spontana interaktionen mellan
organisationsmedlemmarna (Kraut m.fl. 2002). Aven Frohlich m.fl. (1994) menar att in-
formell kommunikation &r en dominerande organisationsaktivitet och att den praglas av dess
face-to-face-interaktion. De menar vidare att den med all tydlighet skiljer sig fran mer for-
mell organisationskommunikation som snarare sker via organisationers officiella kommuni-
kationskanaler. De lyfter, precis som Kraut m.fl. (2002) fram vikten av att den informella
kommunikationen &r oplanerad, men menar dessutom att hog frekvens och korta meddelan-
den &r viktiga kénnetecken.

Frohlich m.fl. (1994) menar att fysiska avstand &ar avgorande nar det kommer till in-
formell kommunikation, da personer som befinner sig geografiskt nara varandra ar mer be-
nagna att kommunicera frekvent och informellt. De staller sig aven fragande till hur organi-
sationer arbetar for att stodja den informella kommunikationen, och darmed &ven det infor-
mella larandet, i en tid av globalisering, dar organisationer i allt stérre utstrackning sprider
ut sin verksamhet pa olika geografiska platser. Dessa resonemang ar intressanta i forhallande
till Yammer och liknande plattformar da de problematiserar tidigare antaganden om organi-
sationskommunikationens dimensioner. Kan inte web 2.0-plattformar vara officiella kom-
munikationskanaler samtidigt som kommunikationen som ager rum ar av informell karak-
tar? Har de geografiska avstandens betydelse for den informella kommunikationen, som
Frohlich m.fl. (1994) lyfter fram, minskat i takt med den tekniska utvecklingen? Oavsett
svaren pa dessa fragor bidrar web 2.0 till att réra om i grytan med organisationskommunika-
tionsteorier vilket visar pa betydelsen av att inkludera distinktionen mellan informell och
formell kommunikation for att belysa detta nya fenomen.

2.4.2 Modell for kommunikationsdimensioner

En modell som Kraut m.fl. (2002) tagit fram (figur 1) kan vara anvandbar vid analysen av de
diskussioner som fors pa Yammer. Modellen sérskiljer formell fran informell kommunika-
tion genom att lyfta fram de karaktarsdrag som kannetecknar de bada dimensionernas ytter-
ligheter.

Formal Informal
« Scheduled in advance + Unscheduled
« Arranged participants +« Random participants
« Participants in role « Participants out of role
* Preset agenda + Unarranged agenda
+ One-way + Interactive
+ Impoverished content + Rich content
« Formal language & « Informal language
speech register & speech register

Figur 1. The Formality Dimension of Communication (Kraut m.fl.2002. s.5).
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Dessa motsatsforhallanden ar ytterligheter och det ar naturligtvis inte sjalvklart att man alltid
kan placera in kommunikation i den ena eller andre &nden. Modellen dr dock anvandbar som
riktmérke nar det kommer till att analysera och kategorisera det material som studeras. Att
innehallet i formell kommunikation alltid skulle vara fattigt medan innehallet i informell
kommunikation alltid skulle praglas av informationsrikedom, stéller jag mig kritisk till. D&r-
emot kan den oplanerade agendan, interaktiviteten och det slumpmassiga deltagandet vara
givande aspekter att ha i atanke nar larandeprocessen pa Yammer analyseras utifran ett
kommunikationsperspektiv.

2.5 Teoretisk reflektion

Det finns saval likheter som skillnader mellan The Hallways of Learning och praktikerge-
menskaper, dar den framsta gemensamma namnaren ar det fokus som laggs pa de informella
kommunikationsprocessernas betydelse for larande. Trots att de teoretiska resonemangen ar
likartade i sin helhet finns det aspekter inom de bada resonemangen som gor att de med for-
del kan kombineras och anvandas som komplement till varandra. De sju punkter som Weng-
er m.fl. (2002) lyfter fram som framgangsfaktorer for en lyckad Praktikergemenskap ar mer
specifika i sin karaktér an de grundforutsattningar som Dixon lyfter fram i sitt resonemang
kring The Hallways of Learning. Detta kan bidra till att analysen av det insamlade materialet
kan ske pa flera nivaer.

Att bygga det teoretiska ramverket pa teorier som belyser likartade aspekter av organi-
sations - och kommunikationsprocesser skulle kunna ses som begransade, men jag valjer
istallet att se fordelarna i ett sddant val. Teorierna kan ge stod at varandra och bidrar dven till
att skapa studiens nodvéndiga avgransningar. Att gora en teoretisk atskillnad mellan formell
och informell organisationskommunikation &r viktigt dd kommunikationens karaktar bidrar
till att forma larandemiljon. Det &r rimligt att anta att ett mer informellt kommunikations-
klimat ger en mer informell larandesituation och vice versa, dven om andra faktorer givetvis
ocksa kan spela in.
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3. Tillvagagangssatt

For att kunna studera Yammer pa djupet har denna studie ett kvalitativt forfarande, dar tva
kompletterande metoder anvands for att kunna besvara fragestéllningarna. Kvalitativ inne-
hallsanalys anvands som huvudmetod for att analysera de diskussioner som férekommer pa
Yammer och intervjuer anvands som en kompletterande metod for att skapa en forstaelse for
hur anvandare ser pa och anvander sig av plattformen i sitt arbete. Innehallsanalysen lagger
fokus pa den aktivitet som férekommer pa Yammer medan intervjuerna syftar till att fanga
intentioner, tankar och erfarenheter hos anvandarna. Nedan foljer en mer detaljerad beskriv-
ning av tillvdgagangssattet samt en diskussion om metodernas fortjanster och tillkortakom-
manden. Da denna studie fokuserar pa ett specifikt fall motiveras aven valet av Tetra Pak
och Yammer som fallstudie.

3.1 Vetenskapsteoretisk ansats

Det finns olika ontologiska perspektiv pa hur verkligheten ar beskaffad och pa hur vi manni-
skor kan na kunskap om den. Den framsta och kanske viktigaste distinktionen som gors ar
den mellan objektivism och konstruktionism, dar det forstnamnda perspektivet ser verklig-
heten som existerande oberoende av vara sinnesintryck och tolkningar (Bryman, 2011;
Corman & Poole, 2000). Det konstruktionistiska perspektivet daremot, ifragasatter denna
syn och foresprakare menar istallet att vi manniskor standigt skapar och reviderar sociala
foreteelser och kategorier i samspel med varandra (Bryman, 2011). Att fora en diskussion
kring dessa vetenskapsteoretiska utgangspunkter ar viktigt for att kunna forsta och visa 6d-
mjukhet infor min egen roll som forskare. Det ar ocksa viktigt da det paverkar saval teori-
som metodval och darmed &aven de slutsatser som dras och de ansprak som gors, baserat pa
studiens resultat. Nedan beskrivs det tolkande perspektivets lamplighet for denna studie,
som bygger pa socialkonstruktionismens tankar.

3.1.1 Det tolkande perspektivet

Det tolkande perspektivet uppkom som en motpol till positivismen samt andra mer klassiska
perspektiv, och argumenterar for att det maste goras en atskillnad mellan naturvetenskapliga
och samhallsvetenskapliga studieobjekt (Bryman, 2011). Inom det tolkande perspektivet
stravar forskaren efter att forsta sociala handlingar och subjektiva uppfattningar som manni-
skor har, och gor inga ansprak pa att na objektiv kunskap, da ndgon sadan inte anses existera
(Corman & Poole, 2000; Putnam & Pacanowsky, 1983). Som forskare tolkar jag hela tiden
min omvirld, och data, information och “’fakta” ar inget som finns dér ute i véntan pa att bli
funnet, utan konstrueras standigt av oss ménniskor i en process dér jag som forskare inklu-
deras. | min studie av Yammer och dess anvandare ar jag saledes endast en tolkare som tol-
kar andra tolkare, och de resultat som studien uppvisar ska inte ses som absoluta sanningar
eller objektiva beskrivningar av en externt existerande verklighet (jfr Corman & Poole,
2000). Studien bor snarare ses som en ambitios strdvan efter att bidra med kunskap om hur
anstallda pa Tetra Pak skapar gemensam forstaelse och lar sig av varandra genom sitt an-

13



vandande av Yammer. Darmed inte sagt att resultatens betydelse bor undermineras, utan
snarare att andra tolkningar av det studerade fenomenet ar mojliga

3.2 Fallstudie

Fallstudier &r flitigt anvanda inom det kvalitativa forskningsféltet (Backman, 1998) och en-
ligt Yin (2009) en bra metod att anvanda nar forskningsfragorna syftar till att besvara be-
skrivande och utforskande fragor som vad, hur och varfor nagonting hander, samt nar man
som forskare vill fa en holistisk bild av ett fenomen. Yin menar vidare att fallstudier &r
lampliga for att samla in data i dess naturliga miljo, nagot som till stor del gors i denna stu-
die. En fallstudie kan praktiskt taget utgtras av vad som helst; en individ, en grupp, en han-
delse, en organisation eller ett samhélle (Stake, 2000; Merriam, 1998). En annan central
aspekt ar att fallet som studeras ar viktigt for vad det representerar. | denna studie utgors
fallstudien av Tetra Pak och Yammer som blir representanter for alla globala organisationer
och web 2.0-plattformar som anvénds for intern kommunikation (jfr Merriam, 1998).

Valet av Tetra Pak som fallstudie for att studera web 2.0-plattformar har flera fordelar.
En fordel ar att det ar en global organisation dar de geografiska avstanden mellan medarbe-
tare manga ganger kan vara stora och darmed paverka majligheterna till informellt larande
pa ett negativt satt. Detta kan ses som en fordel i denna studie, da web 2.0-verktyg sags kun-
na dverbygga barridrer som tid och rum. En annan férdel med den valda fallstudien ar att
Yammer-anvandandet ar relativt frekvent och utbrett bland anstallda pa foretaget, vilket kan
bidra till ett omfangsrikt och innehallsrikt material att analysera. En tredje aspekt som kan
vara fordelaktig ar att Yammer initierats pa grasrotsniva och att det saknas riktlinjer och
andra formella strukturer for anvandandet. Detta ar intressant da denna studie fokuserar pa
informella kommunikationsprocesser.

3.3 Dokumentanalys: kvalitativ innehallsanalys

For att kunna identifiera framtradande monster och kategorier i de konversationer som ager
rum pa Yammer har dokumentanalys anvénts som huvudsaklig metodologisk utgangspunkt.
Bryman (2011) menar att dokument avser allt material som; kan l&sas, inte har skapats spe-
ciellt i samhéllsvetenskapligt syfte, finns bevarat fér analys och ar av relevans for samhélls-
vetare. De utskrivna Yammer-konversationerna uppfyller dessa kriterier vilket kan ge stod at
det valda tillvagagangssattet.

Inom ramen for dokumentanalys redogér Bryman vidare for kvalitativ innehallsanalys
dar sokandet efter teman och monster i det studerade materialet &r centralt. Det finns inga
precisa eller allmangiltiga riktlinjer for hur kvalitativ innehallsanalys bor genomféras utan
processen ses ofta som ett samspel mellan materialinsamling, analys och tolkning (Bryman,
2011, Halvorsen, 1992). De olika aktiviteterna kan med fordel 6verlappa varandra, nagot
som gjorts i denna studie. Hsieh och Shannon (2005) redogér for tre typer av kvalitativa
innehallsanalyser; konventionell, riktad och sammanfattande. De innehaller olika former och
grader av strukturering och pa forhand bestamda kategorier. Nedan beskrivs den riktade in-
nehallsanalysen och dess lamplighet for denna studie motiveras.

3.3.1 Analysmetod: riktad innehallsanalys

Vid anvandandet av riktad innehallsanalys utgar forskaren ifran ett teoretiskt ramverk for att
studera det insamlade materialet. Befintliga teorier anvands for att fokusera forskningsfra-
gorna, nagot som gors i denna studie, som tar avstamp i tidigare forskning. Att identifiera
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nyckelkoncept med stdd av teorier och tidigare forskning bidrar till att skapa de initiala ka-
tegorier som sedan anvands vid innehallsanalysen (Hsieh & Shannon, 2005). Dessa katego-
rier kan modifieras allt eftersom nya monster och teman uppenbarar sig i det studerande ma-
terialet. Resultatet av en riktad innehallsanalys ska kunna stodja eller ifragasatta de teorier
som anvants som utgangspunkt, for att i slutdindan kunna generera ny kompletterande kun-
skap inom omradet. Hsieh och Shannon (2005) lyfter framst fram intervjuer som en metod
dar riktad innehéllsanalys kan komma till god anvandning, men dess riktlinjer och grund-
principer ar dven applicerbara pa andra typer av material.

For att jag, i enlighet med de riktlinjer som Hsieh och Shannon (2005) argumenterar
for, ska kunna besvara forskningsfragorna har ett antal kategorier formats. Dessa kategorier
bygger pa nyckelkoncept fran praktikergemenskaper och The Hallways of Learning. Kate-
gorierna fungerar som analysverktyg vid studerandet av de konversationer som ager rum pa
Yammer. Huvudsyftet med denna studie ar dock inte att verifiera eller falsifiera de valda
teorierna, utan snarare att se hur val de kan anvandas for att beskriva och forklara ett nytt
fenomen.

3.3.2 Material for riktad innehallsanalys

For att studera de konversationer som &ger rum pd Yammer gjordes tva strategiska val (jfr
Bryman, 2011). Det forsta var att vélja vad som skulle studeras och det andra var att sétta en
tidsram for studerandet. Den allméanna feeden, som alla anvandare har tillgang till, valdes
som studieobjekt da denna del av Tetra Paks Yammer-sajt visade sig ha den storsta aktivite-
ten. Eftersom att aktiviteten i sig ar det som framst ar intressant for denna studie foll sig det-
ta val naturligt. | ett andra steg ansags en manad vara en rimlig tidsram for studerandet. En
manads inlagg med tillhorande kommentarer resulterade i ett omfangsrikt material om cirka
80 A4- sidor, dar manga olika anvéandare och konversationer inkluderades. Januari valdes ut
som lamplig manad att studera da dessa inlagg lag narmst i tiden och darmed kan anses vara
aktuella och ge en bra bild av den nuvarande aktiviteten. Att fanga bredden ar viktigt enligt
Bryman (2011) da man vid kvalitativa studier ar ute efter att ta del av flera olika infalls-
vinklar. Eftersom att Yammer &r en interaktiv plattform dér vem som helst kan kommentera
och posta inldgg nar som helst kan &ven kommentarer till inldagg som postats utanfor den
angivna tidsramen inkluderas i urvalet. Det enda urvalet tar hansyn till &r tiden for det forsta
inlagget i varje diskussionstrad.

Materialet som innehallsanalysen bygger pa ar ursprungligen pa engelska. Exempel pa
inlagg som lyfts fram i analysen &ar dock sjalvoversatta till svenska da detta ar uppsatsens
primara sprak.

3.3.3 Kategorier for riktad innehallsanalys

De kategorier som tagits fram for den riktade innehallsanalysen bygger pa det teoretiska
ramverket och inkluderar centrala aspekter fran Dixons Hallways of Learning och Wengers
praktikergemenskaper. Kategorierna har tagits fram for att kunna identifiera och ge exempel
pa diskussioner som kan analyseras med hjalp av dessa teoretiska resonemang. Med denna
utgangspunkt fokuserar innehallsanalysen pa att identifiera diskussioner dar:

kunskap/information uttryckligen efterfragas eller delas

olika infallsvinklar samt ifrdgasattande av varandras idéer och tankar férekommer
Oppen dialog uttryckligen framjas

vardet av det egna deltagandet diskuteras
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Dessa fyra kategorier ansags pa forhand kunna ringa in centrala aspekter av de teorier som
studien vilar pad. Bade Dixons och Wengers resonemang innehaller, som tidigare namnt, fler
kriterier for en lyckad larandeprocess, men att forsoka identifiera dessa med hjalp av inne-
héllsanalysen vore svart. Dessa kriterier kan battre fangas upp av intervjuerna, och pa sa vis
ar metoderna goda komplement till varandra. Givetvis kan aven andra teman uppenbara sig i
det studerade materialet, och darmed inkluderas i analysen. Ovanstaende kriterier fungerar
endast som initial vagledning med syftet att kunna genomféra den riktade innehallsanalysen
pa det satt som Hsieh och Shannon (2005) foresprakar.

3.4 Kvalitativa intervjuer

For att kunna besvara de fragestéallningar som denna studie utgar ifran var personliga tankar,
erfarenheter och asikter hos anvandare ett viktigt komplement till den kvalitativa innehalls-
analysen. Av denna anledning genomférdes intervjuer med Yammer-anvandare pa Tetra
Pak, for att kunna ta del av sadant som inte later sig fangas upp genom att enbart studera det
manifesta innehallet pa sajten (jfr Warren, 2002).

Vid intervjuerna i denna studie anvéandes en relativt lag grad av standardisering (jfr
Bryman, 2011; Trost, 2005), for att kunna behalla flexibiliteten och lata intervjupersonerna
fa stort spelrum. Intervjuerna var darfor av semistrukturerad karaktar, déar specifika teman
ber6rdes. En del fragor var utformade pa forhand, medan andra fragor uppkom under inter-
vjuns gang, ett vanligt forfarande som bland annat rekommenderas av Qu och Dumay
(2011). Intervjuguiden som anvandes utformades med stod fran det teoretiska ramverk som
ligger till grund for studien, med fokus pa anvéandarvanor, samarbete och kunskapsutbyte.

3.4.1 Urval

Vid kvalitativa intervjuer kan det vara nyttigt att ha en sa stor variation som mgjligt bland
intervjupersonerna (Warren, 2002). For detta syfte gjordes ett strategiskt urval dar intervju-
personerna valdes utifran ett antal variabler. Yrke ansags for denna studie vara en relevant
variabel, da Tetra Pak ar ett foretag med en stor spridning av olika yrkesgrupper. Malet var
séledes att intervjua personer vars dagliga arbetsuppgifter inte ar alltfor likartade. Alder och
kon var tva andra variabler som pa forhand bedémdes vara viktiga att ta i beaktande da de
enligt Trost (2005) alltid kan ses som relevanta.

Ett annat strategiskt val som gjordes var att intervjupersonerna skulle ha olika aktivi-
tetsgrad pa Yammer, da olika anvandarvanor kan resultera i att studien berikas med fler och
varierande perspektiv. Ett krav var dock att samtliga personer i urvalet vid nagot tillfalle
varit aktiva pa plattformen, da den faktiska aktiviteten ar central for denna studies fragestall-
ningar.

3.4.2 Intervjupersonerna

Urvalet av intervjupersoner bestar av atta heltidsanstallda pa Tetra Pak i Lund. Intervjuper-
sonerna garanterades redan vid den forsta kontakten att de skulle forbli anonyma, nagot som
bland annat Qu och Dumay (2011) starkt rekommenderar, inte minst nar intervjupersonerna
forvantas prata om sitt arbete. Av denna anledning kan inte fullstandig yrkestitel skrivas ut,
da den informationen i flera fall skulle komplicera denna anonymitetsgaranti. Arbetsomrade
skrivs dock ut, da detta kan vara intressant for analysen. Hadanefter kommer referering till
intervjupersonerna ske enligt nedanstaende figurerade namn.
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Intervjuperson Anders- IT

Intervjuperson Bodil- Varumaérke
Intervjuperson Charlotte- Intern kommunikation
Intervjuperson Daniel- Kvalitetssakring
Intervjuperson Elsa- Kommunikation
Intervjuperson Goran- Kompetensutveckling
Intervjuperson Frida- Produktdesign
Intervjuperson Hakan- Digitala medier

3.4.3 Intervjuerna pa Tetra Pak

Intervjuerna dgde rum pa Tetra Pak mellan den 13 och 23 februari, 2012 och samtliga inter-
vjuer tog 30-60 minuter vardera. Lantz (1993) menar att platsen dar intervjun &ger rum kan
paverka intervjusituationen. Sju av intervjuerna hélls i konferensrum och en av intervjuerna
holls efter 6nskemal pa intervjupersonens kontor. Gemensamt for dessa val av platser var att
storande moment i stor utstrackning kunde elimineras. Intervjuerna spelades in for att jag
som intervjuare skulle kunna lagga fullt fokus pa samtalet med intervjupersonen, och slippa
anteckna under tiden. Detta forfarande har enligt Johnson (2002) flera fordelar, bland annat
att man som intervjuare i efterhand kan ga tillbaka for att lyssna ordagrant pa det som sagts.
Intervjupersonerna hade pa forhand gett sitt godkannande till att bli rostinspelade.

Intervjuguiden som utformats fungerade som en vagvisare under intervjun och inter-
vjupersonerna forsags med utrymme att utveckla och spinna vidare pa forda resonemang.
Den inledande diskussionen berdrde intervjupersonernas anvandarvanor néar det kommer till
Yammer. Déarefter styrdes samtalet in pa fragor som berorde samarbete och kunskapsutbyte,
bade i arbetet i allmanhet men pa Yammer i synnerhet. Avslutningsvis stalldes fragor om
attityder till Yammer som en plattform for samarbete och kunskapsutbyte.

For att komma at distinktionen mellan formell och informell kommunikation togs dven
en del fragor upp som berdrde sprakbruk (se bilaga 2 for intervjuguide).

3.4.4 Analys av intervjumaterial

De kategorier som tagits fram for den riktade innehallsanalysen fungerar dven som véagled-
ning vid analysen av det insamlade intervjumaterialet, nagot som Hsieh och Shannon (2005)
rekommenderar. Utdver dessa kategorier laggs dven fokus pa 6vriga aspekter av det teore-
tiska ramverket som inte lampade sig att studera vid innehallsanalysen. Attityder, asikter och
erfarenheter var ocksa viktiga aspekter i intervjuerna. Syftet med att analysera intervjuerna
utifran de framtagna kategorierna var att hitta teman och monster som pa ett eller annat satt
berdr de kriterier som Dixon och Wenger m.fl. lyfter fram som grundldggande forutsattning-
ar for att larande ska kunna uppsta i informella grupper.

Intervjuerna transkriberades direkt efter dess genomférande och lastes darefter igenom
flertalet ganger. Vid genomlasningen identifierades specifika monster och aterkommande
teman i materialet med végledning av de framtagna kategorierna. Dessa teman utgor huvud-
sakliga bestandsdelar i analysen.

3.5 Metodologisk diskussion

Det finns ingen metod som alltid &r ratt eller fullandad, det handlar om att géra en bedém-
ning utifran de fragestallningar man som forskare vill ha besvarade (jfr Bryman, 2005). Kva-
litativ innehallsanalys och kvalitativa intervjuer valdes for denna studie da den fokuserar pa
att skapa en forstaelse for ett fenomen som finns i manniskors interaktion med varandra.
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Kvalitativ metod kannetecknas enligt Denzin och Lincoln (2002) av att det finns en nérhet
mellan forskaren och det som studeras, vilket ofta mojliggor en djupare forstaelse for ett
fenomen. Att anvanda sig av kvantitativ metod skulle naturligtvis ge ett mer omfangsrikt
resultat som skulle kunna sdga en hel del om anstélldas anvandande och attityder till Yam-
mer, men mojligen pa ett nagot mer ytligt plan. Jag hade tydligare kunnat dra generella slut-
satser baserat pa de monster jag funnit i resultaten men det huvudsakliga syftet med denna
studie &r inte att ge generella svar, utan att na en djupare forstaelse for ett specifikt fenomen.

Genom att studera innehallet i de diskussioner som fors pa Yammer far vi inte heller
nagon kunskap om intentioner eller potentiella tolkningar av olika meddelanden (jfr Saljo,
2000). Det enda som kan studeras ar det manifesta innehallet i diskussionerna som sedan
tolkas av mig som forskare. Detta kan givetvis ses som en begransning, men tanken ar att
intervjuerna kompletterar denna bild da de ger méjligheter till férdjupad kunskap.

Att anvanda riktad innehallsanalys (jfr Hsieh & Shannon, 2005) skulle kunna ses som
begransande da jag som forskare redan pa forhand bestammer vad jag ska leta efter. Detta
kan innebéra att jag gar miste om andra intressanta aspekter som finns i materialet. De struk-
turella fordelar som en sadan metod dock medfor anser jag vaga upp denna potentiella brist
och mojligheten till redigering av de initiala kategorierna efter hand ger vardefull flexibilitet.
En annan aspekt som eventuellt kan paverka utfallet i de intervjuer som genomforts ar min
tidigare erfarenhet av Tetra Pak.

3.5.1 Tidigare erfarenhet av Tetra Pak

Mitt eget forhallande till Tetra Pak &r viktigt att ta i beaktande. Jag har sedan 2009 i perioder
haft en nara kontakt med foretaget da jag vid flera olika tillfallen varit anstalld. Detta kan
givetvis paverka min forforstaelse och darmed studiens genomférande. Jag hade redan innan
studiens borjan viss kunskap om organisationen och dess kultur, samt om hur den officiella
kommunikationsstrukturen ser ut. Denna kunskap kan omedvetet ha lett till att olika anta-
ganden gjorts under genomférandet. Av de atta intervjupersonerna hade jag enbart traffat en
sedan tidigare, de dvriga sju var for mig nya bekantskaper och de blev medvetna om min
koppling till foretaget i samband med intervjuerna.

En annan faktor som kan paverka intervjusituationen &r att mitt namn figurerat i olika
medier pa foretaget de senaste aren, da jag varit skribent for saval personaltidningen som
intrandtet. Det ar mojligt att intervjupersonerna sett mitt namn i dessa sammanhang och dar-
for snarare ser mig som en medarbetare an som en utomstaende student. Denna risk forsokte
jag minimera genom att konsekvent presentera mig som en student fran Lunds universitet,
dock utan att forneka min koppling till Tetra Pak.
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4 Analys

| detta kapitel presenteras och analyseras studiens empiri med hjélp av det teoretiska ram-
verket, med framsta utgangspunkt i Dixons The Hallways of Learning och Wengers prakti-
kergemenskaper. Analysen &r indelad i tre huvudteman som tillsammans bidrar till att skapa
en forstaelse for hur informellt larande dger rum pa Yammer. Dessa tre teman beror kom-
munikationens informella karaktér, Yammer som en korridor for larande samt Yammer som
en arena for praktikergemenskaper.

Med stod i den empiri som studien resulterat i kommer jag att fora diskussioner ro-
rande Yammer och den informella interaktion som férekommer dar. Savél innehallsanalysen
som intervjuerna visar att kunskapsutbyte och samarbete dger rum pa plattformen, och de
teorier som presenterats om informellt larande bidrar till att skapa en forstaelse for hur det
gar till. Exempel pa konversationer fran Yammer samt citat fran intervjuerna lyfts genom-
gaende fram for att ge stod at de analytiska slutsatser som dras.

4.1 Den informella kommunikationens betydelse for [arandet

| kapitlet med det teoretiska ramverket redogjorde jag for den informella kommunikationens
koppling till The Hallways of Learning och praktikergemenskaper. | detta avsnitt analyseras
kommunikationen som ager rum pa Yammer utifrdn den modell for olika dimensioner av
organisationskommunikation som Kraut m.fl. (2002) presenterar. Det oplanerade och
slumpmaéssiga deltagandet, den ostrukturerade agendan samt det personliga och informella
spraket ar nagra av de aspekter som Kraut m.fl. lyfter fram som karaktéristiska for informell
organisationskommunikation. Nedan ska jag visa att dessa aspekter ar framtradande i empi-
rin vilket bidrar till att kategorisera Yammer som en informell larandemiljo.

4.1.1 Det oplanerade och slumpmassiga deltagandet

Empirin fran intervjuerna visar att deltagandet sallan ar planerat pa forhand utan att det sna-
rare sker spontant. Detta &r kdnnetecknande for informell organisationskommunikation, som
darmed skiljer sig fran mer formell kommunikation som ofta &r planerad, bade till innehall
och till deltagande (Kraut m.fl., 2002). Spontaniteten i anvandandet &r ett tydligt monster i
empirin:

Det ar spontant definitivt. Jag har ingen avsatt tid i kalendern. Ibland triggas
det av e-mail-sammanfattningarna och ibland kanner jag bara att det var
langesedan [...]. Man klurar inte sa mycket pa formuleringen, utan man har
en idé, eller tanke, och sa skriver man ner den direkt istallet for att man sitter
och forbereder sa mycket. (Intervjuperson Hakan)

Hakan menar dock vidare att detta kan leda till missforstind om man ar allt for snabb i sitt
skrivande: “Blir det fel sa korrigerar man sig sjalv i nasta kommentar. Det ar ett valdigt
foridtande medium pa det viset”. Har kan man dra paralleller till Saljés sociokulturella syn
pa larande, da Hakan menar att man kan reda ut de missforstand som eventuellt blir resulta-
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tet av den snabba och spontana interaktionen. Det verkar &ven finnas negativa aspekter av
denna spontanitet och oplanerade kommunikation. Intervjuperson Bodil belyser en sadan;
”Om jag ar har for att kommunicera, géra ett bra resultat, da ska jag lagga ner tid pa att
formulera mig korrekt”. Citatet i sig sdger egentligen inget om spontaniteten men uttrycket
lagga ner tid ger anda sken av att hon vill se ett mer planerat och mindre impulsstyrt anvan-
dande av Yammer. Denna bild kontrasterar det genomgaende ménster som identifierats i
empirin, dar den spontana interaktionen snarare lyfts fram som en férdel. Intervjuperson
Anders menar exempelvis att: ”det huvudsakliga syftet med Yammer &ar snabba, korta fragor
som inte alltid ar sa genomtankza .

Det finns dock indikationer i empirin som tyder pa att d&ven mer planerat deltagande
forekommer. Ett sddant exempel ar nar en person anvander Yammer for att marknadsfora ett
nyhetsbrev: “Det senaste numret av Issue Resolution nyhetsbrev dr ute. Om du dr intresse-
rad av att prenumerera, skicka da ett tomt e-postmeddelande till [...] sa laggs du automa-
tiskt till i distributionslistan. Eller, kolla in nyheterna pa [...] ”. Givetvis skulle dven detta
inlagg kunna vara ett resultat av en impulshandling, men innehallets karaktar tyder pa att det
ar en kommunikator som postat inldgget i syfte att informera. Inlagget visar pa att Yammer
aven anvénds som en mer traditionell kommunikationskanal, i detta fall for att marknadsfora
ett annat medium. Det spontana anvandandet ar dock dominerande, d&ven om andra monster
ocksa star att finna.

Att deltagandet generellt & slumpmassigt innebér enligt Kraut m.fl.(2002) att det inte
finns nagon arrangerad lista med personer som ska delta i kommunikationen. Detta &r annars
oftast fallet vid workshops, méten eller andra mer formella kommunikationsaktiviteter. N&r
du slanger ut en fraga eller ett pastaende pa Yammer vet du inte pa forhand vem som kan
komma att besvara den och darmed bidra i ett potentiellt kunskapsutbyte. Detta resonemang
fors aven langre fram i avsnittet om de olika perspektiven och deltagargenererad kunskap,
men ar &ven viktigt att lyfta fram néar vi talar om formell och informell kommunikation. | de
konversationer som dger rum pa Yammer &r detta tydligt dd manga inldagg inleds med fraser
som “Hej alla” och ”Finns det ndgon som...?”. Den som postar ett inldgg och inleder en
diskussion kan inte veta pa forhand veta vem som kommer att delta, och detta bidrar till att
placera kommunikationen pa Yammer i den informella dnden av Krauts m.fl. modell for
kommunikationsdimensioner.

4.1.2 Den ostrukturerade agendan

Infér moten, workshops och andra planerade organisationsaktiviteter finns det ofta, utdver
ett antal inbjudna deltagare, dven en tydlig agenda for vad som ska diskuteras (Kraut m.fl.
2002). En sadan agenda saknas for Yammer, bade nér det géller innehall i specifika diskus-
sioner och nar det galler anvandningsomrade i stort. | diskussionen om det egna deltagandet,
som dven berdrs i kommande avsnitt, gors en del forsok till att definiera Yammers anvéand-
ningsomrade; “Jag tycker att Yammer &r ett bra satt for att dela information om kur-
ser/externa seminarier som arrangeras av tredje part”. Har forsoker en anvandare skapa
mening kring Yammer genom att ge exempel pa @amnen som enligt denne bor finnas med pa
Yammers agenda. En som &r inne pa samma spar ar intervjuperson Frida:

Dels anvander jag Yammer for att dela med mig av saker som jag tycker
ar intressanta, och sen se vad folk sysslar med runt om i varlden. Vad har
de for tips? Jag skulle verkligen, verkligen vilja se fler tips.

Det finns dock alternativa bilder och idéer kring hur Yammer bor anvandas och vilka &mnen
som bor diskuteras pa plattformen. En sadan bild ges av intervjuperson Bodil, vars syn pa
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Yammer skiljer sig fran ovrigas; “Jag ser det som en anslagstavla. Vi har ju andra kommu-
nikationskanaler ocksa, som ar sékrare, dar det ar lattare att halla sig till sekretesspolicy
och sadana saker”. Bodil verkar inte se fordelarna i en informell kommunikationsplattform
som Yammer, utan liknar det snarare vid en kanal i mangden for envagskommunikation (jfr
Axley, 1984). Hon menar vidare att manniskor anvander Yammer i olika syften:

[...] anvandningsomradena &ar ganska atskilda. En del anvander det myck-
et for att dela information, [...] och en del anvander det mer som en social
grej, det ar kul att hora av sig.

Empirin visar att det inte finns nagon tydlig agenda for hur Yammer ska anvandas och vad
som ska diskuteras, vilket bidrar till en kategorisering av kommunikationen som informell
snarare an formell. Aven i de fall dar trddskaparen tydligt beskriver vad denne vill att dis-
kussionen ska handla om, kan vi se att diskussionstraden har en naturlig utveckling dar den
lever sitt eget, ostrukturerade liv. En diskussion som &ven kommer att beréras langre fram,
kan har fungera som ett exempel pa denna dynamik. Diskussionen inleds med att en anvan-
dare efterfragar asikter om hur Yammer skapar vérde i sina kollegors arbete. Trots att det
som efterfragas i det forsta inlagget ar tydligt och klart styrs diskussionen in pa en annan
aspekt av anvandandet, ndgot som ocksa &r ett tecken pa den ostrukturerade agendan. Dis-
kussionen far nytt fokus nar en anvandare hoppar in i diskussionen och stéller tva fragor som
inte har med de ursprungliga fragestéllningarna att gora; "Kommer Yammer att éverleva?
Vilken &@r den hdgsta graden av sekretess som vi kan posta hér? ”.

Efter detta inlagg tar diskussionen en ny vandning, och kommande inldgg handlar
istallet om sakerheten pa Yammer, snarare &n om det vardeskapande som tradskaparen efter-
fragade. Har kan man aven se spar av den dynamiska utveckling som Wenger m.fl. (2002)
lyfter fram som en viktig aspekt av en valfungerande praktikergemenskap. De menar att en
grupp maste vara dynamisk nog att snabbt kunna skifta fokus fran en sak till en annan, och
det ar precis det som sker i en del diskussioner pa Yammer. Denna efterstravansvérda dy-
namik som Wenger m.fl. (2002) foresprakar och den ostrukturerade agendan som Kraut
m.fl. (2002) lyfter fram, kan ségas ha vissa likheter.

Fragan ar hur effektiv denna brist pa struktur och tydlig agenda &r ur ett larandeper-
spektiv? Vid en forsta anblick kan det tyckas rorigt och ganska meningslost, men om man
ater for tankarna till Saljos (2000) sociokulturella perspektiv pa larande kan man anta att
dessa sociala interaktioner leder till att l&randeprocesser dger rum. Man kan jamfora med de
samtal som dager rum mellan manniskor i konferenspauser, i fikarum och vid kaffemaskiner;
de har ingen agenda och kan skifta fokus fran en sekund till en annan. Dixon (1997) menar
att det ar i dessa situationer som organisationsmedlemmar lar sig, nar tankar, asikter och
idéer ventileras och diskuteras. Det som skiljer de ostrukturerade samtalen pa Yammer fran
ostrukturerade samtal i fikarum och vid kaffemaskiner, &r att avsaknaden av en tydlig agen-
da nu plotsligt blir tydlig. Har kan alla se att diskussionerna ibland &r roriga, att de hoppar
fran ett amne till ett annat och att samtalen sallan haller sig till en pa forhand planerad dag-
ordning. Om man gar in i ett fikarum pa valfri arbetsplats, och lyssnar pa de diskussioner
som ager rum, ar min Gvertygelse att samma brist pa struktur och tydlig agenda star att fin-
na. Som jag amnar diskutera i kommande avsnitt; Yammer kan ses som var tids digitala fi-
karum dar bristen pa agendor, deltagarlistor och andra formaliteter inte bor ses som ett hin-
der for en effektiv larandeprocess. Denna fikarumsmetafor utvecklas och ges mer utrymme
langre fram.
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4.1.3 Det personliga och informella spraket

Ovan har ett antal faktorer som karaktariserar informell kommunikation berorts, och i detta
avsnitt behandlas spraket i sig. Hur kommunicerar anvandare med varandra pa Yammer?
Vilket sprakbruk anvands? Empirin visar att spraket ofta skiljer sig fran det skrivna sprak
som oftast anvands i andra kanaler, och mer liknar det sprak som anvands i personliga och
informella samtal mellan kollegor. Kraut m.fl. (2002) lyfter fram det informella sprakbruket
som en viktig aspekt som karaktariserar en informell kommunikationsmiljo.

Ett tydligt exempel pa att sprakbruket manga ganger har en informell karaktar ar att fa
inlagg inleds eller avslutas med ndgon form av hélsningsfras. Intervjuperson Elsa menar att
detta ar fullt naturligt; “Det ska vara kort, som att prata med varandra. Man sdiger ju inte
hej innan man sager nagot varje gdng, man bara pratar pd”. Har liknar Elsa Yammer-
konversationer vid verkliga informella samtal, nagot som kan ge stod at den tidigare intro-
ducerade fikarumsmetaforen. Det finns dven andra tecken pa att sprakbruket ar av mer in-
formell karaktér:

... utanfor TetraPak... inget sakerhetsavtal med dem... inte tillatet... samma
historia som Yammer och Dropbox... ingen kanslig information tillaten. Ex-
empelvis presentationer ar interna och da ar oncloud inget alternativ.

Yammer-inlédgget ovan &r relativt osammanhangande och verkar inkludera tankepauser, nas-
tan som om det vore talsprak. Denna typ av skriftsprak skulle troligtvis inte anvants i ett e-
mail, eller i nagon form av officiellt dokument, och tyder pa att det finns andra sprakliga
normer pa en web 2.0-plattform som Yammer. Aven anvindandet av s kallade smileys,
som &r vanligt forekommande, styrker denna uppfattning. Intervjuperson Goran ser positivt
pa det mer avslappnade sprak som anvands pa Yammer; “Absolut, jag foredrar sddant. Vi
kan skippa det har hogtravande spraket som kan forekomma ibland. Atminstone i ett sddant
har forum . Intervjuperson Hakan delar Gorans uppfattning och menar att han 6nskar att
mer kommunikation hade en mer avslappnad ton:

Jag jobbar en del med nyhetsbrev, e-mail-baserade nyhetsbrev, och vi har
problem med det. Att ha en personlig men samtidigt professionell ton. [...] vi
tror ofta att professionell innebér att vi ska anvanda de svaraste engelska or-
den vi kan, och mycket forkortningar for att visa hur duktiga vi ar, och det ar
inte alltid ratt approach.

| intervjuerna framkom dven andra kontrasterande asikter om att spraket inte skiljer sig sar-
skilt mycket fran det sprak som anvands i andra kommunikationskanaler; “Nej det tycker jag
inte, det &r ganska likt. Jag kan inte se att spraket skiljer sig” menar intervjuperson Daniel.
Intervjuperson Anders tycker att sprakbruket ar:

[...] ganska opretentiost, inte forsvarande utan mer straight forward. [...] Det
ar samma niva som e-mail. Men om man gar in pa intranatet sa ska det lata
finare. Skont att man inte slanger sig med sadana konstigheter pa Yammer.

Aven om é&sikterna kring sprakets karaktar bitvis gar i sar, kan vi se tydliga indikationer pa

att den mer informella tonen ses som en fordel. Sprakbruket i sig ar inte avgérande for situa-
tionens formalitetsgrad, men tillsammans med den ostrukturerade agendan och det oplanera-
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de och slumpmassiga deltagandet kan det anda konstateras att Yammer praglas av en infor-
mell kommunikationsmiljo, som darmed bidrar till att forma den informella larandemiljon.

4.1.4 Sammanfattande tankar om kommunikationens informella karaktar

Vad har da kommunikationens art for betydelse for larandet pa Yammer? Genom att analy-
sera och kategorisera kommunikationen som informell har jag etablerat en grund foér den
fortsatta analysen. Da denna studie vilar pa teorier om larande i informella grupper &r det
centralt att i ett forsta skede se om Yammer ar ett exempel pa en sadan informell kommuni-
kationsmiljo. Enligt den modell som Kraut m.fl. (2002) presenterar kan vi konstatera att
Yammer pa flera punkter forvisas till den informella anden av denna modell. Detta bidrar till
att motivera anvandandet av Wengers men framfor allt Dixons resonemang om informellt
larande i organisationer. Att situationen och kommunikationen ar informell till karaktér ar
dock inte det enda kriteriet som finns for att larande ska kunna dga rum, utan bor snarare ses
som en grundforutsattning. | kommande avsnitt analyseras Yammer utifran de riktlinjer som
Dixon och Wenger satt upp for en framgangsrik larandemiljo, i sina resonemang om The
Hallways of Learning och praktikergemenskaper.

4.2 Fikarummet har flyttat ut pa natet, valkommen in!

Tidigare berdrde jag fikarumsmetaforen for att forklara det kommunikativa fenomen som
Yammer kan liknas vid. Fikarum, kaffemaskiner i korridorer och andra informella motes-
platser har alltid funnits i de fysiska lokaler som féretag och organisationer huserar i. Pa
dessa platser kan medarbetare stota pa varandra spontant och mojligheter till social interak-
tion kan uppsta. Saljo (2000) menar att det &r i dessa interaktioner som det verkliga larandet
ager rum och Dixon (1999) framhéver betydelsen av att foretag skapar mojligheter for att
frdmja dessa interaktioner.

Analysen av empirin utifrdn Dixons tankar visar att anvandandet av Yammer uppfyller
flertalet av de grundforutséttningar for larande som hon lyfter fram i sina resonemang kring
The Hallways of Learning. Diskussioner istallet for tal och presentationer, deltagargenererad
kunskap, olika perspektiv, jamlikt deltagande och icke-expert-baserad dialog &r alla exempel
pa kriterier som interaktionen pa Yammer ofta lever upp till. Detta indikerar att Yammer och
andra web 2.0-plattformar egentligen inte &r ett uttryck for ett nytt fenomen inom organisa-
tioner, utan snarare att ett gammalt fenomen tagit en ny, digital skepnad.

Intervjuperson Daniel, som arbetar med kvalitetssakring, lyfter fram dessa tankegangar
nér han uppmanas att beskriva Yammer;

Jag liknar det vid en virtuell kaffemaskin, dar du potentiellt har 22,000
kompisar att snacka med. Du kan inte traffa dem fysiskt, men pa Yammer
kan du diskutera med vem som helst [...].

Liknelser av denna sort ar ett aterkommande tema i intervjuerna och vid ett relativt tidigt
stadium stod det klart att Yammer varken kan eller bor liknas vid andra, mer traditionella,
kommunikationskanaler. For att fa insikt i dessa nya plattformars betydelse for organisatio-
ners interna kommunikation bor de snarare liknas vid ovan ndmnda fikarum, kaffemaskiner
och andra motesplatser som alltid har funnits pa foretag. Den informella kommunikationen
inom organisationer som tidigare dgde rum pa dessa platser har hittat en nya arena, och be-
tydelsen av de geografiska avstanden, som bland annat Frohlich m.fl. (1994) lyfter fram, har
minskat. Idag ar de informella konversationerna inte langre knutna till nd&rmsta kaffemaskin
eller fikarum, och de spontana diskussionerna som tidigare agt rum mellan ett fatal dger idag
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rum mellan manga. De som inte sjalva ar aktiva, kan pa ett artigt satt tjuvlyssna pa det se-
naste snacket och ta del av det kunskapsutbyte som sker. Givetvis kan detta dven medféra
nackdelar, d& manniskor kanske inte vagar uttala sig pa samma satt nar de vet att de ar iakt-
tagna fran manga hall, bland annat uppifran.

| detta avsnitt &amnar jag analysera Yammer och dess anvandande med utgangspunkt i
Dixons tankar om The Hallways of Learning, for att forklara och skapa en forstaelse for
framfarten av web 2.0 inom organisationer. Jag kommer att lyfta fram de olika kriterier som
Dixon argumenterar for och se om de kan appliceras pa Yammer. Har fikarummet verkligen
gatt online?

4.2.1 Deltagargenererad kunskap och olika perspektiv

En av de grundférutsattningar som Dixon (1999) argumenterar for nar det kommer till att
skapa forutsattningar for organisatoriskt larande &r att individer med olika perspektiv, erfa-
renheter och kunskaper deltar i det hon metaforiskt bendmner som en organisations korrido-
rer. Att det dven forekommer ett ifragasattande av andra deltagares asikter ar centralt, och
nagot man ofta kan se i de diskussioner som &ger rum pa Yammer.

Ett exempel pa att olika perspektiv forekommer pa Tetra Paks Yammer-natverk ar nar
en anvandare explicit inbjuder kollegor vérlden over till att dela med sig av sina erfarenheter
i en specifik fraga, da han initierar en debatt pa den allmanna feeden, dit samtliga 4300 an-
vandare har tillgang.

Hej alla! Vi hade lite diskussioner igar om [...Joch om anvandandet av
[...]. Eftersom att det fanns olika perspektiv pa hur man ska anvanda det
skulle jag vilja veta om nagon av er har traningsmaterial pa detta amne?
Eller kanske nagon intressant erfarenhet som kan hjalpa oss att forsta det-
ta verktyg pa ett battre satt?

Inlagg av denna karaktar ar typiska for de diskussioner som forekommer pa den studerade
delen av Yammer och det inkluderar flera intressanta aspekter. En av dessa aspekter ar den
som Dixon (1999) bendmner som deltagargenererad kunskap. Att ménniskor diskuterar in-
formation offentligt och skapar mening kring densamma dar det centrala, inte att man stravar
efter att hitta en korrekt I6sning pa ett problem. | inldgget ovan &r det tydligt att personen
upplever ett problem och att han efterfragar olika erfarenheter och synsétt, snarare &n ett
facit. Genom att infor 6ppen rida diskutera fragan med andra anvandare kan en gemensam
forstaelse formas for det som fragan beror, nagot som gar hand i hand med Saljés (2000)
sociokulturella perspektiv pa hur larande uppstar.

Efter ovanstaende inlagg foljer ett antal kommentarer dar olika personer beskriver hur
de ser pa det omnamnda verktyget samt hur de anvant sig av det i sitt arbete vid tidigare till-
fallen. Individer med olika perspektiv, erfarenheter och kunskaper deltar i diskussionen, na-
got som Dixon (1999) lyfter fram som en av sina sex grundférutsattningar for att fruktsam-
ma larandesituationer ska kunna &ga rum. Det drojer inte lange innan tradstartaren, Peter, far
svar: ”Hej Peter, hos oss anvander vi [...] som ett verktyg for att beskriva problem”, skriver
en anvandare for att ge sin definition av verktygets anvandningsomrade. En annan anvanda-
re ansluter sig till diskussonen dagen efter att inldgget har postats: ”Hej Peter, jag arbetade
tidigare inom SCO-CE och vi anvande [...] for att ringa in och forsta problem innan vi gjor-
de en analys av roten till problemet”. Tva olika perspektiv, som forvisso ar innehallsmassigt
snarlika, laggs fram och en gemensam forstaelse kan borja ta form. Detta visar att Yammer
uppfyller Dixons kriterier for saval olika perspektiv som deltagargenererad kunskap.
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Ifragasattande av varandras tankar och idéer &r ocksa standigt narvarande och kan ses som
en del av de olika perspektiven. Ett exempel pa detta ar en diskussion om installationen av
en ny pizzamaskin pa Tetra Pak i Lund, som nattarbetare kan handla sin mat ifran da restau-
rangen &r stingd. “Inte séker pa hur detta gar ihop med Tetra Paks ambition om att framja
god hdlsa och vilmdende bland sina anstdillda”, skriver en anvandare och hanvisar till de
grundlaggande varderingar som foretaget star for. En annan anvéandare véljer att se pa saken
ur ett annat perspektiv och ifragasatter darmed foregaende anvéandare: ”Personligen tycker
jag att detta ar ett bra satt for foretaget att mota ett krav som uppenbarligen inte uppfylls
idag”. En tredje anvandare ansluter sig till den kritiska skaran: “Sorgligt att se hur Tetra
Pak skapar lattillganglig skrapmat for en grupp kollegor vars hélsa redan tar skada av att
jobba natt”.

Aven om diskussionen kan tyckas trivial kan den anda anvandas som ett exempel for
att belysa de olika perspektiv och ifragaséttanden av asikter som forekommer pa Yammer.
Dessa aspekter &r centrala for larandeprocessen enligt Dixon (1999), som menar att fore-
komsten av diskussioner med dessa ingredienser ar att foredra framfér mer traditionella tal
och presentationer.

Intervjuperson Hakan, som till vardags arbetar med interna digitala medier, poangterar
att alla typer av diskussioner kan leda till att manniskor lar sig nagot (jfr Saljo, 2000), och
menar att:

Yammer &r typexemplet pa just det dar engagemangslagret, som kanske
inte i forsta hand handlar om den konkreta jobbuppgiften. En del kallar
det ”Water-cooler-snack”, det kan verka ganska ovasentligt, det kan verka
ganska ytligt.

Utifran ett inldgg som i forsta hand handlade om installationen av en pizzamaskin har nya
fragor vackts, som beror arbetsforhallanden och foretagsvarderingar. Detta tyder pa att
kommunikationen har en naturlig utveckling som inte gar att styra pa férhand (jfr Wenger
m.fl., 2002). Kommunikationen ar av tydlig informell karaktar och uppfyller flera av de fak-
torer som enligt Kraut m.fl. (2002) k&nnetecknar denna typ av kommunikation. Exempel ar
att den ar oplanerad, interaktiv och saknar en tydlig agenda, nagot som berdrdes i tidigare
avsnitt.

Fragan ar om ovanstaende exempel pa diskussioner hade fatt utrymme om inte Yam-
mer hade funnits? Min Overtygelse &r att dessa diskussioner hade forlagts till fysiska, lokala
fikarum och kaffemaskiner, dar antalet deltagare med olika perspektiv varit lattraknade. Fra-
gan dr om Peter hade fatt ta del av olika perspektiv pa sin forfragan om sitt verktygs an-
vandningsomraden? Hur manga hade reflekterat dver den installerade pizzamaskinen i en
korridor i Lund, utifran ett foretagsrelaterat vardegundsperspektiv? Intervjuperson Frida,
som jobbar med produktdesign, anser att de multipla perspektiven ar en klar fordel som
Yammer har gentemot andra kanaler: [...] man kan slanga ut en éppen fraga och fa svar
fran hela varlden, For det gor man ju inte med ett mail, det ar ju alltid riktat till en person”.

Att anvandare hjalper varandra och oppet diskuterar olika problem och fragestallning-
ar kan ses som ett exempel pa en sociokulturell larandeprocess, da dessa interaktioner &r
grunden till att manniskor l&r sig (S&ljo, 2000). De olika perspektiven och den deltagargene-
rerade kunskapen gor aven att Yammer enligt Dixons resonemang skulle kunna vara ett ex-
empel pa en korridor dar larande kan &ga rum via sociala interaktioner. En korridor som fatt
en ny, digital skepnad.
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4.2.2 ”Jag vet inte vem du ar” — hierarkins minskade betydelse

Dixon (1999) menar att larandeprocessen blir mer effektiv om individerna i den sociala in-
teraktionen agerar som om de vore jamlikar, och det finns indikationer pa att sddan jamlik
interaktion existerar pa Yammer. Intervjuperson Frida menar att Yammer: “ar valdigt demo-
kratiskt, man behéver inte gd igenom alla hierarkier” och intervjuperson Hakan ar inne pa
samma spar nar han belyser de positiva aspekterna av att hierarkiska strukturer inte &r narva-
rande pd Yammer: “Du kan helt plotsligt prata med hela Tetra Pak i princip, utan att maila
hela foretaget, for det skulle du aldrig viga”. Hakan fortsatter med att beskriva nagot som
kan liknas vid de bromsklossar som enligt Dixon (1999) kan hindra en effektiv larandepro-
cess: Ska man skicka mail ar det alltid ndgon som sciger “Nej, skicka inte till honom eller
henne direkt, du far ga via den eller den”, jag tycker att det iir befriade”. Att det saknas en
tydlig hierarki &r ytterligare ett tecken pa att Yammer ar ett nutida, digitalt exempel pa en
larande korridor. Anvédndarnas position inom féretaget avslojas inte heller i de diskussioner
som dger rum pa sidan, och Hakan menar att: ”Man blir smdirriterad om nagon far med sin
signatur och sddcr i svaren”. Kraut m.fl. (2002) menar att detta ar ett tecken pa att kommu-
nikationen ar av informell karaktar, da deltagare som stiger ur sina roller ar en av de aspek-
ter som tillhor den informella dimensionen av den kommunikationsmodell de presenterar.

Empirin indikerar att Yammer mojliggor kunskapsdelning och samarbete Gver hierar-
kiska granser. Detta bor rimligen innebéra att mer effektiva larandeprocesser kan dga rum,
om man utgar ifran Saljos (2000) sociokulturella perspektiv, dér larande uppstar i sociala
interaktioner manniskor emellan. P4 Yammer kan du under informella former kommunicera
och utbyta kunskap med tusentals medarbetare pa ett och samma stélle. Detta kanske inte
hade varit mojligt tidigare, varken i fikarummet eller genom de officiella kommunikations-
kanalerna. Intervjuperson Anders, som jobbar med IT, styrker detta resonemang och menar
att Yammer har bidragit med nagot som tidigare inte existerade:

Det finns inga andra kanaler. Vi har ju intranétet, men det ska hallas
mer strikt och styrt, det &r mer ett publiceringsforum fran en till flera,
medan da Yammer ar en mojlighet for varje person att gora sig hord.
En person staller en fraga, och fler kanske far svar.

Precis som Frida gjorde tidigare, lyfter &ven Anders har fram den demokratiska aspekten i
att varje individ kan gora sig hord. Att de hierarkiska strukturerna inte tycks existera pa
Yammer leder till att anvandare kan ta del av infallsvinklar och perspektiv som de av flera
anledningar inte hade kunnat ta del av annars. Geografiska avstand hade eliminerat den in-
formella kommunikationen (jfr Frohlich m.fl.,1994) och hierarkin hade fungerat som en
bromskloss for mer formell kommunikation, da anstéllda enligt Hakan inte hade vagat kon-
takta dverordnade via andra mer formella kanaler (jfr Dixon, 1999).

Jag staller mig dock kritisk till att hierarkier helt saknas pa Yammer dven om de inte
syns pa ytan. Inom en organisation finns det alltid kunskap om vilka som &r chefer och in-
formella ledare och att denna aspekt helt skulle elimineras pa Yammer vore osannolikt. Det
finns &ven studier som visar att status och hierarkiska roller kan utvecklas pa webbaserade
diskussionsforum dar en del medlemmar forses med mer outtalad legitimitet &n andra (se
Bertilsson, 2009). Detta skulle kunna forekomma pa Yammer, exempelvis i form av de olika
grupper av deltagare som Wenger m.fl. (2002) argumenterar for; kérngruppen, de aktiva
deltagarna och deltagarna i periferin. En rimlig tanke ar att k&rngruppen, vars medlemmar
ofta ar ledande och padrivande, med tiden forses med mer legitimitet 4n andra och pa sa vis
skapas alternativa hierarkier pa plattformen (jfr Bertilsson, 2009). Detta ar dock inget som
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ryms inom ramen for denna studie, men anda en viktig tanke att belysa for att kunna upp-
muntra ett kritiskt forhallningssatt.

Deltagargenererad kunskap, forekomsten av olika perspektiv och en minskad betydel-
se av hierarkiska strukturer gor dock att Yammer kan liknas vid Dixons korridorer dar orga-
nisatoriskt larande &ger rum.

4.2.3 Gemensamma erfarenheter

Som vi sag i exemplet tidigare, dér Peter efterfragade andras erfarenheter och syner pa ett
specifikt verktyg, kan Yammer fungera som en plattform d&r organisationsmedlemmar kan
skapa delade erfarenheter. Dixon (1999) menar att det &r centralt for organisationer att ha
medlemmar med gemensamma erfarenheter, nagot som enligt henne inte sker sérskilt ofta da
dessa tenderar att stanna inom den egna avdelningen. P4 Yammer kan vi se flertalet diskus-
sioner dér delandet av erfarenheter &r centralt. Ett exempel, dar manniskor delar erfarenheter
med varandra, &r en diskussion dar en anvandare staller en fraga i den allméanna feeden, som
ber6r anvandandet av surveys: "/...J vilket verktyg anvinde ni? Varfor anvinde ni det verk-
tyget? Vad tyckte ni om verktyget? [...]. Tradskaparen far snabbt svar fran en anvandare som
nyligen skickat ut surveys i sin yrkesroll:

Jag skapade flera undersokningar med hjalp av Monkey-internettjanster
med olika syften [...]. Skapandet av surveys var enkelt. Det var jattebra att
fanga ovantad feedback och latt att generera enklare rapporter.

Personen som startade diskussionen far utdver detta svar aven flertalet andra svar fran per-
soner som anvant sig av olika survey-verktyg och verkar tillfreds med dessa; ”Tack for all
vardefull feedback! Vi tar den med oss nar vi utvéarderar vara alternativ for framtiden”.
Inlagget tyder pa att tradskaparen amnar anvanda den information som delats i diskussionen
I sitt framtida arbete, vilket enligt Davenport och Prusak (1998) skulle likna det vid kunskap
snarare an enbart information.

Dixon (1999) menar att gemensamma erfarenheter kan leda till att medlemmar i en or-
ganisation kan fa upp dgonen for att andra arbetssatt &n de som de vanligen anvander sig av
ar mojliga. Ovanstdende konversation skulle kunna ses som ett exempel pa detta. Aven per-
soner som inte aktivt deltar i diskussionen kan ta del av det som debatteras (jfr Wenger m.fl,.
2002). Yammer-anvandandet i sig kan ocksa ses som en gemensam erfarenhet dar anvandare
ser att nya, mer informella, arbetssétt ar mojliga. Konversationen kan sanda ut signaler om
att Yammer faktiskt ar en plattform dar man kan forvérva kunskap i samspel med sina kolle-
gor. Istallet for att maila ut en fraga till sina narmsta kollegor kanske nagon i framtiden val-
jer att stalla en 6ppen fraga pa Yammer, da man har positiva erfarenheter av en sadan hand-
ling (jfr Dixon, 1999).

4.2.4 Sammanfattande tankar om Yammer som en larande korridor

Det &r tydligt att flera av de kriterier som Dixon lyfter fram i sina resonemang om The
Hallways of Learning &r framtrddande i det analyserade materialet. Den deltagargenererade
kunskapen, de olika perspektiven, hierarkins minskade betydelse och de gemensamma erfa-
renheterna ar alla tecken pa att Yammer mycket val kan ses som en modern organisations-
korridor dar larande mellan medlemmar &ger rum. Att denna korridor dessutom rymmer
tusentals manniskor, nagot som en fysisk korridor aldrig skulle géra, bidrar till att det digita-
la fikarummet kan tillskrivas ett antal mervarden. Det faktum att ett stort antal organisa-
tionsmedlemmar kan ta del av kunskapsutbytet samtidigt ar ett sadant mervarde. Att antalet
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perspektiv och mangden deltagargenererad kunskap troligtvis 6kar markant pa grund av den
goda tillgangligheten &r tva andra. Yammer kan ses som ett digitalt fikarum, med sittplats
for flera tusen kunskapstorstiga medlemmar, dér larande ager rum i de sociala interaktioner
som uppstar.

4.3 Yammer; en arena for praktikergemenskaper

Praktikergemenskaper finns Gverallt, bade i privatlivet och i arbetslivet (Wenger, 1998).
Anstallda pa Tetra Pak kan utgora ett exempel, Yammer-anvandare kan vara ett annat och
manniskor med ett gemensamt yrke kan vara ett tredje. Vi kan saledes tillhéra manga olika
praktikergemenskaper samtidigt och Hara & Hew (2007) menar att dessa grupper idag dven
existerar online, vilket gor teorin &n mer intressant att applicera pa Yammer. | detta och i
kommande avsnitt &mnar jag, med stod av empirin, belysa hur Yammer bade ar en plattform
dar mindre praktikergemenskaper kan frodas samt en stor praktikergemenskap i sig, i enlig-
het med de kriterier som Wenger m.fl. (2002) lyfter fram. Framjandet av 6ppen dialog, tilla-
tandet av olika former av deltagande samt en 6ppen debatt om det egna deltagandet &r nagra
av de kriterier som bor uppfyllas for att effektiva larandeprocesser ska kunna dga rum i en
praktikergemenskap. Empirin ger indikationer pa att flera av kriterierna som lyfts fram av
Wenger m.fl. (2002) uppfylls pa Yammer, och att Yammer med stod av detta resonemang
kan ses som en val fungerande praktikergemenskap, dar larande uppstar.

4.3.1 Praktikergemenskapernas olika nivaer

Ett monster i den insamlade empirin ar att anstallda pa Tetra Pak knyter nya kontakter pa
Yammer med medarbetare de aldrig tidigare traffat, men som jobbar inom samma eller lik-
nande arbetsomrade. Att manniskor delar ett yrke innebar inte per automatik att de tillnor
samma praktikergemenskap, men att anstallda kommer i kontakt med for dem tidigare okan-
da medarbetare skulle kunna vara inledningen till att en ny praktikergemenskap kan ta form.

Ett exempel som kan illustrera en sadan diskussion inleds med att tradskaparen efter-
lyser personer inom féretaget som ar inriktade pa ett specifikt arbetsomrade: “Hej dcir! Na-
gon som arbetat med [...] i kartong, smd eller stora format?” Aterigen handlar det om en
oppen fraga dar deltagargenererad kunskap efterfragas (jfr Dixon, 1999). Svaret later inte
vanta pa sig och en kommentar hanvisar tradskaparen vidare: ”Hej! Angaende [...] foreslar
jag att du kontaktar nagon pa Nordic, eftersom att tillverkningen av [...] sker och har skett i
Sverige under en ldng tid”. Genom att posta inlagget pa Yammer har personen i fraga nu
mojligheten att komma i kontakt med de personer som arbetar med det han &r intresserad av.

Att Yammer anvénds som en plattform for att komma i kontakt med potentiella med-
lemmar i olika praktikergemenskaper aterkommer dven i intervjuerna:

Jag fick kontakt med en kille i Lousanne som var duktig pa det har med
[..] sa da hade vi en telefonkonferens med honom i héstas dar han berét-
tade for mig och mitt gang hur man kunde jobba med [...]. Jag hade ingen
aning om vem han var innan. (Intervjuperson Daniel)

Empirin i detta fall vittnar om att det huvudsakliga samarbetet oftast inte &ger rum pa Yam-
mer, utan i andra kanaler efter att en kontakt etablerats. Intervjuperson Bodil, som arbetar
med Tetra Paks varumarke, ser ocksa potential i Yammer som en plattform déar samarbeten
snarare inleds &n pagar:
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Jag kanske ser nagon som arbetar med fragor som jag ocksa arbetar med
och ar intresserad av och da ar det en ganska enkel sak att ta kontakt med
dem.

Yammer verkar bidra till att ge en 6verblick 6ver mojliga praktikergemenskaper som anvan-
dare i ett nasta steg kan involvera sig i. Aven har kan man lyfta fram distinktionen mellan
information och kunskap som Davenport och Prusak (1998) samt Cooper (2010) redogdr
for, da intervjupersoner enligt egen utsago fattar beslut och agerar utifran den information de
tar del av pa Yammer. Detta indikerar att Yammer som plattform inte &r begransad till in-
formationsdelning, utan att d&ven kunskapsutbyte dger rum.

Intervjuperson Frida menar att hon anvander sig av den information hon tar del av pa
Yammer och ser dven natverkandet som en av Yammers storsta fordelar. Hon har vid ett
tillfalle anvant plattformen for att identifiera kollegor inom sin egen yrkeskategori: Vad
finns det for manniskor runt om i véarlden som jobbar med detta? Da har jag fatt tag i nagra
via Yammer och kunnat starta upp ett grafiskt designnatverk ”. Idag samarbetar Frida regel-
bundet med personerna som ingar i detta natverk, som kan liknas vid en yrkesbaserad prak-
tikergemenskap. Hon utesluter inte att hon hade kunnat komma i kontakt med dessa kollegor
aven utan Yammer men menar att: “det hade varit mdanga e-mail, en mycket langre process.
Nu kommer jag i direktkontakt. Hon designern i Panama kunde ladda upp en bild direkt pa
vad hon hade gjort”.

Intervjuperson Charlotte (Intern kommunikation) ar inte lika positiv till att komma i
kontakt med kollegor i andra lander: “Det blir for mycket, det dr inte relevant for mig. Det
ar kanske intressant nagon gang att veta vad de gor i Mellan6stern, men for det mesta &r det
inte det”. Uttalandet visar att synen pa Yammer som en plattform for att komma i kontakt
med kollegor som delar samma yrke inte alltid dr odelat positiv.

Att manniskor arbetar med samma sak innebér inte heller per automatik att de ingar i
en praktikergemenskap (Wenger m.fl., 2002), men empirin i denna studie visar att Yammer
kan underlatta skapandet av yrkesbaserade praktikergemenskaper.

4.3.2 Prata fritt och delta pa dina villkor

Framjandet av 6ppen dialog och tillatandet av olika former av deltagande ar enligt Wenger
m.fl. (2002) viktiga indikationer pa en valfungerande praktikergemenskap. Den 6ppna dia-
logen bor dessutom inkludera utomstaende perspektiv for att kunna uppna malet om larande.
Med stod i empirin vill jag nu diskutera huruvida Yammer kan leva upp till kriterierna om
frdmjandet av 6ppen dialog och olika former av deltagande.

Inlagg som inkluderar 6ppna fragor till samtliga Yammer-anvandare ar vanliga och
skulle i sig kunna ses som ett uppmuntrande till 6ppen dialog. Det finns d&ven exempel pa nar
anvéndare explicit uppmanar sina kollegor till att dela med sig av kunskap: Vi gjorde ett
anvandartest for ungefar ett ar sedan, jag delar garna med mig om det tillfor nagot? En
anvandare gor har en forfragan om det finns intresse for informations/kunskapsutbyte. ”Van-
ligen, dela med dig!”, uppmanar en anvindare och far medhall fran en tredje anvandare: Ja,
véiinligen dela med dig av anviindartestet”. Har ser vi exempel pa hur anvandare uppmuntrar
varandra att dela information och potentiell kunskap. Utifran Wengers m.fl. (2002) tankar
skulle detta aven kunna ses som exempel pa att 6ppen dialog framjas, och utifran Saljos
(2000) sociokulturella perspektiv kan larande uppsta i denna typ av interaktioner.

De utomstaende perspektiv som Wenger m.fl. (2002) menar ar viktiga for en larande
praktikergemenskap &r daremot inte lika framtrddande i empirin. Detta kan ha sin naturliga
forklaring i att endast Tetra Pak-anstallda kan fa tillgang till plattformen. Detta kan lyftas
fram som en begransning nér man studerar Yammer ur ett larandeperspektiv. Ddremot om
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man ser Yammer som en plattform dar manga olika yrkesbaserade praktikergemenskaper
inryms bor de utomstaende perspektiven snarare utgoras av asikter och input fran Tetra Pak-
anstdllda med andra yrken. Dialogen kring anvéndartestet ovan skulle kunna ses som ett
exempel pa detta, dd manniskor fran olika avdelningar bidrar med sina erfarenheter och asik-
ter. De olika perspektiven ar aven ett kriterium som Dixon (1999) lyfter fram i sitt resone-
mang kring The Hallways of Learning och i tidigare avsnitt visade jag pa flera exempel dar
olika perspektiv bade efterfragades och delades.

| intervjuerna framkom det att deltagandet pa Yammer kan ga i vagor och att de olika
nivaer av deltagande som Wenger m.fl. (2002) lyfter fram ar framtradande. Intervjuperson
Anders menar att: ”Det & som med manga sociala medier, det finns fler konsumenter an
producenter. Ett fatal mdnniskor skriver vildigt mycket”. Detta kan forklaras med Wengers
m.fl. argumentation som ocksa menar att den passiva gruppen oftast ar i majoritet. Anders
sjalv menar att man aven i den passiva konsumentrollen kan fa ut mycket av sitt anvandan-
de: “Jag gick med i en sadan har grupp om Mobility, sa indirekt skapade jag kontakter med
manniskor i den gruppen, dven om jag mest lasze ”.

Empirin, men &ven anvandarstatistiken pd Yammer, visar att det forekommer olika
former av deltagande, allt ifran de mest aktiva i karngruppen till de mest passiva i periferin. |
enlighet med Wengers m.fl. (2002) tankar bor detta tyda pa att ytterligare ett av kriterierna
for en lyckosam praktikergemenskap uppfylls. Har kan man aterigen dra paralleller till det
som jag tidigare bendmnde som det digitala fikarummet och visa pa de fordelar en web 2.0-
plattform kan ha gentemot vanlig informell face-to-face-kommunikation. 1 ett fysiskt fika-
rum finns det inte utrymme for ett storre antal passiva deltagare pa samma satt som pa
Yammer, och mojligheterna att fler an en handfull organisationsmedlemmar faktiskt ska lara
sig nagot av det kunskapsutbyte som sker bor darfér 6ka pa Yammer. Denna aspekt betonas
i en av intervjuerna:

Man kan skapa en kontakt med en manniska som man rent teoretiskt
skulle kunna skapa vid kaffemaskinen. Fast det ar svarare dar for man
gar sallan fram till ndgon. Dessutom delar man bara kaffemaskin med
ett antal medarbetare. (Intervjuperson Frida)

Empirin styrker att olika former av deltagande bade férekommer och accepteras pa Yammer.
Att man dven som medlem i periferin kan dra nytta av det kunskapsutbyte som ager rum pa
Yammer &r en intressant aspekt som starker Yammers position som en plattform for larande.
Att anvandare ar aktiva i olika utstrackning kan givetvis ha ett flertal forklaringar, en kan
vara att de ser olika fordelar i att delta i de diskussioner som finns pa Yammer. | nésta av-
snitt berors denna aspekt, da debatten kring det egna deltagandet som ar en viktig punkt i
praktikergemenskaper lyfts fram.

4.3.3 En frodig intensitet med en 6ppen debatt kring det egna deltagandet

Att det finns en 6ppen debatt kring vérdet av det egna deltagandet ar ytterligare ett viktigt
kriterium for att en praktikergemenskap enligt Wenger m.fl. (2002), ska kunna ses som
framgangsrik. Ett tydligt exempel pa att detta dger rum &r nar en karnmedlem med hog akti-
vitet och nérvaro, initierar en metadiskussion om Yammer i den allménna feeden:

Hej alla Yammer-anvandare,(nya och erfarna). En snabb fraga for att
hjalpa Tetra Pak att ta beslut om né&sta steg: Nu har vi haft Yammer
igang pa Tetra Pak ett bra tag — anser du att det skapar varde for dig?
Om ja, pa vilket satt? Om inte, varfor?
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Initierandet av en metadiskussion av detta slag ar en tydlig och explicit invit till att med-
lemmar pa Yammer ska diskutera vardet av sitt eget deltagande. Att diskussionen startas av
en karnmedlem kan forklaras av Wengers m.fl. (2002) resonemang om att dessa ofta intar
ledande roller i praktikergemenskaper och forsoker guida gruppen framat. | inlagget finns
ocksa en tydlig ambition om att de diskussioner som karnmedlemmen hoppas kunna skapa
ska resultera i att beslut fattas, nagot som i sa fall skulle kunna liknas vid kunskapsgenere-
ring snarare an enbart informationsutbyte (Davenport & Prusak, 1998).

En anvandare kommenterar omgaende inlagget och ifragasatter innebdrden av ordet
“vérdeskapande™:

Detta dr en svadr fraga, for vad exakt betyder “skapar virde”? For en del
kanske det betyder att man arbetar effektivare och for andra kanske det be-
tyder ett vardefullt medel for att dela lankar, idéer, stalla fragor och komma
i kontakt med andra medarbetare.

Har ser vi att anvéindare forsoker skapa en gemensam forstielse av begreppet “véirde”, ndgot
som kan liknas vid de meningsskapande processer som utgor det sociokulturella perspektivet
pa larande (Saljo, 2000).

Efter ett antal diskussionsinlagg trader diskussionsskaparen ater in i diskussionen:
"Bra svar, fortsdtt att diskutera. Positiv eller negativ feedback. Kdnn er fria att diskutera
virdet for Tetra Pak, for ditt team och for dig som individ”. An en gang forsoker denne
kdarnmedlem driva gruppen framat och uppmanar till en debatt dar éppen dialog framjas (jfr
Wenger m.fl., 2002). Antalet inlagg i diskussionen & manga, en anvandare lyfter bland an-
nat fram kunskapsutbyte som en av de viktigaste aspekterna: “Yammer dr ett bra satt att
komma i kontakt med personer som béar pa svar, idéer eller input som kan oka forstaelsen
och kunskapen som jag sedan kan anvinda i mitt arbete”. | detta citat ser vi att det finns en
tydlig ambition om att kunskapsutbyte kan dga rum och dven har &gt rum pa Yammer. Inte
endast for att ordet kunskap anvands, utan for att anvandaren i fraga uttryckligen lyfter fram
anvandandet av det man tar del av pa plattformen som en viktig aspekt (jfr Davenport &
Prusak, 1998).

Intervjuperson Frida ar skeptisk till att diskutera det egna anvéndandet av Yammer:
“Jag tycker att det dr vdldigt stort fokus pa sjdlva verktyget, och det har stort mig lite”.
Aven intervjuperson David anser att diskussionerna om Yammer som ett verktyg har tagit
for stor plats:

Det har varit valdigt mycket, irriterande mycket, fokus pa Yammer, med folk
som vill diskutera vad man inte far géra, vad man inte far skriva, vad man
inte far diskutera, och vad man inte ska anvanda Yammer till.

| dessa citat kan vi se att den Oppna debatten om det egna deltagandet kan upplevas som
onddig och tjatig. Wenger m.fl. (2002) menar dock att det ar viktigt att den forekommer och
det finns tydliga indikationer pa att den gor det pa Yammer. Férekomsten av denna typ av
diskussion &r ytterligare ett tecken pa att Yammer uppfyller flera av de kriterier som Wenger
m.fl. (2002) lyfter fram for att praktikergemenskaper ska kunna vara framgangsrika ur la-
randesynpunkt. Diskussionerna kan dven bidra till att forma en gemensam syn pa vad Yam-
mer egentligen &r for nagot, och vilka behov en sadan web 2.0-plattform kan tankas mota.
Wenger m.fl. (2002) menar att det ar viktigt att praktikergemenskaper har en frodig in-
tensitet, vilket innebér att medlemmar ska kunna interagera med varandra pa regelbunden
basis, utan att informationsflodet blir allt for intensivt. 1 denna studies empiri finns det indi-
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kationer pa att intensiteten pa Yammer stundtals blir 6vervéldigande, nagot som skulle kun-
na ses som negativt for larandeprocessen;

Som det ar nu har det kommit in fler och fler och det gor att manga av de
konversationer som syns handlar om allt mgjligt. Det slutar med att jag
tappar intresset. Det blev for mycket olika grejer. (Intervjuperson Charlot-
te)

Charlotte menar saledes att den hoga intensiteten ar negativ for hennes Yammer-anvandande
Aven intervjuperson Goran ser risker i att intensiteten kan bli allt for hog da det kan bli svart
att salla i det informationsflode som finns pa plattformen:

Varije inlagg du gor ar en farskvara, och den farskvaran har olika hall-
barhet. Ar det mycket trafik kan det du har skrivit halkat langt ner pa si-
dan pa ganska kort tid.

Risken som har lyfts fram kan forklaras med Tofflers (1970) teori om informationsdverflod,
som bygger pa att for mycket information blir forvirrande och forsvarande i beslutsproces-
ser. Den hoga intensiteten ses dock inte enbart som ett problem da man som anvandare dven
ges mojligheten att sjalv valja och vraka bland det man finner intressant. Intervjuperson Da-
vid drar aterigen paralleller till de kaffemaskiner, som han liknar Yammer vid:

Pratar de om vadret, ga ur Yammer da, titta inte pa det. Om de snackar
om bilar vid kaffemaskinen, ga darifran om du inte gillar bilar. Det ar inte
ett kontrollerat forum, det &r mer informellt.

David menar saledes att man som anvandare har méjligheten att sjalv vélja vad i det intensi-
va flodet man vill ta del av. Har ser vi att ett rikt kommunikationsflode bade kan ses som
positivt och negativt. Den aspekt som Goran lyfter fram i det tidigare citatet kan bli an mer
aktuell om fler manniskor véljer att registrera sig och bli aktiva pa Yammer. Om intensiteten
bland de 4300 anvéandarna idag kan upplevas som for hog, vad hander da om antalet anvén-
dare skulle 6ka kraftigt? Ett troligt antagande ar att inldggen, som Goran beskriver som
farskvaror, far ett annu kortare hallbarhetsdatum och att risken for informationséverflod
okar ytterligare. Det ar har viktigt att poangtera att denna studie fokuserar pa den allmanna
feeden, och inte pa de enskilda grupperna med betydligt farre medlemmar. Kanske kan dessa
gruppers betydelse 6ka i takt med det 6kade medlemsantalet, for att skapa struktur och ord-
ning? En annan potentiell risk som intervjuperson Goran betonar &r att man i ett allt for in-
tensivt kommunikationsflode kan forlora kontrollen éver de meddelanden man sjélv publice-
rar:

Det hade varit intressant att kunna se hur manga som last mitt inlagg,
hur manga har klickat pa det har? Att inte bara ga pa hur manga kom-
mentarer eller likes du fatt. Utan kunna se, hur manga har tagit del av
det har? Pa mail marker du det om du inte far svar, da kanske du maste
ga pa dem igen och paminna.

Ett exempel pa ett sadant fall som Goran beskriver ar nar en anvandare postar en lank till en
Tetra Pak-film och stéller fragan: ”Har ni sett filmerna TGI Thursday? ”. Inldgget far varken
kommentarer eller likes, och for anvéandaren som postade meddelandet &r det omdgjligt att
veta hur manga som tagit del av det.
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Att Yammer har en naturlig och ostyrd utveckling, dar nya medlemmar kan tillkomma
ska dock inte enbart ses som en risk som kan leda till informationsoverflod utan aven som
ytterligare ett tecken pa att plattformen och dess anvandare kan ses som en praktikergemen-
skap. Enligt Wenger m.fl. (2002) ar den dynamiska utvecklingen ndmligen ett viktigt krite-
rium for framgangsrika grupper dar larande ska kunna uppsta. Det hela blir en balansgang
som kan komma att paverka kvalitén pa Yammer som en plattform for larande.

4.3.4 Sammanfattande tankar om Yammer och praktikergemenskaper

Teorin om praktikergemenskaper har visat sig vara fruktbar for analyserandet av Yammer.
Dels kan plattformen och dess medlemmar ses som en praktikergemenskap i sig, och dels
kan olika praktikergemenskaper rymmas pa Yammer. Detta samexisterande &r ingen mot-
sattning, da dessa grupper kan finnas Gverallt och pa olika nivaer. Flera av de kriterier som
Wenger (1998) och Wenger m.fl. (2002) lyfter fram &r framtradande i empirin; olika former
av deltagande tillats, diskussioner om det egna deltagande forekommer och uppmaningar till
en Oppen dialog finns genomgaende. Att anvandare kan komma i kontakt med kollegor som
delar samma yrke ar en intressant aspekt och visar pa en viktig funktion som Yammer har
och som i slutandan kan gynna Tetra Pak som foretag. Yammer kan darfor bade vara en
praktikergemenskap i sig och en plattform dar yrkesbaserade praktikergemenskaper kan
skapas och utvecklas. Anstéllda kan med nagra fa knapptryck fa en éverblick dver kollegor
som har liknande yrke som de sjélva, och darefter initiera ett samarbete och kunskapsutbyte,
antingen pa Yammer eller i andra kanaler. Darmed kan man saga att Yammer kan ses som
en eller flera praktikergemenskaper dar larande ager rum.
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5. Avslutande reflektioner

| detta avslutande kapitel diskuterar jag de resultat som studien genererat. Vad kom jag
egentligen fram till? Hur kan resultaten tolkas och anvéndas? Hur kan fenomenet med web
2.0-plattformar forstas ur ett storre perspektiv, som stracker sig utanfér mitt studerade fall?
Jag ger aven forslag pa framtida forskning och avslutar med att presentera tre konkreta rikt-
linjer som Tetra Pak enligt mig bor forhalla sig till.

5.1 Yammer; en plattform for larande bland anstallda pa Tetra Pak i Lund?

Genomgaende i denna uppsats har jag visat att Yammer dels kan vara ett exempel pa en la-
rande korridor men ocksa att plattformen kan fungera som en arena dar praktikergemenska-
per initieras och utvecklas. Analysen visar att manga av de kriterier som Dixon och Wenger
m.fl. lyfter fram for att fruktsamma larandesituationer ska kunna etableras, star att finna i
studiens empiri. Darmed har den andra fragestallningen fatt sitt svar; Yammer kan i flera
avseenden vara en plattform dar larande &ger rum mellan anstallda. | vilken utstrackning
larandet handlar om kunskapsutbyte eller informationsutbyte &r svarare att fastsla. Empirin
visar att den information som delas pa Yammer manga ganger anvands av anstéllda, vilket
indikerar kunskapsutbyte snarare an rent informationsutbyte, med hanvisning till den be-
greppsdiskussion som fordes i det teoretiska ramverket. Men givetvis ar det sa att det som
skrivs pa sajten fyller olika funktioner, och hur stor andel som faktiskt anvands i nagons
arbete har inte denna studie kunnat mata, tanken har snarare varit att belysa begreppets
komplexa innebord.

Den forsta fragestallningen om vad som karaktariserar kommunikationen pa Yammer
har ocksa fatt sitt svar. Det informella sprakbruket, det spontana anvandandet och det
slumpmassiga deltagandet &r nagra av de faktorer som bidrar till att kategorisera kommuni-
kationen som informell. Den informella kommunikationen bidrar i sin tur till att forma 1&-
randemiljon, som &ven den i manga avseenden bor klassas som informell snarare an formell.
Den tredje fragestallningen, som fokuserade pa anstalldas erfarenheter och attityder har dven
den besvarats med att intervjupersonerna genomgaende har en positiv installning till Yam-
mer, som i stor utstrackning grundar sig i de kriterier som det teoretiska ramverket bygger
pa. De uppskattar den informella miljon, de varderar den deltagargenererade kunskapen och
de &r entusiastiska 6ver mojligheterna att komma i kontakt med kollegor vérlden éver. For
att besvara studiens huvudsakliga fragestéllning, som aven far agera rubrik i detta avsnitt; Ja,
Yammer fungerar som en plattform for larande bland anstéllda pa Tetra Pak i Lund.

Givetvis ar inget svart eller vitt och en del farhagor har ocksa identifierats under studi-
ens gang. Vad hander nar informationsflodet blir for stort? Vagar man alltid skriva vad som
helst ndr man vet att alla kan se det? Hur kan man veta att folk har last ens meddelande?
Fragorna ar relevanta och viktiga att ta med sig. Gilchrist pastdende, som presenterades i
problemdiskussionen, om att chefer ofta har en naiv tilltro till funktioner som hamtas fran
Internet ar intressant. Kanske ligger det ndgot i det, och kanske bor intranat inte jamforas
med eller forstka liknas vid Internet? Under de intervjuer som genomforts inom ramen for
denna studie har jag noterat att intervjupersonerna ofta talar om Yammer i samma termer
som manniskor normalt sétt talar om Internet, sa kanske &r det snarare innehallet &n formen
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som skiljer sig? En annan intressant iakttagelse ar att de intervjuade kvinnorna éverlag &r
mer skeptiska till Yammers utveckling 4n méannen. Vad kan detta bero pa? Det kan givetvis
vara slumpen, men att tanka i banor om att olika demografiska malgrupper har olika attity-
der till denna typ av interaktiva plattformar &r inte nédvandigtvis fel. Ett rimligt antagande
ar exempelvis att yngre personer, som &ar uppvuxna under “web 2.0-eran” har helt andra
asikter om plattformar likt Yammer. Den digitala, sociala interaktionen sitter i ryggmargen
och ar en del av mangas vardag. Detta bor organisationer tanka pa nar de famlar i morkret
efter att hitta ratt forhallningssatt; det som idag ar nytt och frammande, &r troligtvis det nor-
mala inom nagra ar.

Hur ska da denna studies resultat kunna anvéandas av organisationer? Jag tror att de ska
fungera som tankevackande och som inspiration, snarare an som ett facit. Denna studie byg-
ger pa en fallstudie, dar det studerade foretaget ar unikt vad galler organisationskultur, histo-
ria och arbetsklimat. Dessa faktorer kan tankas paverka synen pa och anvandandet av sociala
medieplattformer inom ett foretag. Jag tror dock att organisationer generellt beh6ver inse att
informella aktiviteter kan vara vl sa viktiga som mer formella aktiviteter. En manniska kan
lara sig lika mycket i ett samtal vid kaffemaskinen som pa ett organiserat mote dar larande
ar ett uttalat mal. Jag tycker mig pa Tetra Pak ha noterat en viss radsla for att tillata en allt
for hog grad av informell aktivitet, en radsla som kanske bottnar i att dessa ar svara att mata.
Om du arrangerar en utbildning med 50 anstallda kan du i efterhand enkelt visa pa vad som
larts ut. Men hur motiverar man att anstallda tillbringar tid pa Yammer nar de “egentligen
bor sitta och jobba?”. Hér vill det till en attitydférdndring om plattformar som Yammer ska
kunna accepteras. En attitydforandring som i grund och botten handlar om att omvérdera
vad som ar effektivt larande, och vad som ar informellt nonsens. Gransen ar troligen svarare
att dra an vad manga vill acceptera och tro.

5.2 Forslag pa framtida forskning

Det finns naturligtvis manga intressanta aspekter som inte har rymts inom ramen fér denna
studie. Jag vill har berdra ett par av dessa, som jag tror kan vara nyttiga att fokusera pa nar
nya studier av web 2.0-plattformar ska genomfdras ur ett larandeperspektiv. Skillnader i
anvandandet mellan olika yrkesgrupper &r ett exempel. Denna studie har inte gjort nagra
sadana jamforelser, men att se hur exempelvis fabriksarbetare, som inte tilloringar sarskilt
stor del av sin arbetstid framfor en dator, ser pa Yammer hade kunnat bidra med nyttig kun-
skap. Risken idag 4r att vissa grupper inte involveras i de diskussioner som fors pa sajten,
och att kunskapsméssig segregering pa sa vis kan uppsta.

En annan intressant fraga for framtida forskning att berdra ar web 2.0-plattformars
livslangd. Denna studie har genomforts i en tid da fragan har varit aktuell och ett frekvent
diskussionsamne pa Tetra Pak. Hur ser det ut om ett par ar? Kanske ar det nyhetens behag
som lockar anvéndare till Yammer? Vilka faktorer kan bidra till att halla liv i en sadan platt-
form? Fragor av detta slag tror jag hade utgjort intressanta och nyttiga utgangspunkter i
framtida forskning.
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5.3 Forslag pa riktlinjer till Tetra Pak

Baserat pa de resultat som denna studie genererat vill jag Iamna mina personliga rekommen-
dationer till Tetra Pak. Detta gor jag i form av ett antal riktlinjer som jag for tydlighets skull
valjer att presentera i punktform:

Riktlinje 1: Kommunicera tydligt att Yammer ar en, av ledningen, godkand
kommunikationsplattform for anstallda inom foretaget. Detta behovs da det ra-
der en osékerhet hos en del anstéllda huruvida de far anvanda sig av plattformen
eller inte.

Riktlinje 2: Tydliggor sakerhetsfragan. Anstéllda kanner en osakerhet kring vad
man far skriva och vem som kan ta del av det som publiceras pa Yammer. Att
tydligt kommunicera ut vilka sékerhetsassiga principer som galler kan skapa en
tydlighet som kan gynna anvandandet.

Riktlinje 3: Ha inga riktlinjer. Detta kan tyckas paradoxalt, men utdver de ovan-
staende riktlinjerna tror jag att man utnyttjar Yammer pa bésta satt genom att
inte ha nagra riktlinjer for hur plattformen ska anvandas. Lat anstallda sjalva be-
stamma vilken typ av fragor de vill diskutera dar. Lat anvandarna sjalva be-
stamma vilket sprak de vill anvanda. Lat anvandarna sjalva bestamma nar de vill
anvanda sig av Yammer. Manga av de fordelar som denna studie identifierat
bygger pa att det informella tillats vara informellt. Att ta fram strikta riktlinjer
for Yammer-anvandandet vore med all sannolikhet hdmmande, och kan jamforas
med att ta fram riktlinjer for vad som far diskuteras i fikarummet. Att anvanda
sunt fornuft och att respektera Tetra Paks varderingar bor racka som riktlinjer.
Det ar min dvertygelse att Yammer kan ha en positiv framtid pa Tetra Pak, om
man har modet att tillata plattformens informella karaktar.
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Bilaga 1 Skarmdumpar fran Yammer

Denna bild visar hur den forsta
sidan ser ut, den sa kallade “all-
What are you ' ménna feeden” som studeras i
denna uppsats. | bildens hdger-
kant ser vi delar av ett inlagg

Tetra Pak Share an update

ﬁ My Feed
BH private Messages

L My Profile

Ricardo 1 som postats pa denna sida. Till
Memb: e map . .. . . .
S Soatirea vanster i bild ser vi navigeringen
+L Invite Fouow | WAas goini 2 i
Technolog pa Sldan'
GROUPS (%) from here
= it's going
B an company 20% The comp
don't kno
Q, Groups Directory you're off
And yet w
APPS yesterday
& Files at all calit
2 Pages Shall we |
2 hours ac

R | caderhnards

S 5 A Search I%] My Networks ~ ﬂ Andreas Hagg ~

Member

M My Feed

’ Private Messages

AL My Profile Conversations
Members

L Invite Full threads = Andreas only INFO download vcard

GrOUPS (@ & Andreas Héagg has #joined the Tetra Pak network. Take a moment Location: Lund
. H to welcome Andreas. Email: andreas.hagg@tetrapak.co

w All Company Reply - Like + More - January 20 at 8:53am m

Q Groups Directory
Joined

Denna bild visar hur en profilsida kan se ut. Visningsbild, riktigt namn och kon-
taktuppgifter kan man finna hér. P& denna sida kan andra anvandare se all aktivi-
tet som sker fran min sida. Vilka inlagg jag postar, vilka tradar jag kommenterar i
och vilka grupper jag gar med i. Uppe till vanster syns symbolerna som blinkar
till om jag fatt ett meddelande, eller om ndgon “taggat™ mig i ett inldgg.
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Bilaga 2 intervjuguide

Uppvarmningsfragor

1.
2.

Vad arbetar du med hér pa Tetra Pak?
Hur lange har du gjort det?

Bakgrundstema 1: Anvandarvanor

NogakowhE

Nér borjade du anvédnda Yammer?

Hur ofta laser du de konversationer som ager rum pa Yammer?

Varfor laser du konversationer pa Yammer?

Hur ofta skriver du sjalv inlagg pa Yammer?

Varfor skriver du inlagg pa Yammer?

Nar anvander du dig av Yammer?

Skulle du saga att ditt anvandande av Yammer sker spontant eller pa forhand plane-
rat?

Huvudtema 1: Yammer som kunskapskalla

1.

2
3.
4.
5

Om du stéter pa problem i ditt arbete, vad gor du da?

Kan du ge ett exempel pa hur du l6st ett uppkommet problem?

Har du nagon gang efterfragat information pa Yammer?

Har du ndgon gang delat med dig av information pd Yammer?

Har du ndgon gang, utan att aktivt ha efterfragat det, hittat information pa Yammer

| som hjélpt dig i ditt arbete?
6.

Har du ndgon gang loggat in pa Yammer med syftet att ta reda pa nagon informa-
tion?

Huvudtema 2: Yammer som plattform foér samarbete

1.
2.

3.

o

o N

Samarbetar du mycket med andra manniskor i ditt arbete?

Har du ndgon gang anvant Yammer for att kommunicera med nagon kring en arbets-
relaterad uppgift?

Har du vid nagot tillfalle fort en diskussion med personer som du inte vanligtvis har
kontakt med?

Har du vid nagot tillfalle fatt hjalp med en arbetsrelaterad fraga av en person du inte
kénde sedan tidigare?

Har du via Yammer skaffat dig kontakter inom Tetra Pak som du tidigare inte hade?
Kommunicerar du mest med personer som sitter geografiskt néra eller geografiskt
langt bort fran dig?

Vilken typ av meddelanden skickar du oftast pa Yammer?

Hur upplever du att feedbacken du och andra far pa Yammer ar?

Hur skulle du beskriva det sprak som anvands pa Yammer?
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Bakgrundstema 2: Attityder till och dsikter om Yammer

AN s

Varfor registrerade du dig pa Yammer?

Vilken &r den huvudsakliga anledningen till att du loggar in pa Yammer?

Vilken &r din generella asikt om Yammer?

Anser du att Yammer &r ett bra verktyg att anvanda sig av for att kommunicera med
medarbetare?

Vilka fordelar tycker du att Yammer har gentemot andra kommunikationskanaler
som Telefon, E-mail, etc?

Vilka nackdelar tycker du att Yammer har gentemot andra kommunikationskanaler
som Telefon, E-mail, etc?
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