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Denna kvalitativa studie syftar till att undersoka hur anstalldas forstaelse och agerande kan
komma att paverka mottagandet av en ny kommunikationsplattform i en organisation. Studien
utfors genom att med hjélp av akademisk litteratur identifiera svarigheter och aspekter som en
anstalld kan stallas infor vid 6vergangen mellan kommunikationsplattformar. Vi har sedan an-
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1 Inledning

Enligt Habermas (2015) har kommunikationsteknologier i var moderna varld har natt nya hoj-
der. Kommunikationsteknologier vérlden 6ver har inte bara 6kat i antal utan ocksa i hastighet,
precision och klarhet. Detta har revolutionerat kommunikationsméjligheter i samhallet, och i
forlangningen aven organisationer.

Rennecker och Godwin (2005) hdvdar att en forutsattning for att ett foretag ska bli fram-
gangsrikt ar att ha effektiv intern kommunikation. Det kan antas vara ett existensvillkor for ett
foretag. Husain (2013) definierar organisatorisk kommunikation som till vilken grad informat-
ionen om arbetet formedlas av organisationen till dess anstallda och mellan de anstéllda. Nar
organisationer utvecklar sina arbetssatt ar det rimligt att forlita sig pa teknik for att kommuni-
cera mer effektivt. Daremot &r det inte sa att organisationer anammar nya teknologier endast
for att de existerar. Cancialosi (2016) menar pa att nya teknologier skapas pa grund av att or-
ganisationer har ett behov for dem.

Utanfor det fysiska kontoret har digital kommunikation blivit en grundbult for kollegor som
inte befinner sig pd samma plats. Majchrzak, Rice, Malhotra, King och Ba (2000) menar pa
att en av de stora fordelarna med digital kommunikation ar mojligheten att skapa relationer
och knyta kontakter varlden 6ver. Den digitala kommunikationen i vara vardagliga liv har ut-
vecklat sattet som vi kommunicerar pa arbetsplatsen. Enligt Cancialosi (2016) kraver an-
stdllda saledes battre kommunikationsverktyg.

Att vélja ratt plattform for organisationen och dess arbetssatt kan vara en frustrerande process
da det kan vara svart att veta vilken plattform som passar bast. Inforandet av plattformen

kan &ven det vara en utmaning. Enligt Cancialosi (2016) karaktariseras dagens arbetskraft av
en mangfald av ritualer, rutiner och forvantningar med avseende pa kommunikation, nagot
som kan skapa situationer dar manniskor kanner sig isolerade, orespekterade eller helt enkelt
kanner sig utelamnade nar organisationer gér om sina kommunikationsprocesser. Han utveck-
lar att digital kommunikation ar idag inte ett val, utan ett maste. Hur organisationen valjer
plattform och implementerar den kommer att avgéra om den blir lyckad.

Detta &r ett problem som manga organisationer har och som pa grund av det &r i behov av att
implementera, eller redan har implementerat ett kommunikationsverktyg. Ur ett storre per-
spektiv sa ar det viktigt att kommunikation finns mellan olika avdelningar och anstéallda for att
arbetet ska flyta pa och ga sa bra som mojligt. Enligt Rennecker och Godwin (2005) sa kan
forseningar eller avbrytningar i kommunikation paverka gora att en anstalld inte kan fullfolja
sin uppgift vilket leder till att arbetet stannar upp. Pa grund av detta ar det viktigt att kommu-
nikation kan ske pa ett snabbt satt ur alla synvinklar. Darfor ar det viktigt att det finns ett sy-
stem som kan tillgodose dessa behov.
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1.1 Digital kommunikation inom organisationer i dagslaget

For att kunna undersoka hur anstéllda reagerar och agerar vid en implementation maste denna
undersokning foregas av en analys av hur kommunikationssituationen inom organisationen
ser ut i dagslaget. Detta ar intressant att ta reda pa eftersom det inte finns nagon stor anledning
till att undersdka fenomenet om situationen i dagslaget ar att alla intressenter &r tillfreds.

En undersokning gjord av CIO (2015, citerad i McGowan, 2015) som &r baserad pa svar fran
200 IT-chefer fran amerikanska foretag har kommit fram till att endast 4% av alla IT-chefer &r
mycket nojda med effektiviteten av den interna kommunikationen. 52% &r nagorlunda nojda,
34% ar nagorlunda missndjda och 10% ar mycket missnojda. IT-cheferna blev dven tillfra-
gade om det finns barriérer for att kunna ha en effektiv kommunikation, och vad dessa barria-
rer i sa fall var for ndgot. 50% svarade att det handlar om en brist av kommunikationsfardig-
heter i det enskilda teamet eller avdelningen. 41% havdade att resten av ledningen inte priori-
terade kommunikation som nagot viktigt. Vidare havdade 24% att det pa grund av daliga erfa-
renheter och historik av kommunikationsstrategier hindrar dem fran att motivera en ny stra-
tegi for resten av ledningen.

Det finns ett behov av att 6ka forstaelsen for hur den interna kommunikationen paverkas av
digitala kommunikationsplattformar. Genom att titta pa denna undersokning skapas en bild av
hur situationen ser ut idag samt att ett behov finns av att forbattra kommunikationen pa nagot
sétt. Detta eftersom en fungerande kommunikation inom organisationer ar livsviktigt i dagens
foretagsvarld.

1.2 Problemomrade

En av de senaste tidens storsta trender har varit globaliseringen av foretagandet. Stephens
(1999) menar pa att den explosiva framvaxten av informationsteknologi har spelat en stor roll
i globaliseringen och att dessa trender har skapat mojligheter och utmaningar utan motstycke.
Multinationella organisationer behdver nu stalla hoga krav pa att den interna kommunikat-
ionen ska ske pa ett effektivt satt. Enligt Rennecker och Godwin (2005) har digitala kommu-
nikationsverktyg underlattat detta och saledes mojliggjort samarbete och kommunikation
inom organisationer.

Vidare menar Rennecker och Godwin (2005) att kunskapsarbete i dagens foretagsvarld ar till-
rackligt komplext for att krdva samarbete, och kommunikation ar en grundforutséttning for
detta. | takt med att mangfalden av kommunikationsplattformar 6kar, lovar varje ny teknik att
oka produktiviteten genom att eliminera oldgenheterna och ineffektiviteten hos sina foregang-
are. Pa grund av utvecklingen av nya kommunikationsplattformar sa behéver organisationer
saledes byta plattform for att halla sig i framkant av konkurrensen.

Samtidigt som de nya teknologierna tillater arbetssétt som organisationen tidigare ansag vara
omojligt sa adderar de en komplexitet till de anstalldas dagliga liv. Det digitala kommunikat-
ionslandskapet inom organisationen &r en forutsattning for att samarbete ska kunna ske, och
under dvergangen till en ny plattform kan det uppsta en situation dar kommunikation sker ge-
nom flera kommunikationsplattformar samtidigt. Det ar darfor viktigt att foretag hanterar
dvergangen pa ett bra satt for att minska paverkan pa kommunikationen. De problem som up-
penbarar sig i 6vergangen till en ny kommunikationsplattform kan paverka effektiviteten av
kommunikationen genom att de anstéllda kan bli férvirrade eller agera motstandskraftigt

_8-—
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gentemot forandringen (Dubrin & Ireland, 1993; Palmer, Dunford & Buchanan, 2017; Ren-
necker & Goodwin, 2005; Rubinstein, Meyer & Evans, 2001).

Forandringar i det digitala kommunikationslandskapet ar en férhallandevis ny foreteelse och
vi vet relativt lite om hur anvandarnas forstaelse och agerande paverkar mottagandet av en
kommunikationsplattform. Det ar darfor intressant att 6ka forstaelsen for relationen mellan
mottagandet och anvandarnas forstaelse och agerande i denna kontext.

1.2.1 Forklaring av Microsoft Teams

Microsoft Teams ar en kommunikationsplattform lanserat 2017 och som utgor en del av
Microsofts applikationsportfolj. Syftet med Teams &r att kunna kommunicera med, oftast
andra anstallda, pa ett digital och smidigt satt. Detta genom funktioner som bland annat video-
konferens, rostsamtal och chatt. Dessutom finns det samarbetsstodjande funktioner dar en an-
vandare kan samla filer och dokument i kanaler dar flera andra anvandare kan inga och sale-
des kan dessa samarbeta pa de samlade filerna och dokumenten. Teams finns som desktop-
applikation samt mobilapplikation vilket mojliggér kommunikation oavsett var man befinner
sig (Microsoft, 2020).

1.2.2 Forklaring av Skype

Skype ar en kommunikationsplattform vars syfte ar att pa ett digitalt satt sammanlanka perso-
ner som inte befinner sig pa samma geografiska plats genom samtal, chatt och videosamtal.
Skype lanserades for forsta gangen 2003 och 2007 lanserades foretagsversionen Skype for
Business vilket har blivit ett populdrt kommunikationsverktyg inom féretag (Skype, 2020)

1.3 Forskningsfraga
Mot bakgrund av det identifierade problemomradet stéller vi oss féljande forskningsfraga:

Hur paverkar anstalldas forstaelse och agerande mottagandet av en ny kommunikationsplatt-
form inom en organisation?

1.4 Syfte

Studiens syfte ar att 6ka forstaelsen for mottagandet av en ny kommunikationsplattform och
hur mottagarnas insikter av den nya plattformens egenskaper paverkar i vilken utstrackning de
anvander plattformen. Vidare forvantas denna forstaelse bidra till 6kad kunskap om hur mot-
tagandet paverkar kommunikationen inom organisationen.
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1.5 Avgransningar

Uppsatsen avgransas till att belysa hur de anstéllda uppfattar en ny kommunikationsplattform
och huruvida det kommer att anvéndas eller inte och anledningen bakom det samt vilka kom-
plikationer som kan uppsta. Saledes undersoker inte uppsatsen anledningen till varfér en im-
plementation lyckas eller inte ur ett implementationsperspektiv. Vidare avgransas dven upp-

satsen till att undersoka IT-orienterade organisationer inom hogteknologiska branscher.

~10-
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2 Tidigare forskning inom omradet

| detta kapitel kommer vi att redogéra for de teorier som ska ligga till grunden for var studie.
Detta ar viktigt for att skapa sig en forstaelse 6ver den forskning som ar gjord idag och sale-
des vilka svarigheter och I6sningar som finns i dagslaget. Senare i uppsatsen sa kommer dessa
teorier att stdllas mot vart empiriska material.

Teorierna som kommer att presenteras riktar in sig pa samspelet mellan teknologi och méanni-
skor men och hur det paverkar kommunikation. Teorin rérande kommunikation vid organisat-
ionsférandring anvéands som ett évergripande perspektiv for studien. Technology Acceptance
Model och Task Technology Fit kommer att anvandas for att kunna bilda en forstaelse for vad
som leder till individers anammande av informationssystem. Allt detta kommer sedan stallas
mot Resistance to Change for att kunna identifiera vilka sociala aspekter som kan ligga till
grund for svarigheter vid implementationer. The Communication Paradox anvands for att pa-
visa de svarigheter som uppstar vid att ha flera kommunikationsvagar igang samtidigt. Vidare
kommer aven litteraturgenomgangen innefatta de aspekter som kan paverka anvandandet ur
ett framtidsperspektiv i form av Post Acceptance Model.

2.1 Litteraturgenomgang

2.1.1 Kommunikation vid organisationsforandring

Organisatorisk kommunikation kan definieras som “sandningen av nyheter om arbetet fran
organisation till de anstdllda samt genom anstdllda” (Phattanacheewapul och Ussaha-
wanitchakit, 2008; Chen, Silvertone och Hung, 2005 citerad i Husain, 2013, s. 2, forfattarnas
oversattning). Organisatorisk kommunikation innefattar &ven att informera de anstéllda om de
arbetsuppgifter som de forvantas att utféra och organisationens regelverk samt att skapa en
gemenskap inom organisationen (Francis, 1989; Postmes, Tanis och de Wit, 2001; De Ridder,
2003 citerad i Husain, 2013).

Organisationsforandring har i stor utstrackning blivit erkant som ett fokusomrade inom verk-

samhetsstyrning. Trots dess betydelse samt forskning kring &mnet misslyckas an idag manga

organisationer att hantera forandring. Husain (2013) visar pa att forandringsinitiativ inom or-

ganisationer visar pa en grad av misslyckande pa 33-66% medan andra studier visar mer pes-

simistiska resultat dar frekvensen av misslyckande kan vara upp till 80-90% och till och med

gora forvarra situationen. Vidare menar han pa att daligt utford kommunikation vid organisat-
ionsforandring resulterar i ryktesspridning och motstand hos de anstallda samt sétter de nega-
tiva aspekterna av forandringsinitiativet i fokus.

Enligt Husain (2013) ska kommunikation av forandringsinitiativ fokusera pa att hantera de
anstalldas fragor och osakerheter kring forandringsinitiativet. Detta kan ta sig i uttryck som
utbildning och forberedelse av anstallda. En val utférd kommunikation betyder att alla i orga-
nisationen, pa alla nivaer, forstar behovet av forandringen, vad forandringen bidrar med och
hur det kommer att paverka verksamheten och de enskilda anstalldas arbetsstt.

Vidare menar Husain (2013) pa att organisationer ska sprida visionen om forandringsinitiati-
vet samt pavisa ett organisatoriskt engagemang vid framférandet av férandringsinitiativet

—-11 -
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vilket ska minimera osékerhet hos de anstéllda. Detta engagemang fran organisationen ska
aven bidra med att fa de anstalldas godkannande i forandringsprocessen samt deras asikter
kring beslutet.

2.1.2 Resistance to Change

Malet med att utfora forandring inom en organisation ar att den ska anammas, anvandas och
leda till ndgot battre &n vad som tidigare varit. Vid en ny forandring kan personer vara motvil-
liga. Detta fenomen kallas for "resistance to change" och kan uppsta i flera olika situationer
men &r vanligt forekommande inom organisationer. Dubrin och Ireland (1993, citerat i Dent
och Goldberg 1999) menar pa att detta fenomen beror pa tre olika faktorer:

1. Manniskor kan vara personligt odvertygade och tro att fordndringen kan komma att
resultera i mer arbete.

2. Manniskors grundlaggande radsla for det som ar okant och det som man inte har na-
gon kunskap inom. Uppstar oftast pa grund av daliga erfarenheter.

3. Manniskors radsla 6ver att problem med forandringen inte tas pa allvar av ledningen
och att de inte &r insatta i de problem som kan uppsta till foljd av férandringen.

Den gemensamma namnaren till att personer inom en organisation ar motvilliga till férand-
ring ar saledes radsla.

Palmer, Dunford och Buchanan (2017) beskriver att motstand dven kan komma fran anstall-
das brist av 6vertygelse att forandring ar nddvandig. Ménniskor reagerar negativt gentemot
forandring som de kénner inte &r nédvéndig. Vissa anstallda kan vara mindre benagna till for-
andring om de kanner en avsaknad av ett behov av férandring eller om kommunikationen fran
ledningen &r inkonsekvent.

Dubrin och Ireland (1993) beskriver dven att resistance to change &r isolerat pa en individuell
niva och inte & gemensamt for en hel avdelning eller grupp av anstéllda. Detta beror pa att
varje individ har olika rédslor eller vissa &r mer adaptiva till férandring &n andra.

For att koppla detta till ett modernt perspektiv skulle det kunna handla om att en anstalld ar
van vid att anvéanda ett system vilket innebér att en implementation av ett nytt system saledes
hade inneburit extra arbete for denna individ eftersom han eller hon da behéver lagga ner tid
pa att lara sig funktionalitet kring det.

2.1.3 The Communication Paradox

Rennecker och Godwin (2005) menar pa att majoriteten av kunskapsarbetares arbetsuppgifter
kréver samarbete mellan individer, och kommunikation &r nddvandigt for att mojliggora detta.
Meddelandearkiv sa som chatthistorik eller inkorgar for email ar inget nytt, men har méjlig-
gjort asynkron kommunikation. Asynkron kommunikation innebé&r enligt Rennecker och God-
win (2005) att anvandare kan vanta med att svara pa ett meddelande till en senare tidpunkt.
Den som skickade meddelandet kan inte fortsatta sin arbetsuppgift férens svaret kommer, vil-
ket leder till att arbetet forsenas. Asynkron kommunikation har dock fordelen att en anvandare
inte behover avbryta sitt pagaende arbete med sin uppgift for att svara pa meddelandet, utan
meddelandet kan ligga i arkivet tills denna har slutfort arbetsuppgiften eller sjalvmant tar en
paus. Vidare menar Rennecker och Godwin (2005) att detta kan 6ka arbetseffektiviteten hos
mottagaren i och med att de kan fokusera helt pa en uppgift och inte behova byta mellan
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uppgifter. Det leder dock till forseningar i avsandarens arbete da denna kommer att behova
vanta pa svar fran mottagaren for att ga vidare i sin uppgift. Problemet blir mindre ju fler
olika arbetsuppgifter anvandaren har om denne kan skota dessa samtidigt och under vantan pa
svar fran mottagaren.

Figuren nedan illustrerar de svarigheter som féranleds av kommunikationsparadoxen i form
av minskad produktivitet och forseningar i arbetet.
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Figur 2.1: Hinder vid kommunikation (Rennecker & Godwin, 2005)

Rennecker och Godwin (2005) sager att kommunikationsteknologier kan 6ka produktiviteten
for anvandarna genom att eliminera problem och ineffektiviteter. Forfattarna menar dock att
kommunikationsstrategier som ar utformade for att eliminera férseningar av ett arbete para-
doxalt nog kan paverka arbetet negativt. Detta eftersom det istéllet okar arbetsférseningar el-
ler leder till att arbetet stannar upp eller rentav avbryts. Detta kan bero pa att kommunikat-
ionen inte sker tillrackligt snabbt eller att den helt enkelt férsummas av mottagaren. Exempel-
vis att ett mail forsvinner i inkorgen eller att mottagaren glommer att svara pa ett chattmed-
delande.

Rubinstein, Meyer och Evans (2001) visar pa att nar exempelvis en anstalld skiftar mellan
olika uppgifter sa upplever denna en viss tidsforsening innan uppgiften kan pabdrjas och
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arbetas med pa ett effektivt satt. Vidare beskriver dven forfattarna att forseningen blir storre ju
mer osaker och oerfaren en anstalld ar av att utféra en viss uppgift.

Cialdini och Goldstein (2004) menar pa att en anstélld i storre utstrackning tenderar att be om
hjélp eller hjalpa nagon som den anstallde har en néra relation till. Detta eliminerar forse-
ningar i arbetet eftersom det &r mer sannolikt att man svarar snabbt oavsett vilken plattform
som anvénds.

Sammanfattningsvis, endast for att malet fér en kommunikationsstrategi ar att framja inform-
ationsdelning sa behover det paradoxalt nog inte visa sig bli sa i slutandan pa grund av dessa
olika faktorer.

2.1.4 Task Technology Fit

Goodhue och Thompson (1995) som konstruerat Task Technology Fit-modellen menar pa att
IT ar mer troligt att ha en positiv inverkan pa individuell prestanda och kommer att anvandas
om IT-funktionerna matchar de uppgifter som anvandaren maste utfora.

Modellen innefattar fyra olika dimensioner; teknologins egenskaper, uppgiftens egenskaper,
anvandande av systemet och anvandandets effekt pa produktivitet.

De forsta tva dimensionerna har en paverkan pa de andra tva i att de ar de som ligger till grun-
den for den upplevda passningen mellan uppgift och teknologi. Enligt Goodhue och Thomp-
son (1995) ar denna passning i sin tur det som paverkar i vilken utstrackning systemet kom-
mer att anvandas och vilken effekt det far pa de anstélldas produktivitet. Exempel pa tek-
nologi kan vara olika mjukvarusystem som anvands pa en arbetsplats for att kommunicera och
samarbeta med medarbetare och kunder.

Task .| Performance
Characterstics o Impacts

Task -Technaology
Fit

h

Technology

Charactetistics Itilization

L4

Source; Goodhue and Thompsaon, (1993)

Figur 2.2: Task Technology Fit (Goodhue & Thompson, 1995)

Vid kommunikation kan uppgifter ses som handlingar som genomfars for att koordinera sam-
arbete inom arbetsuppgifter. Detta kan definieras som att bland annat tillsammans samman-
stélla dokument, delta i méten och kommunicera med arbetsgrupper samt enskilda individer.
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Produktivitet kan i det har ssmmanhanget ses som kortare responstid vid kommunikation,
battre tillgang till filer och att kunna se och utféra andringar i realtid.

2.1.5 Technology Acceptance Model

Technology Acceptance Model (TAM) ar en modell skapad av Venkatesh och Davis (2000)
som visar pa hur anvandare kommer att acceptera och anvéanda en viss sorts teknologi. Mo-
dellen beskriver faktorer som paverkar anstalldas agerande nar de blir introducerade till ny
teknologi. Syftet med modellen &r att forutspa acceptansnivan fran anvandare av ett informat-
ionssystem och identifiera de andringar som maste goras for att systemet ska bli accepterat av
anvéandarna.

Venkatesh och Davis (2000) forklarar att upplevd anvéandbarhet ar en grundldaggande drivkraft
for anvéndarens avsikt att anvanda system och har darfor valt att vidareutveckla modellen till
TAMZ2, som &ven analyserar de bakomliggande faktorerna till en anvéndares upplevda an-
vandbarhet. Genom att behalla TAM som ursprungsmodell har de integrerat ett antal teore-
tiska konstruktioner som berdér sociala influenser (subjektiva normer, frivillighet och image)
samt kognitiva processer (yrkesrelevans, outputkvalitet och pavisbarhet av resultat) som for-
klaras nedan.

Figuren nedan beskriver TAM 2, rutan som aterfinns till hoger illustrerar den ursprungliga
modellen TAM.

Experience Voluntariness

Subjective \\ /
Noi N\
]

[~ .
- Perceived
Image 1% Usefulness
Y
Intention Usage
Job to Use Behavior
Relevance
Perceived
0 Ease of Use
utput Technology Acceptance Model
Quality

Result
Demonstrability

Figur 2.3: Technology Acceptance Model 2 (Venkatesh & Davis, 2000)

Vidare menar Venkatesh och Davis (2000) pa att nar anvandaren introduceras till ny teknologi
kommer deras anvandande utav den har teknologin paverkas av tva externa variabler:

Upplevd anvandarvanlighet: 1 vilken grad en person tror att anvandning av ett visst system
skulle vara fri fran anstrangning” (Venkatesh & Davis, 2000, s.3, forfattarnas dversattning).
Enligt Venkatesh och Davis (2000) kan upplevd anvandarvanlighet ha en direkt paverkan pa
upplevd anvéndbarhet.
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Upplevd anvandbarhet: ”Den nivan den i vilken utstrackning en person tror att anvandning
av ett visst system skulle férbattra hans eller hennes arbetsprestation™ (Venkatesh & Davis,
2000, s.3 forfattarnas dversattning).

Dessa variabler paverkas i sin tur av atta faktorer:

Subjektiva normer: Ajzen (1991) beskriver att subjektiva normer ar ett upplevt socialt tryck
for att utfora eller inte utfora nagot. Vidare beskriver forfattarna att det kan vara paverkningar
fran sociala natverk, kulturella normer eller omgivningen. Exempelvis kan en individ avsta
fran att utfora nagot for att sociala forhallanden motsager beteendet.

Image: Venkatesh och Davis (2000) forklarar image som till i vilken grad anvéndning av ett
system uppfattas forbattra en individs status i sitt sociala natverk. Med andra ord, kommer an-
vandning av systemet gora en mer accepterad av sina kollegor eller 6verordnade och ge dem
en hogre social status?

Yrkesrelevans: Beskrivs av Venkatesh och Davis (2000) som individens uppfattning av hur
systemet i fraga ar relevant for hans eller hennes arbetsuppgifter.

Outputkvalitet: Enligt Venkatesh och Davis (2000) innebar detta hur val systemet kan utféra
anvandarens arbetsuppgifter och kvaliteten pa resultatet av arbetet.

Matbara resultat: Definieras enligt Venkatesh och Davis (2000) som patagligheten av resul-
tat. Vidare menar forfattarna pa att detta innebér att individer kan forvantas bilda mer positiva
uppfattningar om anvandbarheten av ett system om sambandet mellan anvéndning och posi-
tiva resultat kan latt urskiljas. Det vill sdga att man kan latt urskilja att det positiva resultatet
ar relaterat till anvandning av systemet.

Erfarenhet: Venkatesh och Davis (2000) menar pa att erfarenheten av ett system paverkar
vilka av de teoretiska konstruktioner som vager tyngst vid bestdammandet av upplevd anvand-
barhet.

2.1.6 Post Acceptance Model

Enligt Ajzen (1991) ar det viktigt att anvandarna accepterar ett system och saledes anvéander
det i stor utstrackning genom att ha en hog upplevd anvandbarhet. Samtidigt ar det skillnad pa
att initialt acceptera ett system och att sedan fortsatta anvanda det i ur ett 1angsiktigt perspek-
tiv efter att systemet har blivit accepterat. Pa grund av detta lanserade Bhattacharjee (2001)
Post Acceptance Model for att komma fram till en teori som passar in pa ett fortsatt anvan-
dande av informationssystem.

Bhattacherjee (2001) menar pa att Post Acceptance Model innebér att en anvéandare ar mer
sannolik att anvénda systemet om de initiala forvantningarna uppfylls av systemet.
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Figur 2.4: Post Acceptance Model (Bhattacharjee, 2001)

Figuren ovan innebér att ndr en anvandares upplevda anvandbarhet leder det till att anvanda-
ren blir nojd av att ha borjat anvanda systemet. Detta leder i sin tur till att anvéndaren &r mer
benégen till att fortsatta anvanda systemet efter att ha accepterat det.

Vidare menar Bhattacharjee (2001) pa att néjdheten hos en anvandare har stor paverkan pa
hur mycket ett system kommer att anvandas. | en empirisk undersokning gjord av Bhatta-
charjee var néjdhet den storsta faktor som paverkade ett fortsatt anvandande av ett system. Pa
grund av detta ar det viktigt att fortsatta informera anvandare av ett system vilka funktioner
som finns och som de kan ha nytta for att saledes bibehalla néjdheten hos anvandaren.

2.2 Forskningssammanfattning

Den forskning som gjorts fram till idag tar in flera olika perspektiv och olika typer av organi-
sationer. Vidare ar forskningen i de dessa fall gjord pa ett generellt satt dar inte specifika
kommunikationsverktyg eller foretag behandlas. Teorierna &r &ven konstruerade under olika
tidsperioder. Detta till trots, ar fortfarande de flesta teorierna liknande varandra oavsett nar de
framtogs. Det kan tyda pa att de problemen som finns i dagens foretagsvarld har likheter med
de svarigheter som fanns exempelvis pa 1980-talet. Detta beror pa att den sociala aspekten om
hur manniskor fungerar inte har férandrats i samma takt som teknologin.

Vid granskningen av den forskning som finns framkommer det tydligt att den storsta gemen-
samma namnaren &r att det finns svarigheter och hinder som behéver hanteras vid en imple-
mentation av ett kommunikationssystem. Samtidigt finns det olika teorier och taktiker som
ledningen kan folja for att fa ett battre resultat av en implementationsprocess och saledes
6verkomma de hinder som finns.

A ena sidan finns den sociala faktorn hos de anstéllda vilket &ven kan anses vara det storsta

hindret for en lyckad implementation av ett kommunikationssystem enligt den forskning som
gjorts. Exempelvis &r inte de anstéllda alltid tillmotesgaende for en férandring. A andra sidan
finns den praktiska utmaningen dar ledningen behover se till att en implementation gar sa bra
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som mojligt samt att valja vilket kommunikationsverktyg som skulle passa bést i just deras
fall.

Det kan &ven finnas faktorer som latt gloms bort och férsummas av ledningen eller de ansva-
riga for en implementation. Detta kan exempelvis vara den paradox som beskriver att mer
kommunikationsmajligheter kan gora sa att det blir svarare for personer att kommunicera.

En rod trad som finns i litteraturgenomgangen ar a ena sidan vikten av att en anvandare av ett
system accepterar det da denne upplever en anvandbarhet av systemet. | de fall som en anvan-
dare inte upplever att det finns en nytta eller ett véarde av att anvanda systemet sa tenderar de
att helt enkelt inte anvanda det. Samtidigt sa ar det & andra sidan av vikt att hantera anvanda-
rens beteende och tendenser efter att denne har accepterat och bérjat anvénda systemet. Detta
for att de ska fortsétta att gora det.

Sammanfattningsvis sa ar forskningen vi presenterar ett valdigt generellt perspektiv, som att
till exempel varfor anstéllda kan vara motstridiga mot forandring eller hur de sociala
aspekterna ska kopplas med det teknologiska. Valdigt sallan handlar teorierna om ett specifikt
kommunikationsverktyg och hur det skulle paverka de anstallda. Daremot finns det manga in-
tressanta infallsvinklar i litteraturgenomgangen som kan bringa klarhet i den utmaning som de
flesta organisationer star infor vid en implementation av ett kommunikationssystem.
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Tabell 2.1: Oversikt av litteraturgenomgang

Teorier

Forfattare

Nyckelord

Kommunikation vid
organisationsférand-
ring

Husain, 2013

Effektiv kommunikation och dess paverkan
pa organisatoriska forandringsinitiativ.

Resistance to Change

Dubrin & Ireland,
1993

Palmer, Dunford och
Buchanan, 2017

Personers motstand till forandring som
har sin grund i réadsla for det nya.

The Communication
Paradox

Rennecker & God-
win, 2005

Rubinstein et al,
2001

Cialdini & Goldstein,
2004

Svarare att kommunicera ju fler verktyg
som finns.

Technology
Acceptance Model

Ajzen, 1991

Venkatesh & Davis,
2000

Hur anvandare accepterar och anvander
teknologi och faktorer som paverkar deras
agerande.

Task Technology Fit | Goodhue & Thomp- | Passningen mellan arbetsuppgift och tek-
son, 1995 nologi.

Post Acceptance Ajzen, 1991 Hur och varfér en anvandare fortsatter

Model anvanda ny teknologi.

Bhattacharjee, 2001
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3 Metod

| detta kapitel kommer vi att redogdra for hur vi har gatt till vaga under studiens gang for att
kunna utfora genomfora en vetenskaplig undersokning. Vi redogor for vilken typ av studie vi
har utfort, hur vi har utfort den och vilka etiska aspekter som vi har tagit i beaktning.

3.1 Kvalitativ metodologi

Da vi har valt ett problem som kraver att vi tolkar manniskors uppfattningar av en implemen-
tation av ett kommunikationssystem lampar det sig bast att genomféra en kvalitativ studie.
Anledningen varfor vi har valt en kvalitativ metodologi ar pa grund av att var forskningsfraga
kraver nyanserade svar.

Nagra problem som vi har varit tvungna att tackla &r att arbetet med insamling av data har va-
rit valdigt resurskravande. Vi har behovt lagga ner mycket tid pa att komma i kontakt med re-
spondenter som kan vara relevanta for var studie, genomfora intervjuerna samt att transkribera
samtliga intervjusvar. Da vi vill genomfora en intensiv studie har vi gjort avvagningen att det
ar béttre att ha ett fatal respondenter och genom intervjuerna bygga upp en djup och nyanse-
rad bild. Genom att minska mangden respondenter och géra méngden data mer hanterbar kan
vi enligt Jacobsen (2002) skapa detta djup genom att kunna ha fler variabler. For att svara pa
var forskningsfraga maste vi skapa oss en bild av hur individerna uppfattar det valda fenome-
net. Jacobsen (2002) menar pa att vi kan gora detta genom en kvalitativ undersokning ef-
tersom vi med ett sadant tillvagagangssatt har mojlighet att identifiera skillnader och likheter i
individernas uppfattningar av fenomenet.

3.2 Urval

For att kunna ga pa djupet i undersékningen har vi valt att géra en sma-N-studie. Detta inne-
bar i vart fall att ett fatal olika organisationer och respondenter valjs ut som grund for att be-
svara uppsatsens syfte. Jacobsen (2002) menar att for att kunna fa ett storre perspektiv pa stu-
dien sa ar det av vikt att vélja olika typer av enheter. Att kunna ga pa djupet inom dessa en-
heter mojliggors enligt Jacobsen (2002) eftersom urvalet endast bestar av ett fatal enheter.

Vi anser att en sma-N-studie tillater uppsatsen att pa ett rikt satt beskriva det fenomen som
undersdkningen ska besvara.

3.2.1 Val av studieobjekt

Jacobsen (2002) menar pa att det ar viktigt att initialt gora ett urval for att fa en 6verblick Gver
vilken typ av organisation som vi vill undersoka. | enlighet med uppsatsens avgransningar sa
har vi valt att endast undersoka storre organisationer fran hogteknologiska branscher. Anled-
ningen bakom detta ar for att respondenterna behdver ha tillgang till och anvanda kommuni-
kationsverktyg i det dagliga arbetet. Detta anser vi finns i organisationer i dessa branscher och
saledes ar det de organisationerna som utgor studieobjekten i denna undersokning. Dessutom
behover organisationerna ha ett sa pass stort antal anstéllda sa att ett kommunikationssystem

—20—



Forandring av det digitala kommunikationslandskapet Erdos, Safstrom och Valiharju Petersson

ar viktigt. | exempelvis en organisation med ett fatal anstéllda sa hade kanske information
spridits via moten eller i fikarummet istallet. Det hade inte varit intressant att undersoka ef-
tersom det inte hjélper oss att uppfylla uppsatsens syfte.

En annan faktor som paverkade valet av organisation var att de behdver ha gjort en dvergang
fran ett kommunikationssystem till ett annat inom ett ar. Om inte det ar fallet sa kommer det
saledes inte finnas nagra respondenter som kan besvara vara fragor eftersom de inte upplevt

det fenomen som uppsatsen ska undersoka.

3.2.2 Val av respondenter

I enlighet med det Jacobsen (2002) sager borjade var urvalsprocess med att forsoka skapa en
sa fullstandig dverblick som mojligt av personer som vi vill undersoka. Populationen som vi
riktade in oss pa var personer som dagligen anvander nagon form av kommunikationsplatt-
form for att kommunicera med sina kollegor och som har erfarit hur det &r att kommunicera
via flera olika plattformar parallellt.

Vi maste aven avgransa oss nar det kommer till tidsramen for var undersékning. Tidsperspek-
tivet har vi satt till inom det narmsta aret eftersom vi vill ha en 6verblick hur kommunikat-
ionen har fungerat runt 6vergangen till den nya plattformen. Personers uppfattning av den nya
plattformen kan enligt Jacobsen (2002) komma att andras ju langre tiden gar, darfor vill vi
vara sakra pd att vi far deras uppfattning av systemet sa nara bytet som majligt.

For att fa en sa komplett bild som méjligt av fenomenet har vi intervjuat manniskor som har
haft olika roller och dérav olika perspektiv pa inforandet. Det har gett oss en forstaelse Gver
hur dvergangen uppfattats och mottagits av olika typer av anvandare. Anledningen till att vi
valde att intervjua manniskor som inte varit involverade i implementationsarbetet var for att fa
en bild av hur individer utan fackkunskap uppfattade arbetet med implementationen. Att dessa
manniskor inte besitter samma kunskap betyder att deras syn pa fenomenet inte fargas nagot
av tidigare kunskap inom &mnet.

Figuren nedan beskriver kort bakgrundsfakta om de personer som vi har intervjuat. Vi har valt
att endast beskriva vilken typ av organisation det &r och inte exakt vilket foretag det handlar
om. Detta eftersom det enda som ar relevant ar i vilken bransch organisationen verkar inom
och organisationens storlek. Kolumnen fas pavisar i vilket skede i Gvergangen som organisat-
ionerna befunnit sig i vid intervjutillfallet. Alla respondenter & anonymiserade och namnen
som anvands i uppsatsen ar pseudonymer. Svaren under pseudonymen Niklas ar dversatta fran
engelska.
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Tabell 3.1: Kategorisering av respondenter

Organisation | Pseudo | Roll Antal anstallda | Fas
nym I organisat-

ionen

Teleoperator Magnus | Afféarsstod 7219 (Globalt Har bade Skype och
20000) Teams idag

Konsultfirma | Elin Projektledare 1488 (Globalt Har bade Skype och
108 000) Teams men anvander

mest Teams

Teleoperator Patrik | Specialist inom 7219 (Globalt Har bade Skype och

operatorstjanster | 20000) Teams idag
Telekom Niklas | Elektroingenjor 13 000 (Globalt | Har bade Skype och
99 000) Teams men anvander
mest Teams

Teleoperator Jonas Solution Architect | 7219 (Globalt Har bade Skype och
20000) Teams idag

Teleoperator Henrik | Sales Director 7219 (Globalt Har bade Skype och
20000) Teams idag

3.3 Datainsamling

3.3.1 Intervjumetod

Intervjuer lampar sig bra for vart valda problemomrade eftersom vi ska undersoka relativt fa
enheter. Vi har darfor valt att genomfora semi-standardiserade intervjuer dar vi utgar fran ett
antal forutbestamda fragor men vi lamnar aven utrymme for foljdfragor sa att vi kan fa re-
spondenten att utveckla sina svar. Eftersom vi vill fa fram enskilda individers uppfattning av
fenomenet ar detta en lamplig struktur enligt Jacobsen (2002). Vi har under intervjuerna for-
sokt lata respondenterna i sa stor man som méjligt svara sjalvstandigt med minimalt ingri-
pande fran var sida. | sa stor utstrackning som mojligt har vi forsokt att inte avbryta eller pa
annat satt ingripa, endast nar respondenterna helt har uttémt sitt svar har vi gatt vidare till
nasta fraga. Vidare menar Jacobsen (2002) pa att genom att anvanda denna strategi kan vi sa-
kerstalla att respondenterna har fatt saga allt de vill fa sagt, och genom att ingripa sa lite som
mojligt sa har respondenterna fatt fora sitt resonemang vidare tills de kommit till ett naturligt
avslut. Respondenterna var mer benédgna att fortsétta utveckla sina svar nér vi inte ingrep for
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att forsoka fa intervjun att fortskrida, och vi fanns endast dar for att fora intervjun vidare nar
respondenterna inte hade mer att tilldgga i sitt svar.

Pa grund av den radande situationen med COVID-19 har alla intervjuer genomforts via tele-
fon. Detta har bade for- och nackdelar néar det kommer till studiens genomférande och resul-
tat. Det underlattar intervjuprocessen da det ar lattare att planera in intervjutider nar parterna
inte behover befinna sig pa samma geografiska plats. En nackdel ar dock enligt Jacobsen
(2002) att det kan vara svarare att bygga upp en personlig koppling eftersom intervjuerna inte
blir lika personliga nar man inte traffas ansikte mot ansikte. Vidare menar han pa att detta kan
leda till att respondenterna utelamnar vissa detaljer da fortroendet for oss som intervjuare inte
kan byggas upp pa samma satt. Dessutom har vi antagit att det kan vara lattare for responden-
terna att avvika fran fragorna om de inte kdnner samma angelagenhet att svara i och med bris-
ten pa personlig kontakt. Detta har vi forsokt forebygga genom att stalla mindre 6ppna fragor
for att forsoka fa en tydlig bild av vad vi vill ha svar pa. Enligt Jacobsen (2002) kan vi komma
att mista nyanser och sjélvstandig reflektion men det sakerstaller att vi samlar in material som
ar relevant for vart valda forskningsomrade.

3.3.2 Intervjuguide

Intervjuguiden &r uppdelad i 5 olika segment dér 1,2 och 5 &r mer generella fragor medan 3
och 4 & mer &mnesinriktade.

Tabell 3.2: Oversikt av intervjuguide med 6vergripande beskrivning

Stadie avin- | Typ av fragor
tervjun

Inledning och | Presentation av oss dar vi beskriver syftet med intervjun och var under-

Etik sokning. Sedan soker vi godkannande pa de etiska punkterna.

Bakgrund Denna fas handlar om att fa reda pa respondentens yrkesroll och erfaren-
het av branschen samt vilket kommunikationssystem de anvéander sig av
idag.

Upplevelse och | Har forsoker vi fa svar pa hur respondenten initialt upplevt 6vergangen
forvantningar | mellan kommunikationssystem samt vilka forvantningar som fanns.

Reflektioner | detta stadie vill vi fa svar pa hur 6vergangen uppfattades ur responden-
tens perspektiv. Hur mottagandet har varit och vad som gatt fel. Har vill
vi fa svar som kan kopplas till var forskningsfraga.

Auvslutning Nar vi kanner oss nojda sa tackar vi for respondentens tid och erbjuder
0ss att skicka transkriptet for granskning.
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3.3.3 Transkribering

Genom att anvanda oss av inspelningsverktyg sa tillater det oss att fokusera pa den faktiska
intervjun och de svar som respondenten ger. Enligt Jacobsen (2002) far detta intervjun att
flyta pa lattare och vi kan aven stélla foljdfragor som leder diskussionen vidare eftersom vi
har fullt fokus pa respondenten. Pa grund av att vi spelar in intervjun sa behéver vi inte fora
anteckningar. Darfor ar det viktigt att transkribera intervjun for att veta exakt vad som har
sagts vilket inte hade hunnits med om vi endast antecknat. Med hjalp av transkriberingarna sa
tillat det oss enligt Jacobsen (2002) att fa en tydlig dverblick av den insamlade datan vilket
gjorde analysarbetet lattare.

3.3.4 Analysmetod
Enligt Jacobsen (2002) bestar en analys av kvalitativa data av 3 olika faser. Dessa ér:

e Beskrivning
e Systematisering och kategorisering
e Kombination

Den forsta fasen handlar om att fa en tydlig beskrivning av den data som vi samlat in. Med
tanke pa att vi genomfort uteslutande telefonintervjuer sa har det varit av sarskild vikt att tran-
skribera intervjuerna for att kunna ga tillbaka och titta pa vad som verkligen sagts.

Detta leder oss in pa nasta fas som ar systematisering och kategorisering. Denna fas handlar
om att géra den insamlade datan 6verskadlig for att i nasta fas kunna abstrahera de viktigaste
delarna som sedan ska ligga till grund for undersékningen. I vart fall sa valde vi att kategori-
sera de citat som vi ansag viktigast och utifran detta identifiera aterkommande teman.

Som tidigare namnt sa blir nasta fas i analysprocessen att generalisera den kategoriserade in-
formationen. Vi plockade specifika citat efter de teman som var generella for de olika inter-
vjuerna. Jacobsen (2002) menar att vi pa sa satt kunde pa ett dverskadligt sétt se vilken in-
formation som behévde férmedlas in i undersdkningen.

Samtidigt ar det viktigt att papeka att dessa faser inte sker sekventiellt. I denna undersokning
har vi exempelvis kategoriserat vissa intervjuer och &ven hittat vardefulla meningar och citat
for att sedan aterga till den forsta fasen. Pa grund av detta har vi kunnat forfina utforandet av
intervjuerna for att fa mer och battre information under nastkommande intervju. Med detta
sagt har vi inte forandrat strukturen eller utforandet av intervjun vilket ar av vikt for att und-
vika exempelvis "intervjuareffekten" som beskrivs ndrmare i nasta avsnitt.

3.4 Kvalitetsbheddmning
For att pavisa kvaliteten av undersokningen &r det enligt Jacobsen (2002) av vikt att ta hansyn

till den empiriska tillforlitligheten och giltigheten. Pa grund av detta har vi valt att belysa
nedanstaende tva aspekter.
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3.4.1 Tillforlitlighet

Att utfora intervjuer med personer som innehar en viss roll, pa en viss typ av organisation och
har en viss erfarenhet ledde till att vi kunde fa mer information an vad férbestamda svarsalter-
nativ hade kunnat leda till. Detta pa grund av att intervjuobjekten kunde prata fritt och inte var
nodvandigtvis bundna till att svara direkt pa fragorna som de hade varit vid en enkatundersok-
ning. Daremot skiljdes detta fran intervjuobjekt till intervjuobjekt da vissa var mer benagna
att prata fritt &n andra.

Jacobsen (2002) belyser vikten av kallornas nérhet till amnet i undersdkningen, med detta me-
nas att om en respondent sjalv har erfarenhet av amnet eller om denne har fatt héra informat-
ionen fran andra personer och saledes inte upplevt det sjalv. Information som kommer fran en
forstahandskalla ar mer tillforlitlig jamfort med information som kommer fran en andrahands-
kélla. Detta eftersom informationen enligt Jacobsen (2002) kan forvridas och vissa delar kan
forsummas om en person endast fatt hdra om amnet istéllet for att ha upplevt det sjalv. Med
tanke pa att vi endast har intervjuat personer som sjalva har erfarenhet fran en implemente-
ringsprocess och byte av kommunikationssystem sa far man anse att de svar som vi samlat in
ar tillforlitliga.

Jacobsen (2002) menar pa att en intervjuare sjalv har paverkan pa undersokningens resultat.
Exempelvis kan en aggressiv och otrevlig intervjuare fa andra svar jamfort med en lyhérd och
lugn intervjuare. For att eliminera denna “intervjuareffekt” sa har vi forsokt att utfora de olika
intervjuerna pa samma sétt.

Daremot har detta inte varit enkelt i alla sammanhang med tanke pa att intervjuerna har utforts
via telefon. Aspekter som daligt ljud i vissa intervjuer kan saledes ha paverkat de svar som vi
samlat in. Dessutom har vissa av intervjuerna utforts pa olika sprak vilket kan ha paverkat
svaren vi fatt. Detta eftersom respondenterna som pratat pa sitt andrasprak inte kunnat ut-
veckla svaren till samma grad som de hade kunnat om de lamnade svaren i sitt modersmal.

3.4.2 Giltighet

3.4.2.1 Intern giltighet

Den interna giltigheten innebar graden av sanning eller riktighet hos ett pastaende eller slut-
sats. Daremot kan det finnas olika sanningar beroende pa olika aspekter. Saledes menar
Jacobsen (2002) att det narmsta vi kan komma att bedoma nagot for att vara sant eller riktigt
ar om flera olika personer haller med om pastaendet. | undersokningen har vi identifierat te-
man som ar gemensamma for respondenterna vilket innebér att de sagt liknande eller rent av
samma pastaenden. Pa grund av detta far man anta att deras beskrivningar, om &n inte orda-
grant likadana, &r riktiga eftersom liknande beskrivningar kommit fran sa pass manga olika
hall.

For att prova den interna giltigheten har vi stéllt informationen som vi samlat in mot veder-
tagna teorier. Eftersom informationen som vi har samlat in stimde Gverens i mangt och
mycket med de teorier som vi valt att framstalla i litteraturgenomgangen far man enligt Jacob-
sen (2002) anta att giltigheten har starkts.

_25_



Forandring av det digitala kommunikationslandskapet Erdos, Safstrom och Valiharju Petersson

3.4.2.2 Extern giltighet

Den externa giltigheten innebar huruvida resultaten fran en undersékning kan generaliseras.
Med detta sagt s menar Jacobsen (2002) pa att det ar svarare att generalisera en kvalitativ
undersokning jamfort med en kvantitativ. Detta pa grund av att det inte finns tid att ga pa ett
teoretiskt djup nar man har manga olika situationer eller intervjuobjekt. Eftersom denna
undersokning har ett relativt litet urval av respondenter blir det saledes svart att bevisa en ge-
neralisering aven om det skulle finnas en mojlighet att undersékningen gar att generalisera.
Exempelvis har vi sett att flera av de respondenter som vi har intervjuat har svarat liknande pa
vissa fragor forutom nar det har handlat om organisatoriska fragor, da ar det naturligt att sva-
ren skiljer sig at. Vidare har dven svaren kunnat forankras i teorier och slutsatser fran andra
undersokningar inom dmnet. Pa grund av dessa aspekter gar det att argumentera att en viss ge-
neralisering kunnat goras - aven om det inte till fullo gar att bevisa pa grund av exempelvis
tidsbrist.

3.5 Etik

Nar vi hade identifierat den typ av intervjuobjekt som vi ville intervjua sa skickades forst ett
mail till dessa personer dar vi forklarade lite bakgrund om oss samt vart amne. Vidare sa stall-
des aven forfragan om de ville stalla upp i undersokningen. Med tanke pa radande situation
med COVID-19 sa foreslogs ett telefonsamtal eller méte via Microsoft Teams eller Zoom for
att forega invandningen att ett fysiskt méte kan bli svart att fa till. Detta for att skydda bade
var egen samt respondentens halsa.

Innan de forutbestamda fragorna stalldes sa borjade vi med att forsékra oss om att vi hade in-
tervjuobjektets tillatelse att spela in intervjun samt meddela om att intervjun kommer att tran-
skriberas och anvéandas som underlag i den slutgiltiga uppsatsen. Detta eftersom det enligt
Jacobsen (2002) &r viktigt att informera intervjuobjektet om vad deras svar och input kommer
att anvandas till sa att de inte undanhaller information pa grund av att de ar radda att deras
synpunkter kan paverka deras roll inom organisationen. Intervjuobjektet blev ocksa medveten
om mojligheten att fa transkriberingen skickad till sig for genomlasning. Vi meddelade &ven
intervjuobjektet om att denne far lov att vara anonym om denne nskar.
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4 Empiri & analys

| detta kapitel kommer vi att framhava och pavisa de svar som vi har samlat in under var
undersokning i form av intervjuer. Citaten som behandlas i detta kapitel & hamtade fran tran-
skriberingsprotokollen som &r bifogade som appendix. | tabell 4.1 har vi illustrerat identifie-
rade teman och subteman samt hanvisat till var i litteraturgenomgangen dessa teman kan
kopplas.

Tabell 4.1: Identifierade teman i respondenternas svar

Identifierade | Subteman Litteraturkoppling

teman

Otydlighet Strategi, kommunikation Kommunikation vid organisations-
forandring

Osakerhet Frustration, motstand, forvirring Resistance to Change

Komplexitet Kommunikationsvégar The Communication Paradox

Insikt Relevans, spridning Technology Acceptance Model,
Task Technology Fit,
Post Acceptance Model

Det finns flertalet aterkommande teman nar det kommer till implementationer av kommuni-
kationssystem och de aterfinns i flera organisationer och vid olika steg i implementationspro-
cessen. Gemensamt for alla organisationerna i studien ar att de alla har fler &n en kommuni-
kationsplattform aktiva samtidigt, men de har alla haft olika strategier vid inforandet. Detta
har paverkat anvandarnas installning till den nya plattformen och hur de upplever kommuni-
kationen pa sin arbetsplats. Niklas beskriver situationen:

“mdnga tvingades av ledningen till att borja anvinda Teams, sd det var inte sa manga som
sjalvmant bytte over” - Niklas

Flertalet anvéndare har valt att inte sjalvmant gora bytet och fortsatte att huvudsakligen an-
vanda den gamla plattformen. Bada plattformarna ar dock fortsatt aktiva parallellt, vilket
minskar bendgenheten for de “langsamma” anvandarna att helt byta plattform. Magnus ut-
trycker en avsaknad av strategi vid inforandet av den nya plattformen:

“Vi har inte gjort ndgon plan alls utan vi har bara éppnat hela Teams och sa har vi hela
Skype dppet samtidigt.” - Magnus
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Avsaknaden av strategi och tydliga direktiv for anvandandet av den nya plattformen har dven
inom denna organisation lett till problem. Det finns ett uttryckt Gnskemal om en tydlig stra-
tegi:

“att fa till ett fullt utnyttiande krdver det lite utbildning men framforallt en malbild och en
strukturerad plan med [avskaffandet] av ett gammalt system” - Magnus

De anstallda vet vad de vill, men att de upplever att ledningen inte forstar deras behov. Av-
saknaden av en tydlig strategi innebér att de anstéllda inte tror att de kommer na ett fullstan-
digt anvandande genom organisationen.

| de observerade organisationerna har implementeringen av den nya kommunikationsplattfor-
men hanterats olika, med likheten att inget tydligt mal eller strategi har natt anvandarna. Res-
ten av detta kapitel kommer att redogora for hur detta har kommit att paverka de anstalldas
installning till den nya kommunikationsplattformen och vad det har for inverkan pa anvéandan-
det.

4.1 Otydlighet

Ett genomgaende tema som respondenterna ansett paverka deras installning till anvandandet
av den nya kommunikationsplattformen ar en uppfattad otydlighet. Det kan handla om en
otydlig malbild eller strategi rérande hur implementationen har genomforts. Det kan aven
handla om bristande kommunikation av bakomliggande motiv och genomférandet av imple-
mentationen fran ledningens sida.

4.1.1 Strategi

For anvandare som anser sig ha erfarit en mindre lyckad implementation har orsaken varit att

det inte funnits nagon tydlig agenda eller strategi fran ledningen. Exempelvis har det inte fun-
nits nagra direktiv om hur Microsoft Teams ska anvandas eller nar Skype ska forsvinna vilket
har paverkat de anstalldas installning till vilken plattform de primért ska anvanda. Patrik anty-
der att han garna hade sett mer tydlighet angaende vad som kommer handa.

“Implementationen skulle kunna ha varit lite tydligare i form av hur vi ska jobba, en tydlig
policy.” - Patrik

Vidare menar Patrik att en tydligare strategi hade varit 6nskvard. Det pekar pa vikten av tyd-
lighet for att de anstéllda inte ska bli forvirrade 6ver vad som sker i implementationsprocessen
samt hur de ska agera. | efterhand har Patrik insett:

“En mer lyckad overgdng skulle varit att man ndstan tvingas in i det eller att ‘nu har vi ett
slutdatum for att anvinda Skype’” - Patrik

De anstéllda uttrycker att en planerad nedstangning av den gamla plattformen hade kunnat
minska otydligheten. Det hade underlattat for de anstallda om de visste vad som skulle ske.
Detta eftersom manga upplever att problemen som skapas av otydlighet hade kunnat undvikas
om de anstéllda pa foretaget hade varit tvungna att anvanda det nya kommunikationssystemet.
Hade en sadan strategi kommunicerats ut sa upplever de anstallda att manga problem hade
kunnat undvikas. Istallet leder otydligheten till att de anstallda har svart att helt verga till den
nya plattformen.
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"Jag foredrar som sagt Teams och jobbar sa mycket jag kan i det, men det finns de gang-
erna jag anvander Skype for att chatta med medarbetare just for att det finns en viss osé-
kerhet om hur vdl utrullat Teams dr inom organisationen.” - Patrik

Som effekt av avsaknaden av en tydlig strategi fran ledningen har det skapats tvekan bland de
anstallda angaende vilken plattform som ska anvandas. Det visar dven pa att &nnu en bidra-
gande faktor till otydligheten &r utbredningen av anvandandet ar inom andra delar av organi-
sationen. Otydligheten runt detta leder till att de anvandare som anda vill anvanda den nya
plattformen kanner att de maste anvanda den gamla for att fa kontakt med andra.

“...men dr det nagon medarbetare eller kollega som jag aldrig varit i kontakt med tidigare
eller som jag ar osaker pa sa anvander jag Skype trots att jag ar foresprakare for Teams
och féredrar Teams och &r en ambassadaor for att fa folk att jobba mer med Teams.”

- Patrik

Till och med de anstéllda som vill anvanda plattformen kénner att de inte &r mojligt, och de
fortsatter med att ta den forsta kontakten via den gamla plattformen. Jonas havdar ocksa att
det varit en otydlig strategi som lett till att det skapats manga fragetecken kring inférandet:

“Om jag ska vara drlig sd introducerades Teams som ett renodlat teknikinforande ddr man
mer eller mindre fick ett mejl om att: ‘Hej nu har du Teams, varsdgod’. Det var typ pa den
nivdn.” - Jonas

Jonas forsoker hantera otydligheten genom att pa eget initiativ halla utbildningar i den nya
plattformen for sina kollegor.

“Jag kor lite utbildningar for att stédja mindre grupper” - Jonas

Detta tyder pa att anledningen till de negativa konsekvenserna i form av osakerhet ar att im-
plementationen skotts som ett IT-projekt eller teknikinférande utan att ha tagit organisationen
i dtanke men att benagenheten finns bland de anstallda att sjalvmant forsoka minska otydlig-
heten.

4.1.2 Kommunikation

Otydlighet kan aven som tidigare namnt handla om dalig kommunikation. Strategin har inte
kommunicerats pa ett tydligt satt gallande vad som forvéntas av de anstéllda vilket innebar att
installningen till den nya plattformen har paverkats. De anstallda har inte fatt forklarat for

sig motiven bakom implementationen eller vilken effekt den véntas ha. Magnus uttrycker
denna brist pa kommunikation som en bristande informering om inférandet.

“Man har applicerat en ny applikation kan man kalla det lite forenklat men inte informerat
om det helt enkelt” - Magnus

Beslutet har fattats utan att egentligen involvera de anstéllda som faktiskt ska anvanda platt-
formen dagligen. Dessutom har ledningen inte informerat om att férandringen ska ske.

“Jag tycker alltid att man ska gora nagon typ av undersokning med verksamheten innan
man gor en forandring. For att med den kunskapen, backa tillbaka och tanka hur gor vi det
héir bést med det vi har hért typ. Men hdr gjordes ingen sadan overhuvudtaget.”

- Magnus

Det finns uttryckligen idéer och tankar bland de anstéllda om hur de kan involveras i imple-
mentationen. Ett satt beskrivs som att samla input fran resten av organisationen 6ver huruvida
den nya plattformen &r en bra I6sning samt vilka eventuella funktioner som ska finnas.
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Oavsett om ledningen eller de ansvariga har en forutbestamd kommunikationsstrategi sa har
informationen spridits anda. Detta genom exempelvis horséagen eller ryktesspridning pa kon-
toret.

“Sa den dvergdngen till Teams har ju inte varit "Big Bang" eller ndagot uttalat att ‘nu ska
vi jobba i Teams’ utan det har vil varit mer att det har spridits ringar pd vattnet.” - Patrik

Detta citat pekar pa att information kan spridas inom organisationen aven utan att ledningen
explicit kommunicerat informationen om implementeringen.

4.1.3 Analys av Otydlighet

De anstéllda uttrycker ett behov av tydliga direktiv och val kommunicerade motiv. Anstéllda
som vill anvanda den nya plattformen kan inte helt ga 6ver till att anvanda det, utan kanner
sig tvingade till att fortsatta anvanda den gamla plattformen. Detta kan komma att paverka i
hur stor utstrackning den nya plattformen kommer att anvandas. De anstéllda har tydliga upp-
fattningar om vad de hade onskat se for att minska otydligheten, nadgot som kan tankas ha hér-
stammat fran deras forsok att hantera otydligheten och dess konsekvenser. | brist av kommu-
nikation angaende motiv och mal fran ledningen har kommunikationen runt den nya plattfor-
men framst kommit fran andra anstallda, nagot som kan komma att bidra till ryktesspridning
och i sin tur en forvrangd bild av den nya plattformen och motiven bakom inférandet av
detta.

De anstallda uttrycker dven en 6nskan av att fa vara involverade i inférandet av den nya platt-
formen och de har synpunkter som de vill dela med sig av som de tror kan underlétta inféran-
det, men de kanner att de har hallits i morkret. Det finns anstéllda som féresprakar anvandan-
det av den nya plattformen och ser sig sjalva som ambassadorer. Dessa anvéandare forsoker fa
fler att anvanda den nya plattformen, men kanner sjalva att de inte helt kan ga éver till den
nya plattformen. Deras forsok att fa folk att anvanda den nya plattformen leder till att anvan-
dandet spridit sig genom organisationen.

4.2 Osakerhet

En stor del av de svar som vi samlat in har tydligt visat pa att osékerheten kring en implemen-
terad kommunikationsplattform och framfor allt osékerheten i hur implementeringsprocessen
ser ut har varit ett genomgaende tema. Osékerheten som sprungit ur otydligheten har gjort de
anstallda osdkra 6ver vilken plattform som de ska anvénda sig av for att fa kontakt med andra.
Osékerheten bland de anstallda har i sin tur lett till att de stéller sig fragande till den nya im-
plementerade plattformen samt att de kan motsatta sig till att Gverhuvudtaget anvanda det.

4.2.1 Frustration

De anstéllda pa de organisationer vi har intervjuat befann sig i en 6vergangsmiljé mellan den
nya och gamla plattformen och osdkerheter om hur man skulle ta férsta kontakt med kollegor
borjade uppenbaras. Oklarheten hos anstallda borjade att langsamt byggas upp till frustration
da de anstallda kravde att det behdvdes nagon sorts plan for att den har implementationen
skulle fungera.
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“Jag och [en kollega] har varit pd var interna utbildningsavdelning och liksom sagt att ni
maste gora nagot, for det har ar inte bra. Rent tekniskt kan ni hantera det men liksom att fa
till ett fullt ut utnyttjande kraver det lite uthildning men framforallt en malbild och en
strukturerad plan” - Magnus

Magnus frustration ledde till att han tillsammans med kollegor tog ett eget initiativ for att for-
soka fa IT-avdelningen att kommunicera ut nagon sorts strategi for de anstallda att férhalla sig
till.

“Microsoft pratar om sadana hér ”Champions” internt som man kan ga och fraga och sd
vidare... Det finns ett massa sdtt att géra det hdr pd, bdttre dn vad vi har gjort menar jag.”
— Magnus

De anstallda kande ett behov av direktiv, utbildning och en malbild for att ha méjlighet att ta
sig an den nya kommunikationsplattformen. De tyckte att det fanns ett flertal olika satt att ta
sig an en sadan har inférande och de menar pa att nagot behovde goras.

4.2.2 Motstand

| vara intervjuer framgar det att mottagandet av en ny kommunikationsplattform har varit tva-
delat och skapat en viss niva av osakerhet hos de anstéllda pa respektive arbetsplats. Ett inter-
vjuobjekt forklarar att pa grund av den otydliga strategi som framstéllts av ledningen, dar
plattformarna presenterats som tva sjalvstandiga l6sningar, behévde de anstallda hitta egna
vagar for att fa den interna kommunikationen att fungera. Avsaknaden av direktiv och véagled-
ning ledde till att manga av de anstéllda har ifragasatt implementeringen och uttryckt kritik.
Niklas beskriver processen:

"I bérjan sd tyckte jag att det var lite konstigt pd det sdttet att... Varfor behover vi Teams,
ndr Skype fungerar tillrickligt bra? Varfor behéover vi byta?” — Niklas

Det Niklas vill fa fram ar att de anstéllda var n6jda med den kommunikationsplattform som
redan fanns och att det inte fanns ett direkt behov av att byta till en annan plattform. De an-
stéllda upplevde att Skype-plattformen é&r tillrécklig och uppfyller de behov ett kommunikat-
ionsverktyg ska tillfredsstélla. Under intervjuerna framgick det liknande resonemang hos Pa-
trik:

och det man har idag kanner man funkar bra, varfor ska jag da byta och lara mig nagot
nytt och vad ger det?” — Patrik

Tankeséttet hos de anstéllda att det inte var gynnsamt att implementera ett nytt kommunikat-
ionsverktyg ar aterkommande i majoriteten av de organisationer vi har intervjuat. Det har inte
kommunicerats ut nagon sorts information om varfér man genomfor ett byte eller vad de an-
stallda eller organisationen kan komma av att vinna pa en sadan 6vergang. De anstallda ut-
tryckte att de inte ser nagon personlig vinst att genomga en 6vergang till en ny kommunikat-
ionsplattform. Nar de anstéllda borjade anvénda den nya plattformen parallellt med den ur-
sprungliga, borjade det uppsta motstand da viss funktionalitet inte existerat vilket de anstallda
forvéntat sig:

"Vi har inte den maojligheten i Teams idag att vinga in i moten vilket gor att en del vill ha
det och darfor blir de lite motstriviga” — Patrik

Vad Patrik menar &r att nér anstéllda forsokte att anamma den nya kommunikationsplattfor-
men uppkom motstand nér ett tidigare arbetssatt gallande méteshantering inte fungerade pa
samma satt som i Skype. Detta gjorde att det blev en onaturlig splittring hos de anstallda
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mellan de som valde att stanna kvar i den gamla plattformen och de som valde att anamma
den nya. Fortsattningsvis beskriver Patrik:

"Ndr Teams kom sd fortsatte jag chatta i Skype delvis for att det var nytt och att m anga
inte hade valt att ga dver. Aven i borjan nar folk borjade réra sig mot Teams fortsatte jag i
Skype for jag tyckte det fungerade”. — Patrik

Aven nir anstillda successivt borjade att ga 6ver till Teams valde de oliktankande att aktivt
stanna kvar i Skype for att de ansag att det fungerade tillrackligt bra. De anstallda som valde
att stanna kvar upplevde att det inte tjanade nagot till att lagga tid och energi pa att lara sig na-
got nytt och okant.

“Det dir en hel del som har anammat Teams bra nu och jobbar pa bra i Teams medan
andra da kanske inte i jobbar i Teams alls eller foredrar det hdr gamla arbetssdttet”
— Patrik

Splittringen 6kade markant i hand med att de tva plattformarna fungerar oberoende av
varandra och det inte fanns nadgra kommunicerade direktiv om att den gamla plattformen na-
gonsin skulle fasas ut.

4.2.3 FOorvirring

De anstélldas agerande i anvandningen av kommunikationsplattform skapade en splittrad ar-
betsplats dar de anstallda inte pa rak arm visste vem som anvande sig av vilken plattform.
Detta gjorde att segregeringen mellan de tidiga anvandarna av den nya plattformen och de till-
bakahallande blev mer distinkt. Det har ledde till en forvirrad atmosfar, bade kring hur man
skulle kommunicera internt, men &ven vad framtiden hade att utrona.

"Vi kér ju med bade Skype och Teams i dagsldget. Tyvdrr far jag sdga for det blir mdnga
frdagetecken kring det” — Magnus

Osakerheten ledde till att anstéllda gjorde sitt eget val i vilken plattform de valde att kommu-
nicera i, vilket gjorde att den interna kommunikationen blev glappande och fick ga onddiga
vagar for att na fram.

“Man har ju mojlighet att kunna stinga [chattfunktionaliteten] i Teams och ha den éppen i
Skype nar man kor dubbla miljéer men vi har den 6ppen pa bada stallen s nar man chat-
tar med kollegor ibland far man en chatt fran Teams och ibland far man en chatt fran
Skype. Vissa ringer dver Skype, vissa ringer dver Teams. Sa dar tycker jag att det ar lite
snurrigt” - Patrik

De anstdllda som valde att anamma plattformen blev lidande och var tvungna att kommuni-
cera i tva sjalvgaende I6sningar beroende pa vem man adresserade. De anstallda menar pa att
implementationen av den nya kommunikationsplattformen, som hade som mal att forbattra
kommunikationen endast forvarrade situationen och gjorde att kommunikationen blev onatur-

ligt upplagd.
“Nu blir det bara osdkerhet kring olika saker.”- Magnus

Avsaknad av strategi och direktiv i samband med den splittrade anvandning hos anstéllda ut-
vecklades till en generell forvirring da de aterigen borjade ifragasatta bakgrunden med 6ver-
gangen. De forstod inte syftet med implementationen om nu bada plattformarna ska vara ak-
tiva och sjalvgaende.
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4.2.4 Analys av Osékerhet

Resultatet av de svar som vi fatt vittnar om att det funnits ett visst motstand till att ett nytt
kommunikationssystem ska introduceras da respondenterna ansett att det nuvarande funkat
tillrackligt bra. Respondenterna uttrycker att graden av detta motstand hade kunnat minska om
de ansvariga i ett tidigt skede hade informerat om vad malbilden med implementeringen var.
Déremot, i de fall som direktiv har saknats har detta lett till frustration och forvirring hos de
anstallda.

Osakerheten i vilket av kommunikationssystemen som ska anvandas for att kontakta en kol-
lega kan i forlangningen leda till att arbetsuppgifter blir forsenade samt att produktiviteten
sanks. Detta eftersom det kan ta lang tid att fa ett svar fran en kollega som enbart anvander
den forra plattformen nar man sjélv skriver pa den nya.

Nar anvandarnas initiala motstand i form av farhagor om att produktiviteten kommer minska
besannas skapar detta en frustration och ett generellt ifrdgasattande av den ursprungliga strate-
gin for inférandet av det nya kommunikationssystemet.

4.3 Komplexitet

Oséakerheten hos de anstéllda som skapats till foljd av den identifierade otydligheten har lett
till en komplex kommunikation inom organisationerna. Det &r inte sjalvklart bland de an-
stallda hur de ska ga tillvaga for att kontakta kollegor, nagot som har paverkat deras dagliga
arbete.

4.3.1 Kommunikationsvagar

| 6vergangsfasen mellan kommunikationsplattformar tar sig en komplexitet i uttryck bland an-
vandare. Att standigt behdva 6vervéga vilken av plattformarna som ska anvéandas innebar att
manga onddiga beslut maste fattas. Magnus beskriver det som féljande:

”.. en dialog bade internt eller med en kund blir ganska komplex ganska fort, for man ska
dels berora Teams-delen, kommunikationsdelen och métesrumsdelen. Man maste ju veta
vad man ska vara inne och rora pa” - Magnus

Awven fragor gallande vilka kommunikationskanaler som finns mellan organisationer leder till
att det ar svart att fora en dialog.

“det har varit problem med att na vissa personer som jobbar utanfor [Organisationen] via
Teams dd inte dom kanske hunnit implementera Teams dn.” - Elin

Aven om det ar rimligt att anta att kommunikation utanfor organisationens granser inte kan
genomforas med samma effektivitet som kommunikation inom granserna sa kan samarbete
inte ske utan kommunikation mellan parterna. Att denna kommunikation blir foremal for
komplexitet kan antas ha en paverkan pa hur samarbetet utvecklas med tiden.

Det &r tydligt att kommunikationen maste ga flera olika vagar for att na fram till den avsedda
mottagaren. | hanterandet av denna komplexitet sa maste anvéandaren identifiera vilka av
dessa kommunikationsvagar som ska anvéndas for varje enskild kontakt denna har. Patrik har
stott pa liknande problem vilket har lett till forvirring
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“_..sen nér man skulle chatta med ndgon annan kollega sd var det Skype. Och det dir ocksa
dar att inte veta vilken plattform om det &r Skype eller Teams som anvénds har ju varit lite
mer forvillande” - Patrik

Detta &r ett aterkommande problem bland anvandarna och att ha flera kommunikationsplatt-
formar aktiva samtidigt leder till att de inte kan kommunicera effektivt. Patrik uppfattar aven
komplexiteten som stdrre ndr man ska ta kontakt med personer som man inte regelbundet har
kontakt med.

... jag ska forsoka chatta med en medarbetare som jag inte har koll pd, skriver i Skype
och sen ser jag ddr att den anvindaren dr offline och dd ldgger jag ett mejl istdllet.”
- Patrik

Tydligt har ar att effektiviteten av kommunikationen snabbt blir lidande nar komplexiteten
okar. Att behdva forsoka ta flera olika kommunikationsvagar for att fa ett svar innebar att
dven organisationen blir mer komplex i och med att kommunikationen forsvaras mellan per-
soner. Patrik forklarar vidare att &ven om han foredrar att anvanda den nya plattformen sa bi-
drar komplexiteten till att han faller tillbaka till den gamla plattformen.

”...men dr det ndgon medarbetare eller kollega som jag aldrig varit i kontakt med tidigare
eller som jag dr osdker pd sa anvinder jag Skype trots att jag dr foresprakare for Teams”
- Patrik

Har ser vi tydligt att komplexiteten som uppstar av att ha flera kommunikationsvagar 6ppna
underminerar inférandet av den nya plattformen. Genom att som standard falla tillbaka pa den
gamla plattformen leder man inte mottagandet av den nya plattformen framat, och bidrar vi-
dare till den upplevda komplexiteten. Aven inom en annan organisation aterfinner sig detta
problem. Elin vittnar om att det inte alltid ar sjalvklart vilken vag man ska ga i kommunikat-
ionen med andra:

"Men det dr fortfarande Skype ibland, och dd kan ju andra sdga skriv pa Teams istdllet.”
- Elin

Detta visar inte pd nagra stora konsekvenser av komplexiteten men det ar ett bevis pa att pro-
blemet i att valja ratt kommunikationsvég inte ar ett isolerat fenomen. Detta kan ses som en
konsekvens av att det fortfarande inte gar att forutse vilken plattform som anvénds av andra.
Pa grund av detta kan man ibland behdva ga ytterligare véagar for att fa svar.

“dom flesta brukar svara pd ndagot sdtt om man inte dr [vildigt upptagen]. Dd far man lik-
som ringa och jaga personerna” - Elin

For arbetsuppgifter som kréver snabba svar kan det ses som ett stort hinder att behéva jaga
folk. Det finns dock trender som visar pa att anstéllda blir mer tillgangliga i den nya plattfor-
men nar de har fatt plattformen att fungera pa ratt sétt.

“Ju mer tiden gick ndr de insdg hur det fungerade, har de varit mer tillgangliga” - Niklas

Fortsatter denna trend till fler anstéallda kommer kommunikationen att bli mer effektiv och
problem kommer att efter hand forminskas, men det gar inte att forutspa i vilken utstrackning
detta kommer att ske. For arbetsuppgifter som krdver kommunikation med andra anstéllda ar
tillganglighet ett grundlaggande krav for att uppgiften ens ska ga att utfora.
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4.3.2 Analys av Komplexitet

De anstallda finner det svart att veta hur de ska kontakta andra anstallda inom organisationen
nar de har flera kommunikationsplattformar aktiva. Komplexiteten spads pa nar de inte vet
om de kan kommunicera pa samma satt inom organisationen som med kunder, vilket paverkar
den interna kommunikationen. Komplexiteten som uppstar leder till att kommunikationen blir
lidande da det ar svart att veta vilka funktioner som anvands inom vilka plattformar. Méten,
chattar och samtal sker alla inom olika plattformar, nagot som leder till onddiga beslut som
forsvarar effektivt samarbete.

Ibland forekommer det att den man vill ha kontakt med inte ens har tillgang till den nya platt-
formen, vilket leder till att det blir omojligt att helt ga ifran den gamla plattformen. Detta &r
nagot som kraver stor disciplin fran anvandarna nar de kommunicerar internt eftersom den
gamla plattformen fortfarande maste finnas tillganglig, ansvaret for att ga éver till den nya
plattformen bars nu till stor del av de anstallda. Komplexiteten gor det dock svart for de an-
stallda att helt gora bytet. Anvandare som foredrar den nya plattformen kanner att de maste ga
tillbaka till den foregaende for att kunna kommunicera i sitt arbete. Detta &r ett tecken pa att
det inte finns nagon forhoppning om att anvandandet av den nya plattformen kommer att bli
tillrackligt utbrett for att minska komplexiteten gallande kommunikationsvégarna. | och med
detta utsatts de som hellre vill anvanda den nya plattformen for mer komplexitet 4n de som
fortfarande anvander den gamla plattformen, nagot som kan tankas vara en bidragande faktor
till att manga véljer att inte ga 6ver till den nya plattformen.

Detta har en speciellt stor effekt pa arbetsuppgifter som kraver snabba svar fran andra. Tids-
faktorn kan anses bidra ytterligare till komplexiteten da den inte tillater anvandarna att vanta
pa svar i lika stor utstrackning. Att behova jaga andra anstallda for att kunna komma vidare i
sitt arbete for att de inte svarar tyder pa att svarsfrekvensen kan vara bristande for anvandare
av den nya plattformen. Det finns dock tecken pa att svarsfrekvensen férbattras i och med att
anvandare far en battre uppfattning av plattformen och borjar anvanda det pa ett korrekt sétt,
nagot som kan tankas bidra till en ékad anvandning av plattformen.

4.4 |nsikt

Ett kommunikationssystem har fordelarna att underlatta kommunikation och samarbete internt
inom organisationen. Daremot &r det viktigt for anvandarna att i ett tidigt skede inse att dessa
fordelar existerar och att de faktiskt kan underlétta deras arbete - béattre &n vad den tidigare
plattformen kunde.

4.4.1 Relevans

For att en anvandare ska ta till sig och borja anvanda den nya plattformen sa kravs, som tidi-
gare ndmnt, en insikt om vilka fordelar som finns. Dessa fordelar kan daremot te sig olika be-
roende pa vilka arbetsuppgifter som anvandarna har. Saledes &r det viktigt att kommunikat-
ionsplattformen &r relevant med férdelar som passar anvandarnas arbetsuppgifter, nagot som
Patrik uttrycker.

“Det finns vdl vissa mer funktioner i Teams men framforallt att kunna jobba i den fliken
som heter ‘team’ i Teams med ddr jag da har mina grupper med kanaler som vi samverkar
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inom och delar information och filer och jobbar i filer samtidigt &r val den storsta fordelen
som jag ser med Teams i nuldget iallafall” - Patrik

Detta citat pekar tydligt pa en fordel ur ett effektiviseringsperspektiv som passar just for
denna respondents arbetsuppgifter. Pa grund av detta uttalande kan man dra slutsatsen att om
inte denna funktion funnits i den nya plattformen, Microsoft Teams i detta fall, sa hade inte
plattformen varit relevant och saledes mindre sannolikt att anvandarna skulle ta till sig det.

Vidare sa finns det manga olika kommunikationssystem som kan uppna i princip samma ef-
fekt - just kommunikation. Vid en jamforelse av exempelvis Skype for Business och Micro-
soft Teams sa kan de te sig ha samma funktionalitet med exempelvis chattfunktion och att
kunna ha digitala méten. Samtidigt sa finns det vissa funktioner som skiljer sig at mellan de
bada. Niklas menar pa att Teams rent av ar ett battre kommunikationsverktyg jamfort med
Skype eftersom Teams fungerar battre for de dagliga aktiviteterna inom organisationen:

“Teams dr mycket bdttre for stora grupper ndr det kommer till rost och videosamtal vilket
vi har pd en ndstan daglig basis.” - Niklas

Elin pekar just pa mojligheten att kunna samarbeta i samma dokument och exempelvis inte
behdva skifta mellan olika system utan valkomnar fordelen med att ha allting samlat pa
samma stélle, i detta fall i Teams:

“...Skype har ju vi anvént som ett chattforum och haft ett [annat system] d&r vi har lagt
upp vara projekt och s&. Och nu har vi da samlat allihopa pa teams i olika projekt som
man kan fa tillgang till. S& nu har man ju samma portal med allting samlat istallet for att
slippa byta mellan olika [system/.” - Elin

Aven Henrik stammer in pa de ovanstéende respondenternas tankar i det att den nya plattfor-
men passar de dagliga arbetsuppgifterna battre an det gamla:

“..[Teams] dr helt klart mycket mer ldtthanterligt och framforallt en mycket bdttre ljud-
och bildkvalitetsupplevelse.” - Henrik

4.4.2 Spridning

Né&r anvéndarantalet 6kar blir det lattare att kommunicera och samarbeta anstéallda emellan.
Ett satt att lyckas med detta &r att ju fler som inser méjligheterna med den nya plattformen,
desto fler kommer borja anvénda det och aven dela med sig av denna nya insikt till sina kolle-
gor.

“Sen har i takt med att fler och fler borjar jobba med det sa ser man fordelarna med att
jobba med” teams - Patrik

“Det finns sd mdnga win-win och allt det har sprider sig som ringar pa vattnet till kollegor
som borjar anvinda det mer.” - Magnus

Inneborden av att “det sprider sig som ringar pa vattnet” som Magnus anser, ér att det sker

en tillvaxt av anvandare som sprider sig genom organisationen. Det handlar helt enkelt om att
en anvéndare sprider vilka mojligheter och férdelar som finns med den nya plattformen till en
annan anvandare som i sin tur sprider det till nagon annan kollega. Henrik beréttar att kollegor
i hans narhet har tagit saken i egna hander for att fa folk att inse fordelarna.

.. Vi gjorde ett antal insatser i teamet, dels hade vi ju ndagra i teamet som var early-adop-
ters som hade nagon kollega som propagerat lite for det har och sag férdelarna valdigt
tidigt. - Henrik
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Baserat pa de svaren som vi har fatt fran respondenterna sa delar de flesta samma uppfattning
av att de blivit mer bendgna att anvénda den nya plattformen nar de har insett vilka fordelar
som finns med det. Till och med sa kan man se en tendens till att deras beteende har férand-
rats fran den initiala negativa forvantningen till positivitet efter att just ha insett vilka fordelar
som finns.

"Jag skulle saga att manga gar over till Teams for att de borjar fa reda pa fordelarna med
Teams" - Niklas

“Som mdnniska dr man vanedjur och man tyckte att det fungerade bra och inte ta till sig ny
teknik for att man inte ser skdlet innan man kommer éver en troskel” - Magnus

Som citaten tyder pa sa ar de flesta initialt motstandskraftiga mot en forandring av exempelvis
ett system. Men som tidigare namnt sa ar det pa grund av att man inte insett vilka fordelar
som finns med den nya plattformen. En anvéndare tenderar enligt Magnus att ta till sig ny tek-
nik forst nar “man kommer éver en troskel”. Denna troskel kan tolkas som att anvdndaren
maste inse skalet till att anvanda den nya plattformen, alltsa vilka fordelar och maojligheter
som finns. Magnus sager aven att han och nagra andra aktivt jobbar for att andra ska komma
Over denna troskel:

“Sen har vi de hdr intresserade figurerna, ett ging, som sprider information och nyttjande
och sen sd pd ndgot sdtt sda blir det mer kritiskt, till slut sa blir det ndgot som en ‘tipping
point’, ddr folk borjar tycka att det hdr maste vi ta till oss” - Magnus

Magnus som sagt detta citat kommer fran en organisation som inte har haft nagon stérre in-
formation fran ledningen angaende implementationen av det nya kommunikationssystemet.
Pa grund av detta har de varit tvungna att sjélva sprida informationen om vilka majligheter
som finns med Microsoft Teams. De har inte haft nagra officiella foresprakare utan det ar
vanliga anstallda som sjalvmant tagit pa sig rollen av att sprida informationen.

“Sen har vi ju nagra “eldsjdlar”, vi dr ett ging 10-12 stycken inom den har delen som jag
representerar som brinner foér Teams och vi ar ute och missionerar lokalt i grupperingarna
om att nu mdste ni dndra er och byta och kéra pa det hdr sdttet istdllet” - Magnus

Sammanfattningsvis sa kan vi tydligt se vikten av att de anstallda inser vilka fordelar som en
kommunikationsplattform har for att folk ska anvanda det, baserat pa de svar som vi samlat
in. Samtidigt pekar dven svaren pa att nar insikten val &r uppnadd sa pabdrjas en spridning av
informationen om den nya plattformen for att fler och fler ska borja anvanda det samt i for-
langningen fortsatta. Dessutom, sa visar respondenternas svar tydligt pa vikten av att plattfor-
men ar anpassad till anvandarens arbetsuppgifter.

4.4.3 Analys av insikt

Genom att titta pa resultaten ur ett dvergripande perspektiv sa ar det tydligt att det finns en
koppling mellan insikt och relevans. Insikt kravs for att folk ska kunna ta till sig det nya kom-
munikationssystemet och faktiskt borja anvanda det. Detta leder till att denna insikt far en
spridning och saledes dkar anvandarantalet av det nya kommunikationssystemet.

Daremot, for att insikten ska kunna uppsta, sa kravs det att det nya kommunikationssystemet
har fordelar i form av funktioner jamfort med det tidigare systemet. Pa grund av detta &r det
saledes viktigt att dessa fordelar existerar och faktiskt kan underlatta de arbetsuppgifter som
de anstallda &r forvantade att utfora, som till exempel att halla i en videokonferens.
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Om inte dessa funktioner finns s kommer inte de anstéllda att kunna inse férdelarna med den
nya plattformen vilket leder till farre ringar pa vattnet. Darfor kan man resonera att relevansen
av den nya plattformen foder en insikt som i sin tur leder till ett 6kat anvandarantal och en ut-
bredd anvandning inom organisationen.

Samtidigt ar valet av kommunikationssystem ett viktigt beslut att ta med tanke pa att det be-
hover vara relevant och i viss man battre an det foregaende systemet. Om inte sa ar fallet, sa
finns det egentligen ingen anledning till att implementera ett nytt kommunikationssystem.
Konsekvensen av detta hade i sadana fall varit att det nya kommunikationssystemet enbart
hade tagit tid och kostat pengar utan att forbattra effektiviteten och produktiviteten pa de an-
stélldas arbetsuppgifter. Att de anstéllda kanner ett behov for att missionera for anvandande
av den nya plattformen inom organisationen &r ett tydligt tecken pa att det finns en norm att
fortsétta anvanda den gamla plattformen. Denna norm kan ha en negativ paverkan pa sprid-
ningen av systemet.
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5 Diskussion

Syftet med detta kapitel &r att diskutera de empiriska resultaten ur ett stérre perspektiv for att
sedan leda fram till en slutsats. | detta kapitel kommer vi stalla de empiriska resultaten mot
teorierna som introducerades i kapitel 2. Strukturen i diskussionskapitlet ar uppbyggd med
samma tematiska foljd som det empiriska kapitlet.

5.1 Otydlighet

Vid analys av de svaren som vi fatt in fran undersékningen sa beskriver de flesta respondenter
att forandringsinitiativet saknar direktiv och tydlighet fran ledningens sida. Detta gar i linje
med Husain (2013) som menar pa att kommunikation vid forandringsinitiativ behover for-
medla en tydlig vision om forandringsbeslutet samt adressera eventuella oklarheter som upp-
star hos anstéllda. Vidare vittnar aven respondenter om att kommunikationen spridits via ryk-
tesvagar istallet for att ledningen gatt ut med en tydlig kommunikation vilket dven ar ett bevis
pa att forandringen inte kommunicerats tillrackligt.

Som tidigare visats i vart empiriska kapitel har flertal av vara respondenter uttryckt ett behov
av forarbete i form av en kartlaggning av de anstélldas behov samt utbildning i den nya platt-
formen. Detta stimmer 6verens med Husain (2013) som forklarar vikten av att fa de anstall-
das engagemang genom att involvera anvandarna i forandringsprocessen. De anstéllda hade
velat fa ett datum da den gamla plattformen helt tas ur bruk for att minska otydligheten runt
forandringen. Aven detta stimmer in pa vad Husain (2013) sager om att det ar viktigt att
minska oklarheter runt forandringar.

En respondent uttryckte att informationen har spridit sig mellan de anstéllda som “ringar pa
vattnet”, det vill sdga informellt mellan de anstéllda. I brist pa officiell kommunikation ar det
upp till de anstallda att féra narrativet runt den nya kommunikationsplattformen. Detta ar na-
got som Husain (2013) anser ar viktigt att motverka da han beskriver vikten av kommunikat-
ion inom organisationer som ett satt att undvika att ryktesspridning sker. Vidare beskriver
aven Husain (2013) att ryktesspridning leder till ovisshet hos de anstéllda. Detta bekréftas av
en respondent som beskriver en osékerhet kring vilket av kommunikationssystemen som ska
anvéndas.

Samtliga uttryck av otydligheten som vi har observerat i vart empiriska material; den uppfat-
tade bilden av bristande forarbete, bristande kommunikation och bristande atgarder for att
minska oklarheter bland de anstéllda kan harledas till vad Husain (2013) menar ar viktigt for
effektiv kommunikation vid férandring. Genom att de organisationer vi studerat inte har upp-
fyllt de kriterier som Husain (2013) menar innebér effektiv kommunikation, sa har detta lett
till en otydlig uppfattning av férandringen och vad den amnar astadkomma bland de anstéllda.

5.2 Oséakerhet

| fallet av en implementation av ett kommunikationssystem sa visar de svar som vi samlat in
tydligt att manga av respondenterna initialt haft kanslan av att ledningen inte har haft nagon
forstaelse for férandringen och darfor inte tar problemen som kan uppsta pa allvar. Detta ar
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nagot som gar i linje med vad Dubrin och Ireland (1993) beskriver. Detta har lett till frustrat-
ionsmoment bland de anstallda som har tagit sig i uttryck genom att de sjélva kéant att det varit
nodvandigt att ga till avdelningen som &r ansvarig for forandringsinitiativet med egna forslag
pa planer.

Flera respondenter kanner att det inte finns nagon anledning till att byta till den nya plattfor-
men eftersom denne tycker att den gamla plattformen fungerar bra, och pa sa vis inte forstar
varfor man ska byta. Detta gar i linje med vad Dubrin och Ireland (1993) sager eftersom de
menar att manniskor ar fundamentalt radda for det som &r okéant och det de inte har nagon
kunskap om. Detta kan ocksa forklaras genom vad Palmer et al. (2017) séger, eftersom de me-
nar att manniskor kommer att visa motstand gentemot forandringar om de kanner en brist pa
overtygelse av att forandringen ar nodvandig. Bristen pa kunskap och évertygelse kan harle-
das till otydligheten i kommunikationen av férandringen och att férdelarna med anvandandet
av den nya plattformen inte kommunicerats ut i tillrackligt stor man. Flera anstallda uttrycker
aven att det finns ett motstand gentemot den nya plattformen eftersom samma funktioner inte
finns i den nya plattformen.

Ur ovanstaende scenario, att en motvillig anstélld véagrar att acceptera den nya plattformen ef-
tersom den inte kanner till fordelarna eller anser att det kommer att forsvara arbetsuppgif-
terna, sa ar det rimligt att anta att denne hallit sig fast vid den gamla plattformen. Detta skapar
en osdkerhet hos de anstallda eftersom ju fler som ar kvar i den gamla plattformen, desto
storre blir osékerheten av vilken kommunikationsplattform som ska anvandas. Detta skapar en
frustration som leder till motstand och i slutandan blir effekten forvirring 6ver hur kommuni-
kationen inom organisationen ska fungera. Det resonemanget aterfinns dven hos Dubrin och
Ireland (1993) som beskriver att individer har olika rédslor och att vissa &r mer adaptiva for
forandring an andra. Att olika individer i olika grad accepterar och i sin tur anvander kommu-
nikationsplattformen kan bidra till forvirring angaende hur brett det faktiska anvandandet av
den nya plattformen &r inom organisationen.

5.3 Komplexitet

Aterkommande bland anvéndare &r att de méste gdra val nar det kommer till vilken plattform
de ska anvanda nar de ska kontakta en annan anvandare. | enlighet med Rennecker & Godwin
(2005) gor méngden olika kommunikationsmojligheter att kommunikationen blir lidande. Att
inte veta vilket séatt man ska ga tillvaga for att kontakta andra anvéandare leder till forseningar i
kommunikationen dar man forst maste ta reda pa vilken plattform som ska anvandas och se-
dan inleda kontakten.

Fall av asynkron kommunikation som Rennecker och Godwin (2005) beskriver, dar med-
delanden inte behover besvaras i realtid, leder till att det kan vara svart att identifiera om med-
delandet har kommit fram och att mottagaren har tagit del av meddelandet. Det beskriver en
respondent nar de forsoker att initiera kontakt med nya kollegor forst pa Teams sedan pa
Skype och sist gar 6ver till mejl. Detta kan ses om ett fall av asynkron kommunikation i linje
med vad Rennecker och Godwin (2005) beskriver. De anstallda far inte svar direkt, utan med-
delandet ligger och vantar i mottagarens arkiv. Detta gor att det blir férseningar i deras arbets-
uppgifter. Respondenterna har upptackt att andra anvéandare har olika preferens angaende néar
de svarar pa meddelanden, antingen direkt nar det mottas eller att lata det ligga i meddelande-
arkivet till en senare tidpunkt. Detta i enlighet med vad Rennecker och Godwin (2005) sager
vilket leder till en komplex situation som paverkar organisationens kommunikation.
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Situationen blir annu mer komplex i och med att de anstéllda inte kan avgéra om mottagaren
har tagit del av meddelandet eftersom de inte vet i vilken utstrdckning denne anvander den
nya plattformen.

Inom kunskapsarbete sa ar kommunikation grundlaggande for att mojliggéra samarbete och
for att samarbetet ska vara sa l6nsamt som majligt maste fordréjningar minimeras. 1 de fall
dar man inte kan komma vidare med en arbetsuppgift utan uppgifter fran nagon annan sa far
denna fordrajning stor paverkan pa arbetseffektiviteten. Det har uppstatt situationer dar an-
véandare maste jaga personer nar man ar som mest upptagen med sitt arbete, nagot som kan ses
som en konsekvens av det Rennecker och Godwin (2005) forklarar. Detta kan antas ha en pa-
verkan pa en persons maéjlighet till att utfora sitt arbete pa ett effektivt satt, vilket gar i linje
med vad Rubinstein et al. (2001) beskriver da de menar att vid varje byte mellan arbetsuppgif-
ter bidrar till en fordrojning tills nasta arbetsuppgift kan paborjas. Ytterligare en bidragande
faktor &r att det har forekommit att anvandare inte helt konfigurerat den nya plattformen och
darfor inte blivit notifierade nér de fatt meddelanden, vilket dven detta leder till fordroj-
ningar.

Komplexiteten ar dock mindre i situationer dar man kommunicerar med kollegor som man
star ndra, eftersom Cialdini och Goldstein (2004) menar att man ofta véljer att hjalpa manni-
skor som man har en nara relation till. P4 sa satt kan de fordréjningar som Rennecker och
Godwin (2005) beskriver motverkas. Kommunikation inom arbetslag kan darfér komma att
bli effektivare, men kommunikation mellan arbetslag kan fortfarande komma att lida.

5.4 Insikt

Flertalet respondenter sager att de tycker att den nya plattformen har mer relevanta funktioner
an den gamla plattformen. Deras arbetsuppgifter genomfors till stor del genom att samarbeta
med andra i samma team, de har dagliga videomoten samt att de jobbar i projekt dar manga
maste ha tillgang till sasmma filer. Respondenterna har uttryckt att de tycker att den nya platt-
formen passar deras arbetsuppgifter béattre och att de kan utféra sina arbetsuppgifter mer ef-
fektivt. Detta har paverkat hur mycket de anvander den nya plattformen vilket gar i linje med
vad Goodhue och Thompson (1995) séger om att passningen mellan teknologi och arbetsupp-
gift paverkar i vilken utstrackning som systemet kommer att anvandas. Det har dock uppenba-
rat sig under var undersckning att alla inte har kommit till insikten att den nya plattformen
béttre passar deras arbetsuppgifter. Darfor har plattformen &nnu inte borjat anvandas i full ut-
strackning.

De anstéllda uttrycker att i och med att den nya plattformen béttre passar deras arbetsuppgifter
sa har det lett till att deras arbete blir mer effektivt. Detta ligger i linje med Venkatesh och Da-
vis (2000) som sager att de anstallda ska se anvandbarhet av att anvanda systemet for att de
ska anvédnda det. Vidare har vi identifierat att de anstéllda, utdver yrkesrelevansen och hur val
arbetet kan utforas i systemet, har uttryckt att det finns en subjektiv norm att fortsatta anvanda
den gamla plattformen. Enligt Venkatesh och Davis (2000) sa har detta en paverkan pa de an-
stalldas upplevda anvandbarhet av systemet. Normen att anvanda den gamla plattformen for
att ta den forsta kontakten med andra kan anses leda till att plattformens upplevda anvandbar-
het inte uppfattas av alla anstallda och att den nya plattformen pa sa sétt inte anvands i full ut-
strackning.
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Respondenterna har kommit till insikten av att kommunikationsplattformen &r anvandbar och
passar deras arbetsuppgifter battre och har saledes fortsatt att anvanda det. Detta gar i linje
med Bhattacharjee (2001) som menar att om en anvandare upplever en anvandbarhet med sy-
stemet s& kommer denne att fortsétta anvanda det. Respondenterna anvéander idag Teams dag-
ligen, dven om det inte ar fallet for alla inom organisationen, efter att de har insett dess forde-
lar. Daremot sa finns det annu en intressant aspekt som har uppenbarat sig genom de svar vi
fatt in fran respondenterna. Denna aspekt handlar om att man inte bara anvander sig av den
nya plattformen utan att man &ven ar mer benégen till att sprida detta till sina kollegor som i
sin tur ocksa borjar anvanda det. En respondent har tillsammans med sina kollegor férsokt
sprida insikten av anvandbarheten till andra inom organisationerna. Dessa forandringsfore-
sprakare sprider informationen genom organisationen med syfte att fler anvandare ska ga 6ver
till den nya plattformen, och nér de i sin tur insett fordelarna sprida dessa vidare. Denna
aspekt ar dock inget som Bhattacharjee (2001) tar upp.

Samtidigt kan man diskutera om detta hade fatt motsatt effekt om de forsta anvandarna som
provar den nya plattformen inte ansett det vara anvandbart. En konsekvens hade da kunnat
vara att anvandarna istallet borjar prata med sina kollegor om hur daligt den nya plattformen
ar vilket i sin tur leder till farre ringar pa vattnet och saledes en hammad spridning. Detta
stammer 6verens med Venkatesh & Davis (2000) som menar pa att sociala natverk och om-
givningens tycke har stort inflytande pa ens uppfattning om systemet.

5.5 Diskussionssammanfattning

| studien har det visat sig att en bristande kommunicering av visionen och malet bakom inf6-
randet av den nya plattformen har skapat en otydlighet. Den har tagit sig i uttryck genom att
flera respondenter visat ett behov av utbildning och en énskan om att ha fatt vara involverade
i utformandet av strategin. Otydligheten har gett upphov till osakerhet bland respondenterna
som har resulterat i motstand gentemot forandringen, da de ar osakra pa hur det kommer att
paverka deras satt att arbeta.

De anstalldas motreaktion kan darav tolkas som ett ifrdgasattande av ledningens engagemang.
De anstallda kanner sig inte angelagna att anvanda plattformen da det inte fatt motivet klarlagt
for sig, vilket kan vara en bidragande faktor till det motstand de uttrycker. Rimligtvis beror
detta pa ledningens brist pa engagemang vilket i sin tur leder till en osdkerhet nar det kommer
till val av kommunikationsplattform. Den hér splittringen av anstélldas anvandande av olika
plattformar leder i sin tur till komplexitet av kommunikationen.

Komplexiteten tar sig uttryck i de svarigheter mellan de anstéllda som ar tidiga med att an-
vanda den nya plattformen och de anstallda som hanger kvar i det gamla. Detta leder till en
komplicering av kommunikation vilket innebdr att de anstéllda inte vet vilken plattform som
ska anvandas. Sa lange som det finns anvéandare pa tva olika plattformar kommer komplexite-
ten att kvarsta. Denna komplexitet kan ses som sjalvuppratthallande i och med att anvandare
har antytt att de valjer att anvdnda den gamla kommunikationsplattformen for att kontakta
personer som de inte tidigare har haft kontakt med. Detta &r utbrett da respondenter dven sa-
ger att de fortfarande far meddelanden via den gamla plattformen. De kan darfor inte helt ga
over till den nya plattformen eftersom de kan komma att missa meddelanden som &r nddvén-
diga for att utfora sitt arbete. Situationen blir likt ett dodlage dar processen av att fa anvandare
till den nya plattformen forhindras.
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Ett sétt att komma ur denna situation ar att insikt om de fordelar som finns i den nya plattfor-
men bdrjar spridas i organisationen. Det kommer, som tidigare ndmnt, leda till att anvéndar-
antalet 6kar da insikterna sprider sig som ringar pa vattnet och fler och fler anstallda borjar
forespraka den nya plattformen. Utan att de sjalva inser att effekten av deras arbete leder till
att reducera komplexiteten. Saledes kan man anse dessa anstéllda vara omedvetna forand-
ringsforesprakare. Omedvetenheten i detta sammanhang géller inte paverkan pa andra anvan-
dare, utan effekten som det okade anvandarantalet har pa organisationens kommunikations-
och samarbetsrutiner. Nar fler och fler anstéllda inser vilka foérdelar som finns sa sprider sig
denna information vidare och antalet anvandare okar.

Insikterna om fordelarna av den nya plattformen skapar en tillvaxt vilket motverkar den pro-
blematik som uppstar som konsekvens av komplexiteten. En forutsattning for att denna till-
vaxt ska kunna ske ar att plattformen har rétt forutsattningar i det att den nya plattformen
béattre passar anvandarnas arbetsuppgifter. Om dessa krav inte uppfylls kommer inte anvén-
darna komma till de insikterna som leder till anvandande av den nya plattformen.

Nedan foljer en illustration av det handelseforlopp som vi identifierat i var studie och de kon-
sekvenser som foljer detta. Figuren visar saledes att otydlighet leder till osékerhet som i sin
tur leder till komplexitet, fram tills att foresprakare sprider insikt vilket leder till tillvaxt samt
okad systemanvandning. Insikten ar inte del av handelseforloppet utan en motatgard vilket i
sin tur leder till en forandring inom organisationen.

Férandringsinitiativ

3

Otydlighet

| |

Osakerhet

L ]

Komplexitet

Tillvaxt

Insikt

L ]

Systemanvandning

Figur 5.1: lllustration av resonemang drivet i diskussionssammanfattningen
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Saledes, for att inte eventuellt forlora produktivitet och effektivitet, dr det viktigt att motverka
komplexiteten. Med hjalp av anvéndare som bérjat anvanda den nya plattformen i ett tidigt
skede sa kan anvandarmangden dka genom att dessa anvandarna foresprakar kommunikat-
ionsplattformen samt dess férdelar och mojligheter. Detta ar som tidigare ndmnt forutsatt att
den nya plattformen passar till de arbetsuppgifter som de anstéllda forvantas utfora. FOr att en
organisation ska kunna motarbeta komplexiteten sa kravs det en insikt hos de anstallda. Insik-
ten av fordelarna med plattformen astadkommer en organisationsfoérandring i och med ut-
vecklingen av nya kommunikations- och samarbetsrutiner.
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6 Slutsats

Syftet med denna uppsats var att oka forstaelsen for mottagandet av en ny kommunikations-
plattform samt hur mottagarnas insikter av den nya plattformens egenskaper paverkar anvan-
dandet. For att uppfylla detta syfte stallde vi oss féljande forskningsfraga: Hur paverkar an-
stalldas forstaelse och agerande mottagandet av en ny kommunikationsplattform inom en or-
ganisation?

Under undersokningens gang sa har vi insett att det finns flera samband mellan anstélldas
uppfattning av en kommunikationsplattform och att det kan leda till fler svarigheter som orga-
nisationen behover 16sa. Resultatet av denna studie &r saledes att en organisation latt kan
hamna i en negativ spiral pa grund av en otydlig implementationsprocess ur ett strategi -och
kommunikationsperspektiv (se figur 5.1). Ett resultat som férvanade oss var att de stora orga-
nisationerna som vi tittat pa har haft stora svarigheter med inférandet av en ny kommunikat-
ionsplattform. Stora organisationer kraver smidig kommunikation sa darfor tycker vi att det ar
anmarkningsvart att de inte har lagt ner sa stora resurser pa att formedla ut informationen un-
der inférandet.

Ett av resultaten i var studie indikerar att daligt framlagda forandringsinitiativ leder till att an-
stallda uttrycker motstand eftersom de blir osakra pa varfor férandringen dverhuvudtaget ska
ske. Detta leder till en splittrad arbetsplats nar det galler val av kommunikationsplattform som
I sin tur resulterar i att den interna kommunikationen blir komplex. Vissa anstéllda ser dock
fordelar med den nya kommunikationsplattformen. Detta resonemang har vi forankrat i teorier
kopplade till det identifierade temat Insikt; Technology Acceptance Model, Task-Technology
Fit och Post Acceptance Model. UtGver det som teorierna faststéller angaende enskilda indivi-
ders anvandande har denna studie identifierat att individer som féredrar anvandandet av den
nya kommunikationsplattformen kan komma att bli foresprakare. Dessa anstéllda tar pa sig
rollen som férandringsforesprakare sjalvmant utan att formellt blivit tilldelade denna roll. Det
ar dessa foresprakare som ligger till grund for spridningen av anvandandet inom organisat-
ionen. Vidare visar studien pa att nar anstéllda val kommer till insikt om den nya kommuni-
kationsplattformens fordelar blir dven de foresprakare for plattformen vilket leder till en gene-
rell tillvaxt av anstéllda och detta kan motverka problem som uppkommit i samband med for-
andringsinitiativet.

Ett annat resultat pekar pa att det finns anstallda som inte ar évertygade om anvandbarheten
av den nya plattformen vilket innebér att de inte kommer att bérja anvanda den. Detta innebar
att andra anstallda behdver ha den gamla plattformen aktiv for att ha mojlighet att kontakt
med de anstallda som inte har gjort 6vergangen. Sa lange som det finns tva aktiva plattformar
sa kommer denna komplexitet att finnas kvar. Detta beteende hos de anstallda maste motver-
kas for att den nya plattformen ska kunna tas emot av samtliga anvéndare.

Med detta som bakgrund har vi lyckats identifiera de anstélldas forstaelse och agerande vid
inforandet av en ny kommunikationsplattform och kan pa sa satt dra nedanstaende slutsatser
om hur detta paverkar forutsattningarna for mottagandet vid inforandet av framtida kommuni-
kationsplattformar:

e Otillrackligt kommunicerade forandringsinitiativ leder till motstand bland anstallda

vilket i sin tur leder till komplext digitalt kommunikationslandskap inom organisat-
ioner.
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e Anstallda som inte kdanner sig 6vertygade av forandringsinitiativet kommer inte att ga
over till den nya plattformen vilket gor att andra anstéllda maste fortsatta anvanda den
gamla plattformen for att kunna kontakta de som inte byter dver. Sa lange som det
finns anvéandare pa tva olika kommunikationsplattformar kommer komplexiteten att
kvarsta.

e Vissa anstéllda tar pa sig rollen som forandringsforesprakare nar de anser att led-
ningen har misslyckats med forandringsinitiativet. Dessa informella forandringsfore-
sprakare ligger till grund for insiktsspridningen inom organisationen.

e Anvandares egna insikter av den nya kommunikationsplattformens fordelar har en pa-
verkan pa deras anvandning av plattformen vilket influeras av férandringsforespra-
kare.

e | och med att fler anvandare kommer till insikt om kommunikationsplattformen borjar
de forespraka anvandning till andra vilket leder till en generell tillvéxt av anvandare.

e Tillvaxt i madngden anvéandare av en kommunikationsplattform kan motverka problem
som orsakats av forandringsbeslut.

6.1 Framtida forskning

Vi har under genomfarandet av denna undersokning identifierat intressanta fragestallningar
som legat utanfor var problemformulering och syfte. En intressant tanke ar att analysera hur
man kan dra nytta av det har ur ett implementationsperspektiv. Baserat pa de slutsatser som vi
kommit fram till kan framtida forskning behandla hur den hér studiens resultat kan appliceras
praktiskt i form av rekommendationer vid inféranden av kommunikationsplattformar.
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7 Appendix

7.1 Appendix A - Transkribering intervju 1
Organisation: Teleoperator

Pseudonym: Magnus

Yrkesroll: Affarsstod

Tid och plats: 27 april 2020, telefonintervju

Langd pa intervju: 43 minuter

Q: Ar det okej att att vi spelar in samtalet?

A: De é&r helt okej.

Q: Vi kommer att tranksribera den har intervjun och anvanda som underlag, och sen far du
bestdmma om du vill forbli anonym eller om vi kan skriva ut din roll och ditt namn.

A: Det ar helt okej, jag behover inte vara anonym

Q: Vi ténkte att vi borjar bakgrundsméssigt, du kan forklara lite vem du ar och vilken roll du
har och yrkestitel samt hur lange du har jobbat pa [Organisationen]

A: Jag heter Magnus, Jag har varit pa [Organisationen] i 6,5 ar, innan dess var jag pa Tele-
nor, Vodaphone och Europolitan i 12-13 ar ocksa. Sa jag har bakgrund inom telekom sedan ar
2000. Under den tiden har jag jobbat med presale, man kan kalla det affarsstdd, ibland kallar
vi 0ss solution design ibland kallar vi oss losningsarkitekter. Jag brukar saga affarsstod.

Det handlar om att ha en teknisk 16sningsdiskussion ihop med kunder och séljare for att hitta
ratt 16sning dvergripande men dven komponenter i I6sningen som gor att man kan gora det att
man har behov av. Exempel: véxel, telefoni eller integrationer sésom Teams eller liknande.
Tidigare var det mycket Skype-dialoger, nu fortiden &r det for det mesta bara Teams. Det vill
sdga integrationer for olika system i l16sningen. Det som &r lite speciellt nu &r att jag gor det i
en molnlésning som har bade for- och nackdelar. En molnl6sning har en viss form att halla sig
till nar det géller integrationer vi kan fornuvarande inte integrera Google-produkter utan end-
ast Microsoft-produkter och da maste vi forhalla oss till det i dialogen med kund. Men sa blir
det utover sadana diskussioner aven arbetssatt och mojligt arbetssétt och vad de vill astad-
komma med sin 16sning som &r mer intressanta, att I6sa behov som kunder ibland inte vet om
att de har, de kan bli roliga diskussioner. Det &r ju i storleksordningen oftast kunder 200 och
uppat, bade privata och publika kunder da.

Q: Det &r 200 och uppat, menar du i anstallda?
A: Ja, just det.
A: Nar det kommer till [Organisationen] sa finns det olika indelningar av kunder: SME, large,

SOHO, MNC (multi-national Corporation), det finns en schysst ’range” av kunder (stora som
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sma). | alla dessa kundsegment finns det ju séljgrupperingar da. Jag ar med i de séljgruppe-
ringar som &r 300+, och dar i dem diskussioner dar min I6sning som heter TouchPhone +.

Q: Jag tankte fraga dig nar du namnde Teams, att ni uteslutande jobbar med det idag, hur
lange har ni gjort det?

A: Ja det dar en tvadelad fraga. Om vi pratar internt inom [Organisationen], ar det en sida pa
fragan medan dialogen mot kunder ar en annan niva pa fragor.

Q: Det vi tdnkte mest var inom [Organisationen] (internt)?

Q: Det vi ténkte var att vi borjar med hur ni jobbar internt inom [Organisationen] med Teams
och sedan gar 6ver till hur ni jobbar med kunder.

A: Jag &r personligen lite besviken pa hur vi har gjort internt inom [Organisationen] och med
det menar jag pa att vi inte har skott det sa javla snyggt. Vi kor ju med bade Skype och Teams
i dagslaget. Tyvarr far jag saga for det blir manga fragetecken kring det, jag har forstatt att det
ar det som ar er karnpunkt i det har va?

Q: Ja, exakt.

A: Det finns olika satt att hantera detta, 5-6 olika nivaer (implementationsstrategier), vi kor
’Island Mode”, det vill séga fullt blds 1 Skype och néstan fullt blds 1 Teams utan ndgon bak-
tanke. Det finns lite skal till det har givetvis men i grunden blir det har for oss som organisat-
ion, eftersom det finns manga olika viljor i ett globalt foretag. Jag har forstatt att ni har varit
pa [en annan organisation] innan och pratat med dem och jag kan misstanka att vi har lik-
nande utmaningar och problem som de har. Sen har vi ju ngra “eldsjilar”, vi ér ett ging 10-
12 stycken inom den har delen som jag representera som brinner for Teams och vi &r ute och
missionerar lokalt i grupperingarna om att nu maste ni andra er och byta och kéra pa det har
sattet istéllet, just av det skalet att vi pratar om Teams med kunder och vi maste leva som vi
lar. Sa det ar extremt viktigt enligt mig. Man kan val egentligen saga att inom mina narmaste
grupperingar, da pratar vi mina narmaste kollegor men aven séljgrupperingar sa kor man nés-
tan utesluteande Teams, p.ga. manga skal, dels for att nar man vl har upptackt att det funge-
rar bra vill man inte ga tillbaka till Skype, men man har dven upptackt att man behover inte
kunna ringa in i moten.

Det ar en sak som vi har gjort historiskt sétt som operator, herrejavlar vad det har ringts in i
moten. Det rings fortfarande in i moten, det finns inget skal att gora det egentligen men det
sitter kvar i manga. Vi har inte den mojligheten i Teams idag att ringa in i méten vilket gor att
en del vill ha det och darfor blir de lite motstraviga typ. Ni ar med vad jag tanker pa?

Q: Ja absolut.

A: En annan grej vi hade internt, en utmaning var ju att vi inte hade mojlighet i vara rum i
Solna att kunna ringa in via videorummen utan det var bara Skype enablat i dem rummen. Vi
har CISCO-prylar i vara rum till stor del, och da har vi en videobrygga som vi aven séljer till
kunder som vi anvander internt och den videobryggan kunde inte anvédnda Teams. Det kom
for ungefar 1-2 manader sedan. Sa nu finns det inget skal att behalla Skype-miljon, vare sig
for de har videorummen eller inte egentligen. Jag hoppas att vi sa smaningom véldigt snart
kommer ta ner den hir miljon, det &r for 6vrigt en “on-premise” server som star och driftas av
CGl i Bromdlla och den har varit dar sen det var VM-data. Vi hanterar inte en server sjalva,
vilket gor det &nnu konstigare.
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Q: De utmaningar vi har stott pa ar de sociala utmaningar som du namnde innan, men om jag
har forstatt dig ratt sa kan det dven vara rent hardvaruméassiga utmaningar som gor att man
inte kan borja anvanda Teams?

A: Ja absolut, och framst hade jag vilja sdga att dem &r videorelaterade. For sag att man som
foretag, nu vagar jag inte sdga hur [en annan organisation] har det, men storre foretag brukar
gora ett val ndgon gang att ga in i till exempel TAMBA-system eller nadgot CISCO-system
som kostade svinmycket pengar om man backar nagra ar. Da vill man inte gora sig av med
dem miljoerna utan man vill helst ha dem ihop med, t.ex. det som har kommit med Teams
nyss, med moétesrum osv. Ofta har man ju i en global orgainsation eller om man &r en organi-
sation som har mycket kunddialog dar kunderna i sin tur har en annan typ av videosystem, da
maste man ju ha nagon typ av tjanst som omvandlar videon sa man kan kora i t.ex. Teams-
rum system. Da behdver man antingen den tjansten och da finns det ett svenskt foretag Tech-
Zip som gor det och det &r den servern/tjansten som vi anvéander och saljer den till vara kun-
der + att vi anvander den internt. Det &r ganska intressant tycker jag, att video har blivit
mycket hetare nu med Teams. Sen att ga hela vagen till ett Teams-rum &r ju en fragestallning
men det har blivit mer populért med video iallfall. Alla benéamningar med Huddle-room och
de olika limporna som kommer fran olika leverantorer. Vilket gor att en dialog bade internt
eller med en kund blir ganska komplex ganska fort, for man ska dels beréra Teams-delen,
kommunikationsdelen och moétesrumsdelen. Man maste ju veta vad man ska vara inne och
rora pa. Det jag fOrstér ni lite ska prata om ar ”Dream-Adoption” alltsd adoption av Teams
och hur man ska bli effektiv internt osv. Det finns ju folk som jobbar pa det heltid och &r ute
och konsultar pa hos manga féretag, och det gor de ratt i. Men det finns s3 manga olika
vinklar pa Teams for att fa det att fungera vilket gor det roligt halla pa med.

Q: Men nar var det, om man backar lite, nar var det ni paborjade implementeringen av
Teams? Var det forra aret?

A: Slutet av 2018, bérjan av 2019.

Q: Hur gick sjalva processen till da? Kom ni till kontoret en morgon och sa var det installerat
pa alla enheter? Fick ni ndgon kurs i hur det fungerar, fick ni vara med i processen i val av
kommunikationssystem?

A: Jag forstar vad ni ar ute efter, och det ar har jag tycker vi har misslyckats totalt. Vi har
gjort det vi inte ska gora. Det vill sdga teknikprojekt, lite som det ni &r inne pa att man egentli-
gen har applicerat en ny applikation kan man kalla det lite férenklat men inte informerat om
det helt enkelt men man far ju egentligen ta fram den lite pd om p&. Sen har vi de har intresse-
rade figurerna, ett gang, som sprider information och nyttjande och sen sa pa nagot sétt sa blir
det mer kritiskt, till slut sa blir det ndgot som en “tipping point”, dir folk borjar tycka att det
har maste vi ta till oss. Men jag hade velat sdga sa har som ett officiellt svar att vi har inte
gjort liksom ett bra inférande av Teams, tyvarr.

Q: Om du sjalv hade fatt valja, hur har du velat ha det?

A: Ja, absolut. Jag skulle vilja, dels givetvis ge information om nar det var aktivt och framfor-
allt vad syftet var med att dra igang Teams och vad man ville uppna for nagonting med sjéalva
implementeringen. Jag skulle vilja att man hade gjort nagon strategi, alltsa bestamma sig om

man ska ha moten i ett av system, eller bada, eller inte. Ar ni med? Att man tanker efter HUR
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man vill dra igang Teams. Vill vi ha bara méjligheten till olika arbetsytor, ska vi bara chatta,
eller bara méten? Vi har inte gjort nagon plan alls utan vi har bara 6ppnat hela Teams och sa
har vi hela Skype oppet samtidigt. Sa egentligen kan man séga att vi kér oplanerat Island
Mode som manga sager att man ska bara gora under en kort-kort testperiod.

Q: Delar manga av dina kollegor samma tankar?

A: Ja det gor dem, det kan ni verifiera det med [min kollega] som ni ska intervjua. Det har va-
rit till och med sa att jag och [han] har varit pa var interna utbildningsavdelning och liksom
sagt att ni maste gora nagot, for det har ar inte bra. Rent tekniskt kan ni hantera det men lik-
som att fa till ett fullt ut utnyttjande kraver det lite utbildning men framférallt en malbild och
en strukturerad plan med fimpandet av ett gammalt system, och i detta fall & det Skype men
oavsett system maste det finnas en tanke genom inférandet av ett nytt system. Nu blir det bara
osakerhet kring olika saker.

Q: Du anser att det har bade saknats inférandestrategi samt utfasandestrategi av den gamla
plattformen?

A Ja.

Q: Men direktiven séager att Teams ar det nya och sa smaningom ska Skype forsvinna? Eller
har ni ens fatt nadgonting om detta eller ni fick egentligen bara en plattform implementerad och
bada ar sjalvgaende?

A: Ja lite sa kan man sdga, det sista. Det finns sékert nagon pa en intern IT-avdelning som har
en plan om ndr man ska fimpa Skype men det &r inget som jag anser &r kommunicerat.

Q: Jag tankte pa det hér lite att du och nagra kollegor har missionerar lite det har med Teams,
marker du sjalv nagon forandring hos andra anstéllda om de blir mer villiga att ga over till
Teams, nar du beréattar om fordelarna? Eller ar de fortfarande insndade pa Skype?

A: Det har blir lite kopplat till diskussionen med kunder, for vi har sen 1,5 ar tillbaka disku-
tera det har med kunder och eftersom jag jobbar i en séljorganisation sa kommer det massa
fragor fran hall och kanter hur vi ska kunna hantera olika typer av kunddialoger och sen sa sé-
ger jag har du tittat pa det sjélv, kira kollega? ”Nej det har jag inte gjort”, nej men det méste
du bdrja med, som exempel.

A: Men nu vet jag inte om jag svarar pa fragan egentligen, men det borjade nagonstans ars-
skiftet 2018/2019 pa bred front fran vara kunder som ofta hade en béttre struktur men valdigt
manga har inte det heller, det &r inte sa att vi ar ensamma om det har pa [Organisationen] eller
troligtvis [en annan organisation] heller. Det finns ju en del foretag som fattar det har menar
jag, och da maste vi som leverantor forsta det vad de ar ute och pratar om. Det finns ju valdigt
mycket material att l4sa in sig pa och valdigt mycket evenemang att ga pa och hora den har
standiga repeterande visan att man maste ha en plan o.s.v. det &r inget nytt med Skype eller
Teams, det galler vilket system som helst. Det &ar sadant vi ar ute och pratar med kunden att ni
maste ha en plan, det ar det som blir lite skamskudde pa i det har fallet, nar vi inte gor det
sjélva internt, men det ar nog vanligare &n vad jag tror. Det &r darfor ni ska ha jobb framdver
ocksa!

Q:Jajo...
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A: Jag dr inte negativ, vi kommer l6sa det har, men vi hade kunnat skota inforandet valdigt
mycket battre, det hade vi kunnat géra. Man hade kunnat ha online-guider, nagot jag tycker ar
viktigt ar att nagon hogre chef star och sager att det &r nu detta som géller och sa ramlar det
nerat och sa har man en plan. Microsoft pratar om sédana hir ”Champions” internt som man
kan ga och fraga och sa vidare... Det finns ett massa sétt att géra det har pa, battre an vad vi
har gjort menar jag.

Q: Kénner du att det finns en norm bland andra anstéllda att fortsatta anvanda Skype?

A: Nej, den har andrats skulle jag nog saga, under det har aret slutet 2019 hande nagonting da
mer och mer manniskor borjade ga 6ver i Teams, det hande nagot dar. Pa nagot satt har detta
fatt naring underifran och sen sa har det blivit att folk gillar det. Utmaningen dar ar ju att vi
fortfarande har Skype kvar. Sa det finns liksom anda ingen tydlig malbild att vi ska lamna
Skype anda, men den sker liksom automatiskt eftersom man fattar att Teams &r battre i det
stora hela.

Q: Marker du att det ar svart att kommunicera med andra nu nar det ar flera plattformar som
anvands parallellt?

A: Jag har inte det personligen, eftersom jag forstar dessa sambanden. Jag marker dock skill-
naden att nar jag chattar i Teams och marker att den personen inte svarar sa ar den inte sa ak-
tiv i Teams, vilket gor att man far ga 6ver i Skypen.

Q: Ar det hyfsat vanligt att folk inte svarar?

A: Nej, inte dem jag kommunicerar med. [Organisationen] Sverige ar en jattestor organisat-
ion. Jag har ju inte dialog med alla men man tanker sig for innan man chattar pa Teams och
kollar att de ha réatt status och sa vidare innan man skriver, saklart.

Q: Tankte bara flika in med en snabb fraga, hur manga anstéllda pa [Organisationen] Sverige
A: Vi ar vl en i Sverige, 7000 anstéallda. |1 Solna 4000.

Q: Du skulle &nda saga att funktioner i Teams passar dina arbetsuppgifter béttre an att an-
vanda Skype eller E-Mail?

A: Ja, absolut. svar: ja.

Q: Tror du att efter folk har fatt mer erfarenhet av system insett vardet av Teams och anser att
det &r nu béttre?

A: Jamen sa ar det ju, ju mer man anvander det ju mer van blir man. Men det handlar ocksa
om hur man kommunicerar med en kund. Vi har nagra séljare som har anammat det har val-
digt val och har extern atkomst till alla sina kunder i olika team och delar allt material via dar
och har alla méten och kanalméten med noteringar och agendor och sdnt som man ’ska gora”
vilket uppskattas valdigt mycket hos kund. Det blir liksom en relationsgorare det har med
kund och lattar att kommunicera med kund och ha kontakt med bade oss och med kunden. Sa
det finns s& manga win-win och allt det har sprider sig som ringar pa vattnet till kollegor som
borjar anvanda det mer. Pa nagot satt har vi infort teams med nagot satts gerilla-teknik.

Q: Skulle du saga att manga kanske inte ha velat ga éver for att dem fick det slappt i sitt kna,
att de kande sig tvingande och darfor haller kvar till Skype?
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A: Jag tror snarare det handlar om att som manniska ar man vanedjur och man tyckte att det
fungerande bra och inte ta till sig ny teknik for att man inte ser skélet innan man kommer éver
en troskel. Det &r mer det &n att man ar tjurig och vill inte slappa nagot for att man tycker om
det gamla sa bra.

Q: Man &r nastan radd for nagot nytt..

Q: Sen tankte jag lite pa det ocksa att som du sa att Microsoft Teams har foreslagit olika sor-
ters implementationsstrategier och varav den “Island Only” dr en av dem. Anser du att dem
strategier ar fungerande i sig och att ni valde fel eller anser ni att ni hade behévt anpassa den
ni valde for ert foretag for att den skulle fungera?

A Jag tycker alltid att man ska gora nagon typ av undersokning med verksamheten innan
man gor en fordndring. FOr att med den kunskapen, backa tillbaka och tdnka hur gor vi det har
bast med det vi har hort typ. Men har gjordes ingen sadan 6verhuvudtaget. Sen ska vi komma
ihag en sak till i sammanhanget och det &r ju att vi gick upp i molnet (Office 365) och det var
da det har hande. Innan hade vi en annan struktur, vi var inte alls uppe i Office 365 och
Microsoft 365 osv. Detta skedde egentligen nér vi dndrade var licenshantering, det ar desto
storre skal att klura ut, hur ska vi g6ra nu nar vi gar in i Microsoft Cloud. Det handlar inte
bara om Teams utan det handlar om SharePoint-online, det handlar om hur ska vi jobba med
resten av ekosystemet hos Microsoft osv. Det ar massa fragestéllningar har. Nu rakar vi prata
om Teams som ligger mig ndra om hjartan, men jag vet inte, det hade kunnat gjorts mycket
battre, ja. Sa egentligen kan man saga att nar vi inforde Office 365 sa fick vi automatiskt till-
gang till Teams mer som en add-on till Skype, snarare som en erséattare. Och det var tack vare
att vi gick i molnet da.

Q: Kénner du att du hade kunnat jobba mer effektivt om alla hade gatt Gver till Teams uni-
formt?

A: Ja, med respekt for vi ar sa manga, sa hade vi behovt géra det genom en tidsplan som &r
ganska aggressiv. Men eftersom jag inte sett en tidplan eller forstatt den sa ar svaret ja, vi
hade totalt sett blivit mycket mer effektiva anser jag, ja. Det handlar ju om, ibland nér jag
chattar i Skype till en som jobbar utanfor som jag kan chatta med pa Skype sa kanske dem har
gatt over till Teams. Det gar sa konstiga vagar nar man ligger i den har mellan-miljon som vi
ar i ndr man kommunicerar. Det ar forovrigt en sak som inte ar bra &n i Teams och det &r att
chatta Gver externt.

Q: Pa vilket satt?

A: Jag kan inte chatta med externa personer, jag har en gammal kollega som jobbar pa Micro-
soft och det gar inte att chatta med honom utan vi maste ha ett méte for att ha mojlighet att
kommunicera och prata, en sa kallad méteschatt med honom. Men det gar inte att ha direkt-
chatt om man séger sa.

Q: Det ar endast internt?

A: Man kan federera genom Skype mellan foretag om man har 6ppen federation, men vi har
inte 6ppen. Men det har en detalj i sammanhanget men det uppstar konstiga samtalsfall ef-
tersom vi ar i en blandmiljo. Jag menar pa att det aldrig ar bra att vara i en blandmiljo for
lange, och det finns inga skal att ligga kvar i Skype eftersom vi lost videosamtalsfragan.

Q: Du anser att man borde ta bort Skype?
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A: Ja, absolut. For att renodla vart interna samarbete och for att vara tydlig mot ish +- 7000
anvandare inom Sverige. Aven med kollegor, vi har mycket dialog med nordiska och baltiska
kollegor beroende pa vad man har for funktion pa [Organisationen].

Q: Jag tankte pa det nu sahar nar ni ar pa vag att I6sa det lite, som jag tolkar det. Finns det na-
gon plan att genomféra nagon form av efterarbete av implementationen? Vad hade vi kunnat
gora béattre? Den typen av matningar?

A: Jattebra fraga faktiskt som jag inte har ndgot svar pa. Jag tror att det finns lite frustration
pa lite olika delar i bolaget, det finns ytterligare en komponent som é&r viktig dock och det ar
att man maste ha en strategi for vad man far lagra dokument och pa vilken niva av sékerhets-
klassificieringen som det &r okej att lagga i molnet och inte. Det har vi dock, och den struk-
turen finns men den ar valdigt viktig nar man gar ifran, nar man lagger upp saker och ting i
molnet dverhuvudtaget att man har en plan for sékerhetsklassificieringen. Och det &r inte hel-
ler ett skal att inte ga vidare med Teams Only mode. Det maste vara malbilden att bli Teams
Only. Annars hade man kunnat vara kvar pa skypen som vissa myndigheter som Forsakrings-
kassan som inte kommer ga upp i Teams och det ar ocksa ett val att inte ga in i Teams och jag
har respekt for det valet, men inte om man ligger i Skype online, for da ligger man pyrt till
men om man har Skype-servern kvar sa ar det val.

Q: Antingen sa har man Teams eller Skype och inget mellanting?

A: Ja exakt. De foretag som inte forstatt att Skype online forsvinner om 1 ar drygt, de har det
jobbigt. Men Skype-servern kommer ju vara kvar ett tag till. Vi har ett gang myndigheter och
publika kunder som ligger kvar dar som t.ex. Forsakringskassan och Transportstyrelsen dar
Teams ar forbjudna applikationer.

Q: Det ér ett val de har gjort helt enkelt.

Q: Jag tankte pa det, sa ar du och sakert manga pa [Organisationen] ganska teknikvana och
inte har sa svart att ta till sig nya applikationer och program, om du far spekulera. Tror du att
om det skulle finnas folk eller anstéllda pa ett annat foretag som inte ar lika vana vid det typen
av teknik, tror det hade funnits ett varde att ha en ren kurs (utbildning) av Teams och hur man
anvander det? Tror du det hade gjort dem mer bendgna att ta sig an det?

A: Absolut, jag anser att det ar nastan nédvandigt dven pa ett foretag som [Organisationen]
som ar hyfsat tekniska och duktiga men har ocksa valdigt manga vanliga anvéandare. Det
maste inte nodvandigtvis vara lararledd kurs utan det kan vara i massa olika varianter saklart.
Men nagon sorts utbildning, ja och den ska inte vara Microsoft-standard. De Microsoft-utbild-
ningarna ar helt okej ocksa men de ska vara anpassade for den verksamheten man har anser
jag, det &r jatteviktigt.

Q: Vi har pratat mycket om internt pa [Organisationen], men som du sa ni jobbar mycket
med kund externt att de &ven ska implementera. Nu nar ni sjalva har genomgatt en dalig im-
plementation, hur gor ni for era kunder, hur lagger ni upp det?

A: Det ar en jattebra fraga, jag pratar mest, nar jag pratar med kunder, telefoniintegration.
Alltsa mojlighet att ringa ut pa stan utan att behva ha en annan losning eller soft-Phone utan
endast teams-klienten. Jag gor en dialog som handlar om en véldigt liten del av det vi pratar
om. Sen har vi duktigt folk, bland annat pa [Dotterbolaget] och aven pa [Organisationen] som
skulle kunna agera konsulter pa foretag men dven det har med adaption och allt man ska kalla
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det. Men vi forsoker ju prata om det har pa ett bra satt, men det ar darfor det ar sa javla viktigt
att man lever som man lar. En del kallar till ett Skype-mdte trots att man har Teams-dialog.
Da blir det inget bra, logiken &r ju ganska haltande redan dar. Valdigt mycket hitintills handlar
om att forklara for kunden vad dem behdver i form av Microsoft licenser for att kunna ha tele-
foni i deras losning, den har sa kallade Phone-system och vad den kostar och vad den innebar.
Oftast har vi inte licensdialogen med kunderna, utan de har ju oftast en partner som diskuterar
med Microsoft. Sen har ju vi var I6sning som rakar heta Touch-phone+ eller mobil U-Suc-
cess. D& har vi en komponent som majliggor direct routing-tekniken som det handlar om. Nar
jag diskuterar med kunder sa ar det den komponenten ihop med vart arbetssatt ihop med
molnvaxelldsning som jag oftast pratar om. Sen kan den hér diskussionen bli hur stor som
helst med det hér ni i grunden fragar pa om hur man infér Teams inom ett foretag. Dér har [en
kollega] varit med i en sadan dialog ganska nyligen och det kan ni fraga honom om och fa bra
svar av honom.

Q: Vi tycker att vi har fatt kott pa benen med de svaren du har gett oss! Har du nagon annan
du kan rekommendera?

A: Ni skulle prata med [min kollega]? Annars kan jag kolla med [honom] efter ert samtal och
sa ser vi vem vi kan komma pa.

Q: Det later bra!

Q: Vi har ju dina kontaktuppgifter, sa om det skulle vara nagot sa kan vi halla nagon form av
kontakt. Mejlkontakt eller nagot liknande.

A: Ja och jag vill 6nska er lycka till!
Q: Stort tack! Ha en fortsatt bra dag

A: Detsamma.
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7.2 Appendix B - Transkribering intervju 2
Organisation: Konsultfirma

Pseudonym: Elin

Yrkesroll: Projektledare

Tid och plats: 28 april 2020, telefonintervju

Langd pa intervju: 17 minuter

Q: Vi kanske ska beratta lite om vad vi gor, det ar jag, Johan och Johan har som &r pa telefo-
nen. Vi skriver var C-uppsats om kommunikationsplattformar, alltsa Skype och Microsoft
teams och s& implementationen och bytet av en san plattform pa ett foretag. Sa vi ser ju dig
som en anvandare helt enkelt och tankte vl hora forst om du varit med... ni har vél bada ak-
tiva nu?

A: Ja, just nu har vi bada aktiva.
Q: Var du med nér det bara fanns skype?
A:Ja

Q: Det var du ocksa, bra. Vi foroker halla oss lite till ndgon sorts frageformular, men vi
kanske inte fullt foljer det men vi kor darifran. Sa vi tankte forst fraga om det ar okej att spela
in intervjun?

A: Absolut

Q: Sen kommer ju du fa mojligheten att vara anonym om du vill det for vi kommer transkri-
bera detta och anvanda detta i uppsatsen. Sa det far du bestamma i efterhand eller nu om du
vill vara anonym.

A: Nej, det &r lugnt.

Q: Sa da kan ju du forst kanske forklara lite din roll och hur lange du har jobbat pa [Organi-
sationen] och din titel och sa.

A: Jag ar idag projektledare for vart traineeprogram pa [Organisationen]. Har varit det i snart
ett och ett halvt ar, har jobbat pa [Organisationen] i snart tre ar, i Juni ar det tre ar jag jobbat
pa [Organisationen] och borjade sjalv som trainee, eller graduate.

Q: Nar var det forst ni implementerade eller borjade snacka om microsoft teams som plat-
form?

A: Oj, nér vi borjade snacka om det? Vi har ju anvant det som storsta forum typ sen nagon
gang i hostas skulle jag saga. Det blev den stora implementeringen da alla borjade anvanda
det och gick dver fran Skypeméten till Teamsmoten. Sa det var nagon gang i hostas, exakt nar
1 hostas... det var ndgon gang senare pd hosten i sé fall. Och innan det sa, vi har ju microsoft
som partner sa man har ju alltid haft det. Man har ju vetat vad det & men man har inte anvant
det rent fysiskt.
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Q: Sa det har alltid funnits tillgangligt egentligen?
A: Nej, inte for alla. Da har det funnits tillgangligt sen i hostas.
Q: Okej, men hur har den har processen gatt till om du kan beskriva den fran ditt perspektiv?

A: Jag har inte varit sa insatt i processen, mer &n att jag har fatt information om att vi har en
ny plattform sa vi ska anvanda egentligen. Dér vi har fatt genomgangar om hur det fungerar
om man velat ha det om man inte forstar granssnittet. Men annars har jag bara fatt att nu ar
det detta vi ska anvanda sa transferera all din data till det istallet.

Q: Okej, sa alltsa typ ni fick nagon utbildning i hur det funkar?

A: Vi har ju san har e-learning som man kan saga internt om hur man kan anvanda Teams sa
effektivt som majligt och jag antar att det ar var partner Microsoft som har skapat dom fran
borjan. For de har ju sjalva nar man startar programmet fran forsta borjan har de sa hér att har
kan du klicka pa detta och gora det. Trycker du har s& kommer du till denna sidan. Sa det
kommer upp lite tips under tiden, jag far fortfarande tips fran microsoft nar de gor grejer och
andringar i teams.

Q: men kande du att det var liksom vettigt? Kande du att du fick nagra tips eller &r det ganska
basic?

A: Det dr ju ett ganska basic system liksom, sa det ar ju valdigt skont. Sen kan man ju fa tips
pa hur man gar vidare via olika genvagar och sa, men annars inte.

Q: Sa du har inte haft svarigheter att navigera runt i systemet?

A: Nej, det har jag inte haft.

Q: Sa det har inte paverkat din arbetseffektivitet jattemycket i och med det har bytet?
A: Nej, det tycker jag inte.

Q: Okej, men jag tanker pa det da i hostas, nar du fick reda pa det har med att ni skulle byta,
vad var din forsta tanke? Positiv forvantan eller snarare att nu maste vi lara oss nagot nytt?

A: Det var inte sa jobbigt att lara sig ndgonting nytt, det var ganska enkelt. Det var val mer att
jag har anvant skype, eller jag anvander forfarande skype, just chatdelen véldigt mycket. Sa
det har varit vart priméra, bade ut mot kunder och internt pa foretaget. Alla har anvant skype,
sa det &r dar man har kunnat hitta alla, det har varit problem med att na vissa personer som
jobbar utanfor [Organisationen] via Teams da inte dom kanske hunnit implementera teams &n.
Idag har nastan alla vara kunder som jag jobbar med Teams, sa da ar det ju latt att liksom hitta
folk dar. I borjan var det ju lite svart, just det, att alla inte liksom var pa samma sida. Men det
ar fortfarande skype ibland, och da kan ju andra saga skriv pa Teams istéllet. Sa jag ar lite
kvar i skype-chatten med vissa, men jag har nastan gatt ver helt till Teams.

Q: Ar det vanligt att folk inte svarar eller aterkommer?
A: Pa skype eller teams menar du?

Q: I allménhet. Att man skriver pa fel.
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A: Nej, dom flesta brukar svara pa nagot satt om man inte ar super busy. Da far man liksom
ringa och jaga personerna.

Q: Var det manga som gick over till Teams direkt nar ni fick det implementerat eller kande du
att det var svart att kommunicera med méanniskor i borjan?

A: Det kandes som att de flesta gjorde det, for de borjade stanga ner vissa funktioner pa bade
skype och andra forum som vi anvéande. Sa det var inget val, alla bara skulle gora det, och da
blev det att man gjorde det.

Q: Sa det var lite patvingat nastan?

A: Ja, fast anda inte. Vi behovde ju nagot nytt sa det var vél bara skont.
Q: Du sjalv kanns ju valdigt néjd med det, om jag forstar dig ratt?

A: Jo, men det &r jag.

Q: Kanner du att det var nagra kollegor som var mindre néjda eller kdanner du att det funkat
lika bra for alla ?

A: Nej, men jag har inte hort nagot sa. Det ar val nu under COVID-19 som just teams har bli-
vit véldigt 6verbelastat, sa det kan val ga lite langsamare ibland under vissa perioder for vissa
personer. Men annars sa har jag inte markt eller hort nagot.

Q: Men har du mycket kontakt med kunder eller jobbar du mest internt i och med att du &r
projektledare?

A: Lite bade och, just nu &r det valdigt mycket internt, men jag jobbar ju med att sélja vara ju-
niora konsulter sa d& maste vi ha kontakt med vara kunder ocksa.

Q: Men det har varit svarare att kontakta externt i och med att de inte i samma utstrackning
anvander Teams?

A: Ja, alltsa via chatsystem och sa. Annars sa kor ju vi via e-mail. Men just nar det kommer
till chatfunktionen sa blir det lite svarare for de kunderna som inte ocksa har det. Men annars
har det inte varit nagra problem tycker jag.

Q: Okej, sa det har mest varit nar man bara vill fa kontakt lite snabbt?

A: Exakt,

Q: 1 dvrigt, tycker du att Teams passar dina arbetsuppgifter battre &n Skype?

A: Ja alltsa, skype har ju vi anvant som ett chatforum och haft ett Sharepoint dar vi har lagt
upp vara projekt och sa. Och nu har vi da samlat allihopa pa teams i olika projekt som man
kan fa tillgang till. Sa nu har man ju samma portal med allting samlat istéllet for att slippa
byta mellan olika Sharepoints.

Q: Sa jag antar att du skulle séga att det har fatt dig att utfora ditt arbete mer effektivt?

A: Det kan man sdga, absolut.
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Q: Har du nagot specifikt exempel? Det kanske ar svart eftersom det ar en sa bred fraga.

A: Det ar vél att man har allting samlat och man kan klicka mellan olika projekt, chattar och
kalendrar. Allting ligger liksom i samma system, du behdéver inte ga ut ur systemet. Utan du
sitter i samma vy hela tiden.

Q: Vet du om det har varit nadgon form av efterarbete? Eller forst och framst, ar implementat-
ionen helt fardig med Teams? Det finns ingen ny information som kommit ut eller sadar?"

A: Det har jag ingen aning om faktiskt. Sa insatt &r jag tyvarr inte.

Q: och det ar inte sa att ni har fatt ut nagon enkaét eller ndgonting dar ni fatt svara pa hur ni
upplevt det som anstalld?

A vi har ju sanna interna grejer som skickas ut dar vi mater liksom, vad ska man séga, arbets-
satt och miljo och allt sant. Sa dér &r det ju involverat, dar far man lamna sin feedback om
man vill det.

Q: I borjan i hostas nar det blev pa riktigt implementerat, forst hade ni skype och sen kom
teams, var de helt sjalvgaende da? Sa att man hade kunnat utféra alla arbetsuppgifter i bada
plattformarna?

A: Skype har vi anvant som vart chatforum, sa dar har jag inte hallit pa med projekt och filer.
Det &r ju sant jag kan gora i teams nu, dar kan jag ju bade chatta, ha kalender, lagga upp filer,
dela med andra, det &r valdigt simpelt. I skype har jag verkligen bara haft det som chatforum.

Q: Okej, da forstar jag. Vi kollar runt i vara fragor, det ar darfor det ar lite tyst. Vet du om det
finns, eller nu sa du ju i och for sig att ni tagit bort manga funktioner i skype, men vet du na-
gon, som kanske hanger kvar i skype och som har svart att ta till sig teams, som alskar skype
jattemycket?

A: Det ar val jag da, nej men det &r inte sa farligt. Det ar ganska lugnt sa, nej jag tror inte att
nagon sitter fast pa det satter och ser det som ett problem. Det enda jag har markt ar att man
kan ha moten i Skype och moten i teams. Nar man hade méten i skype kan man ringa in via
sin mobil, pa ett nummer och sa anvander man en kod for att komma in i ett méte men det kan
man inte gora via Teams, utan du maste ha appen for att ringa in via den. Det ar vél egentligen
den enda stora skillnaden, med samtal. Sa det tyckte jag var ganska smidigt nar man var pa
sprang och kunde bara ringa in och knappa in sin kod sa kom du in i det samtalet du skulle.
Nu maste du, inte for att det ar sa jobbigt, in i en app men eftersom att vi har massa sékerhet,
brandvaggar och annat, sa maste man ha massa sakerhetskoder och grejer for att komma in i
appen, sa det tar ju lite langre tid att komma in &n att bara sla in sitt telefonnummer och sin
kod.

Q: Jag har sa att jag alltid &r inloggad pa teams liksom, s3 om nagon ringer mig far jag det
bade pa datorn och telefonen.

A: Precis, det kan vi ju ocksa fa, men lite da och da sa uppdaterar foretag nagot internt, och da
maste du logga in fran borjan igen eller om du byter natverk som den inte kanner igen. Da
maste du identifiera dig med en kod som jag far via min dator. Sa da maste jag ga in via min
dator och sen ga in pa telefonen. Sa har inte jag min dator sa ar det omojligt att komma in pa
mobilen. Sa det &r lite sdna smasaker som kan stalla till det ibland.
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7.3 Appendix C - Transkribering intervju 3

Organisation: Teleoperator

Pseudonym: Patrik

Yrkesroll: specialist inom operatdrstjanster

Tid och plats: 28 april, telefonintervju

Langd pa intervju: 40 minuter

A: [Organisationen] det var [Patrik].

Q: Halla [Patrik] det var Georg har. Tjena tjena. Vi sa idag klockan 10 ju.
A: Ja men jag &r redo.

Q: Perfekt. Na men vi kan ju forklara lite forst hur det gar till. Vi haller ju oss till nagra fragor
som vi har skrivit i forvag. Men det ar inte sa att vi kanske gar punkt och pricka till dem hel-
ler. Och sen sa tankte vi forst fraga dig om det ar okej att vi spelar in det har samtalet?

A: Det gar bra.

Q: Du har ratt att vara anonym om du vill och det kan du bestamma dig for i efterhand ocksa.
A: Ja nej men det behdvs inte.

Q: Det ar mest for att vi maste fraga.

A: Jag forstar.

Q: Och vi kommer att transkribera underlaget ocksa.

A Yes.

Q: Grymt, nd men det vi tankte, sitter har tillsammans med mina tva kamrater Johan & Johan.
Q: Halla halla.

A: Halloj.

Q: Sa alla lyssnar och vi kommer att prata lite av och pa tillsammans. N& men vi tankte val
egentligen borjat med att fraga om du kunde presentera dig sjalv lite med roll, yrkestitel och
hur lange du har jobbat pa [Organisationen].

A: Ja, [Patrik] heter jag. Ar 33 &r gammal, jobbat pa [Organisationen] sedan 2011 och min roll
ar affarsstod eller specialist vi har liksom manga olika interna namn som vi kallar det men for
att beskriva sa hjalper jag saljare eller foretagsséljarna da vid affarer som ror djupare spe-
cialistkunskap da och min specialistkompetens ar molnvéxellésningar och dven operators-
tjanster. Det innefattar da Teams-telefoni som integration till vara telefonitjanster. Jag sitter i
samma team som [min kollega] som ni har intervjuat.
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Q: Ja precis det stammer, har du hunnit prata med honom nagonting?
A: Ursékta nu horde jag dig lite daligt?
Q: Har du hunnit prata med [din kollega] nagonting?

A: Nej egentligen inte, inte mer &n att han frdgade om jag var intresserad att stalla upp och da
sa jag absolut. Ingenting annat.

Q: Perfekt, tankte egentligen borja med att fraga dig eftersom du jobbar ju da med Teams
ganska mycket extern men &ven internt?

A: Ja.

Q: Vi ville hora hur processen med integrationen av Teams gick till pa [Organisationen] in-
ternt? Och hur det i dina 6gon gick till?

A: Ja, jag vet inte hur mycket ni kanner till men vi sitter ju idag i dubbla miljder. Vi har ju den
har Skype for Business sedan tidigare och sen sa korde vi igang Teams har internt och det har
val inte varit nagon jatteofficiell utrullning utan det har kommit litegrann, hérsédgen och man
har pratat, vi har fatt fran var 1T-avdelning att vi nu har tillgang till Teams. Jag vet inte vilken
typ av licenser vi har men vi saknar ju till exempel da audio-conferencing sa vi har mojlighet
att genomfdra moten for externa deltagare som kan ringa in via ett nummer, bland annat. Det
ar ocksa en anledning till att vi fick dubbla miljoer. Sa vi har bade Skype och Teams. Skype
anvands ju mycket nar vi behdver ha med externa deltagare som behdver ha telefonnummer
som man kan ringa in pa. Sa den évergangen till Teams har ju inte varit "Big Bang" eller na-
got uttalat att "nu ska vi jobba i Teams" utan det har val varit mer att det har spridits ringar pa
vattnet. Nagon gruppering har borjat jobba med det eller nagon individ sen har vi en kollega
som heter Daniel som jobbar extremt mycket med Office 365 som introducerade det till vart
team ganska tidigt pa [Organisationen] och vi har ju varit lite féresprakare internt for att jobba
i Teams. Det ar ju ett valdigt bra samarbetsverktyg. Sen sa nu i och med corona sa har det vl
bara 6kat pa anvandandet av Teams samtidigt som vi ocksa ser att en hel del kunder ocksa har
Teams och da ar det ju lttare att genomfora méten med de kunder som har Teams ocksa.

Q: Hur har din uppfattning varit av just den har implementationen? Ar det ndgonting som du
har kant kunde gjorts battre?

A: Ja absolut, alltsa vi har ju haft utbildningar kring vad Teams ar och hur man kan anvanda
det men alltsa jag tror att en mer lyckad 6vergang skulle varit att man néstan tvingas in i det
eller att “nu har vi ett slutdatum for att anvéinda Skype”. Som det 4r i nuldget sa ar det ju till
exempel chatt. Chatten &r ju 6ppen bade i Skype och i Teams. Man har ju mojlighet att kunna
stdnga den i Teams och ha den 6ppen i Skype nér man kér dubbla miljéer men vi har den 6p-
pen pa bada stéallen sa nar man chattar med kollegor ibland far man en chatt fran Teams och
ibland far man en chatt fran Skype. Vissa ringer 6ver Skype, vissa ringer 6ver Teams. Sa dar
tycker jag att det ar véldigt forvirrande. Implementationen skulle kunna ha varit lite tydligare i
form av hur vi ska jobba, en tydlig policy. Utbildningarna som finns &r ju jattebra och de &r
ocksa viktiga for att d&ven om delar ar lite samma samma sa ar det ju en del som &r nytt.

Q: Marker du att det &r svart att kommunicera med andra eftersom att det finns folk som an-
vander bada plattformarna?
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A: Alltsa jag tycker inte att det ar svart utan man far val egentligen alltid kontakt. Det som &r
lite mer, dh det ar vél inget jatteproblem men vilken chatt ska jag anvéanda for att chatta med
den har personen? Nu, om man ser till exempel ett halvar tillbaka sa var det i princip bara
Skype som gallde for majoriteten av de anvandarna som man skulle chatta med. Sa dven om
vi i vart team var tidigt ute med Teams och inom vart team chattade inom da Teams-applikat-
ionen men sen nar man skulle chatta med ndgon annan kollega sa var det Skype. Och det ar
ocksa dar att inte veta vilken plattform om det ar Skype eller Teams som anvands har ju varit
lite mer forvillande.

Q: Men sa om jag forstar dig ratt sa hade det varit optimalt att allting ar samlat pa ett stalle?

A: Ja absolut och om man da ska gora en successiv 6vergang fran Skype till Teams sa kan
man da, vilket jag nu vet i efterhand, man skulle kunna stanga ner chatten i Teams till att
borja med sa att man borjar kanske da med kanaler och grupper och sadan samverkning i
Teams och halla kvar chatten i Skype tills att organisationen ar redo att flytta 6ver aven chat-
ten for jag tycker inte det ar optimalt att det fungerar bade i Skype och i Teams.

Q: Men sa du haller det i huvudet vem du ska chatta med var?

A: Dem man jobbar mest frekvent med lar man sig var chattar man eftersom man kan se
chatthistorik och s men ar det ndgon medarbetare eller kollega som jag aldrig varit i kontakt
med tidigare eller som jag &r osaker pa sa anvander jag Skype trots att jag ar foresprakare for
Teams och foredrar Teams och ar en ambassador for att fa folk att jobba mer med Teams.

Q: Sa typ frekvensen av kommunikation har liksom storst inverkan pa vilket du anvander
skulle du saga?

A: Ja.

Q: Jag tankte lite pa det nar du sa att man skulle lite fasa ut den ena och fasa in den andra att
man successivt gar over. Hur tyckte du att ha i borjan fick ni nagra direktiv pa nar Teams blev
implementerat for det var ju for det var ju liksom som en sjalvgaende 16sning men fick ni na-
got direktiv att det skulle anvandas?

A: Nej egentligen inte, nej det har vi inte fatt, det ar det enkla svaret.
Q: Sa det var upp till var och en vilket team som fick vélja?

A: Ja lite grann sa. Sen har i takt med att fler och fler borjar jobba med det s ser man forde-
larna med att jobba med teams sa da har det kommit lite mer uppmaningar fran om man sager
da vissa ledare inom var stérre enheter men inget som kommit liksom fran [Organisationen] i
stort s3 om man séger att det kommit nagot hogst ovanifran sa har det inte gjort det men sen
har det ju spridit sig i vissa enheter dar vissa enheter gar ut och pratar om Teams att det ar ett
bra arbetssatt och att vi jobbar liknande inom den hér enheten. Men som sagt det ar liksom
inget som &r fran var policy eller nagot sadant.

Q: Okej sa det ar lite som en snobollseffekt, ju fler som kéanner av fordelarna gar 6ver?
A: Ja absolut. Det & min uppfattning.

Q: Sa det ar liksom snarare organiskt &n att det har blivit en strategi bakom det?

— 61—



Forandring av det digitala kommunikationslandskapet Erdos, Safstrom och Valiharju Petersson

A: Ja jag tror det. Sen sa ar det ju om man séger var organisation har jag fatt hora sa handlar
det just om en licensfraga att vi fortfarande har just da att vi inte kan gora allting inne i Teams
och darfor behdver vi ocksa ha Skype och vi har aven ndgon annan gammal LYNC-server
som ligger med sa att sa det har stora bolaget som vi jobbar sa tar det lite tid att ga 6ver men
riktlinjerna hade kunnat vara béttre.

Q: Men du tycker att Teams funktioner passar dina arbetsuppgifter battre an Skype?

A: Absolut, och da tanker jag framforallt att chatten kan man anvéanda bade i Skype och i
Teams och det &r inte jattestor skillnad, det finns val vissa mer funktioner i Teams men fram-
forallt att kunna jobba i den fliken som heter "team" i Teams med dér jag da har mina grupper
med kanaler som vi samverkar inom och delar information och filer och jobbar i filer samti-
digt ar vél den storsta fordelen som jag ser med Teams i nuldget iallafall.

Q: Skulle du sdga att Teams har gjort ditt arbete mer effektivt?
A: Svar ja, definitivt.
Q: Hur funkar det med dokumenthantering och filer hur funkade det innan Teams?

A: Dels hade vi sharepoint via URL, assa lank. Och sa har vi grupper det ar egentligen det lig-
ger val fortfarande i bakgrunden med teams som ett skal som gor det lttare att hantera men
det var dven en hel del mailvaxling som gick dar man kan lagga sig i gruppkonversationer och
om man tanker framforallt pa dokumenten ocksa dar mycket dokument som mailades fram
och tillbaka i mail i olika versioner och man sparade det i mappar pa mailen eller datorn men
har har man allting samlat i Teams och jobbar man da flera stycken i samma fil sa ar det ju
den senaste versionen som ligger dér hela tiden och man slipper ladda ner den eftersom den
finns dar online vilket jag tycker &r valdigt effektivt.

Q: Tyckte du att den dvergangen med just fildelning och dokumenthantering var lika felfri
som chatt for chatt i sig ar ju inte s svar att ga over.

A: Na precis chatten var ju liksom bara skal eller vad man ska saga. Men jag tyckte det var
ganska enkelt med filerna att komma igadng med det. Det var ju valdigt anvandarvanligt.

Q: Och det var inte folk i din narhet som var langsamma och darfor blev det hack i det ef-
tersom folk holl kvar i Sharepoint-varianten istéllet for att ga dver till Teams?

A: Nej jag uppfattar det inte sa utan dar har riktlinjerna varit lite battre. For att ta ett exempel
sa har vi en upphandling som vi jobbar med dér vi ar ett team om flera stycken kollegor som
ska jobba i samma filer da startar man ju ett nytt i team i Teams med kanal och sen pa intro-
duktionsmotet sa far man séga att nu jobbar vi i teams och hér ligger filerna. Och det tycker
jag att kollegorna har anammat vél sa jag kanner inte att ndgon har haft nagon langre start-
stracka for den biten.

Q: Sen nar vi pratade lite med [din kollega] igar som namnde han att du &r lite delaktig i im-
plementeringsprocessen av Teams for vissa av era kunder ocksa och att du varit med i en san
process.
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A: Ja precis, eller min roll ar ju mer expert inom telefoni-delen och vilka licenser alltsa om
man behover integrera telefoni i Teams men sen sa har jag varit med hos en kund dar de
skulle implementera Teams, inte bara telefoni utan for sin verksamhet. Sa dar har man ju fatt
hora och lara sig valdigt mycket om vad som ar viktigt och vad man ska tanka pa och sa. Just
utbildning men dven da sjalva implementationen. Vilka steg ska man ta ska man ta allt pa
samma gang i Big Bang eller ska man successivt borja med det. Ska man ha dubbla miljer en
viss tid eller hur man fasar ut Teams i organisationen pa ett effektivt satt att man kanske bor-
jar med en viss avdelning eller anvandargrupp sa att man successivt flyttar éver. Det kanske
var det [min kollega] tankte pa, den affaren dar jag var involverad.

Q: Ja det tror jag. Och jag tanker for dar skiljer det sig lite i hur ni gjorde pa [Organisationen]
alltsa jamfort med vilken strategi ni valde for dem. Vad valde ni dar?

A: Nej men jag upplevde det som att ut mot kund sa var vi mycket tydligare hade liksom en
tydlig agenda for kunden att sa har bor ni gora, detta ar var rekommendation. Ha tydliga rikt-
linjer med datum och vad man ska gora i steg 1 och vad man ska gora i steg 2. | var egna im-
plementation pa [Organisationen] sa var det liksom att nu har ni tillgang till allt i Teams men
vissa saker finns kvar i Skype men det var inte sa tydligt upppunktat vad som fungerar i re-
spektive utan det var mer sahar: sa nu har ni teams gor vad ni vill. Ish liksom.

Q: Vet du om det har funkat smidigare pa det foretaget?

A: De har inte kommit sa langt. De har borjat nu med ett pilotprojekt, de har vissa utvalda en-
heter inom sin verksamhet som borjar komma igadng med Teams. Sa att i det stora hela sa kor
organisationen vidare med Skype for Business forutom vissa utvalda arbetargrupper paborjar
arbetet med Teams for att géra en utvardering hur dem upplever det. Utifran min egen erfa-
renhet tror jag absolut de kommer tycka det ar bra mer effektivt och ser méjligheterna med
det men vi vet inte dar annu, utan den piloten drog igang har for tva veckor sedan och de ar i
utvérderingsfas.

Q: Jag tankte pa det, skulle du halla med om att just tydlighet och en tydlig malbild for vad
Teams kan gora eller har for fordelar ar det som &r viktigast egentligen?

A: Ja absolut, min erfarenhet som anvéndare &r att man gillar det som fungerar och man
kanske inte ar alltid sa 6ppen for forandring och darfor tror jag man bor bli medveten om
vilka satt och forbattringar Teams kan ha eller en ny klient. VVad ger det mig som anvandare?
Det tror jag ar valdigt viktigt och att man ar tydligt med det och snabbt ocksa. Om man gar in
i nagot nytt, for en anvandare ska det vara snabbt. Om jag testar pa nagot sa ska jag ha mojlig-
het att snabbt kunna vanda mig till nagon for att fa hjalp och svar for att det ska vara smidigt
och enkelt att &ndra sitt beteende och arbetssétt.

Q: Naér vi pratade med [din kollega] igar sa namnde han exakt det har med expertanvandare
eller "champions” bendmner Microsoft det som.

A: Ja precis, att man har ambassadorer inom verksamheten som kanske har fatt en liten dju-
pare utbildning och har lite mer kunskap men som féresprakar anvandandet utav tjansten, man
sprider ringar pa vattnet men aven da kan hjalpa anvandare lite snabbt. Det &r ju sant Micro-
soft bendmner Champions och det tror jag absolut &r ett bra och viktigt koncept.

Q: Det var inget som fanns pa [Organisationen]?
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A: Nej, inte vad jag kanner till eller inte enligt min uppfattning. Som jag namnde var kollega
Daniel ar en sa kallad sjalvutnamnd Champion. Men jag tror inte det fanns nagra speciella el-
ler [Organisationen]s IT-organisation, men jag kan ha fel. Mitt minne &r att vi inte hade det,
det kan ocksa vara daligt utkommunicerad.

Q: Det har anda liksom paverkat mottagandet positivt att ha ndgon som faktiskt foresprakar?

A: Jag det tror jag, man behdver nog pusha ut det lite. Man ar lite forsiktig nar det kommer till
forandring och man har ett speciellt arbetsséatt och det man har idag k&nner funkar bra, varfor
ska jag da byta och lara mig nagot nytt och vad ger det? Om man da har nagon som berattar
det eller visar sa har smidigt ar det att gora sahar sa ger det dig dessa har fordelarna. Just
ocksa att om man ser till sig sjalv, hur var det nu? Aven om jag gick utbildningen och fick
reda pa hur det var man skulle skriva och tagga gruppen om man glémmer bort det vill man
kunna ha stod enkelt och vill inte ga utbildningen igen eller lasa ett underlag. Att stilla en
fraga till en kollega eller nagon annan ambassador, hur var det jag gjorde den har funktionen
och snabbt fa svar pa det, det ar viktigt med ambassaddrer som skriver och foresprakar for-
andringen.

Q: Om vi gar tillbaka lite, kdnner du att det finns en norm att folk fortsatter anvanda den
gamla plattformen?

A: Svar fraga, det ar tvadelat. Det ar en hel del som har anammat Teams bra nu och jobbar pa
bra i teams medan andra da kanske inte i jobbar i Teams alls eller féredrar det har gamla ar-
betsséttet. Mycket mejlande fram och tillbaka och har chatt i Skype. Jag féredrar som sagt
Teams och jobbar sa mycket jag kan i det, men det finns de gangerna jag anvander Skype for
att chatta med medarbetare just for att det finns en viss osakerhet om hur val utrullat Teams ar
inom organisationen.

Q: Det ar manniskor du kommunicerar frekvent med?

A: Dér jag vet att den har kollegan jobbar i Teams, da kan jag chatta med den kollegan dar,
men &r det ndgon kollega jag ar osaker pa, anvander jag Skype. For jag vet inte alls hur val ut-
rullat Teams ér, eller hur andra gor.

Q: Tycker du att kommunikationen blir hackigare nar det ar pa det séttet? Att du inte vet hur
du ska kontakta dem?

A: Egentligen inte, mer &n att: Ska jag chatta i Teams eller ska jag chatta i Skype? Men jag
tycker inte det blir hackigare. Om man ska chatta med nagon i Skype och inte far ett svar, och
véljer da att skriva ett mejl istallet eller om man ser att anvandaren &r offline drar man ett
mejl. | Teams sa kan jag chatta med en anvandare oavsett om den anvéandaren &r online eller
offline sa kan dem svara pa det meddelandet, det ligger kvar precis som i Messenger eller
Whatsapp. Hos oss i Skype, om nagon skriver pa Skype och jag ar offline pa Skypen sa kom-
mer inte det meddelandet fram och da maste man lagga ett mejl. Det blir ju lite hackigare an
att jobba i Teams. Pa sa satt kan det vara hackigare, jag ska forsoka chatta med en medarbe-
tare som jag inte har koll pa, skriver i Skypen och sen ser jag dar att den anvandaren &r offline
och da lagger jag ett mejl istallet.

Q: Jag tankte, du sa sakert det innan men hur lange har ni haft det sa som ni har det nu?
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A: Bra fraga, tiden gar sa fort tycker jag. Jag tror vi kom igang med Teams i hostas nagon
gang.

Q: Om du minns da i hostas, kommer du ihag att du sjalv hade nagon positiv eller negativ
forsta tanke angdende Teams?

A: Forst hade jag inte sa mycket forvantningar for att jag inte visste vad det skulle ge mig att
jobba i Teams. Det fungerar ju bra med mejlen, jag har min struktur dar jag har sparar viktiga
mejl i en mejlmapp och kan ladda ner det lokalt till dator. Sahar i efterhand kanner jag att ar-
betsséttet ar betydligt battre och det har gjort bra effektivisering for mitt eget arbetssatt, men
jag hade svart att se det da.

Q: DA kan man saga att din asikt andrades med tiden?

A: Ja absolut. Nar Teams kom sa fortsatte jag chatta i Skype delvis for att det var nytt och att
manga inte hade valt att ga 6ver. Aven i borjan nar folk borjade rora sig mot Teams fortsatte
jag i Skype for jag tyckte det fungerade.

Q: Nu i efterhand, har det gjorts nagot efterarbete eller matning hur det har gétt, dels internt
for er pa [Organisationen] men ocksa om ni har utfért nagon matning pa det externa foretaget
ni har hjalpt implementerat?

A: Om vi sager till det har, den kunden vi hjélper till med, de &r i utvarderingsfasen sa dar har
de inte kommit sa langt. Internt tycker jag att vi har mycket enkéter, det ar svart att halla reda
pa allting men vad jag kan minnas sa vill jag sdga att vi inte har fatt ndgon enkat, men jag kan
ha fel pa det ocksa. Jag tycker absolut man skulle kunna gora ndgon uppféljning och ga in pa
arbetssatt och att de skulle peka oss lite i ratt riktning, sahar bor ni arbeta eller sahar ska ar-
beta, for det ar fortfarande ratt spretigt. Trots att vi & manga inom organisationen som kanner
till Teams och jobbar i Teams.

Q: Ni har inte fatt nagra direktiv eller s& kommer helt férsvinna?

A: Internt hos oss? Nej det har vi inte fatt, man har hort olika, vi har ju en sadan har Yammer-
kanal, en annan applikation dar man kan gora lite inldgg och s, ett annat forum som ar lite
mer Oppet &n Teams dar man har mer direktkommunikation, medan Yammer &r mer: jag kan
gora ett inlagg och vem som helst kan se det inlagget. Dar finns det manga som stéller fragan
om néar gar vi over helt till Teams? Varfor stanger man inte Skype? Det rader stora frage-
tecken inom organisationen om hur vi ska géra och nar man ska ga 6ver eller varfor vi har
kvar Skype? Varfor har vi inte telefonnummer till méten for externa deltagare i Teams. Jag
tror det har en kostnadsfraga ocksa, dels ar det IT som ska migreras éver allting ska fungera
innan man slépper Skype helt. Men dven licenskostnaden, det &r en annan licensmodell i
Teams och det medfor en kostnad och vart bolag &r ju som alla bolag kostnadsmedvetna. Det
tror jag ocksa kan vara en fraga, det ar svart att veta vad som hander, vem som tar dem beslu-
ten, IT-avdelning tillsammans med var ekonomi och sahar.

Q: Skulle du ha 6nskat eller sett ett véarde att ni som anstallda vara med i processen av info-
randet? Val av system och sa vidare.

A: Ja men absolut, jag tror det har férekommit pilotprojekt och sahar. Det &r en stor organisat-
ion och det ar inte alltid att man far reda pa allting och hdra nar en viss anvéandare har varit
med i ett pilotprojekt. Jag tror det har varit piloter och sen har det fallit ganska val ut da eller
tillrackligt val for att besluta att vi ska jobba mot Teams.
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Q: Men ni &r runt 7000 anstallda pa [Organisationen]?
A:Jai Sverige.
Q: Och det har skett 6ver hela organisationen, med inférandet av Teams?

A: Jag vet faktiskt inte, jag tror ju det. Men vi har inte koll pa hela organisationen, sa det va-
gar jag inte svara med men jag misstanker det, absolut.

Q: Du hade varit beredd att ga 6ver helt och hallet till Teams, du hade inte varit i behov att ha
Skype kvar?

A: Svar ja pa den fragan.
Q: Vi kanner att vi fatt svar pa det vi undrar Gver.

A: om ni kanner att ni missade en fraga eller nagot annat dyker upp s& hor av er antingen via
mejl eller telefon.

Q: Absolut, stort tack for din tid och hjélpen.
A: Det var sa lite sa

Q: Sa hors vi sa smaningom

A: Ja, ha det gott, hejda.

Q: Hejda.
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7.4 Appendix D - Transkribering intervju 4
Organisation: Telekom

Pseudonym: Niklas

Yrkesroll: Elektroingenjor

Tid och plats: 29 april, telefonintervju

Langd pa intervju: 15 minuter

Q: Can you tell us what it is you do at [Organisationen] and how long you have been working
there?

A: So basically im like an electronics engineer, so I work in the XPTA department and I’ve
been working now almost for a year and a half.

Q: You said that they introduced teams this fall, right, officially? So you have been working
there before then.

A: Yes, so I’ve been working like one year before that.

Q: So everyone used skype back then?

A:Yes

Q: How do you see the implementation work surrounding Teams?
A: So in like in what sense? The way they rolled it out?

Q: Yeah

A: | think that was pretty nice, actually they rolled it out first and then they slowly asked peo-
ple to start using it. And then teams slowly teams start moving on to Microsoft Teams, | have
never experienced any issues with teams, especially now that all of us are working at home
and all of our meetings and conversations happen on Teams. I haven’t noticed any technical
problems, | think its better than skype.

Q: So during the transitioning phase, was there a big difference in who used Teams and who
used skype?

A: Yeah, in the transitioning phase a lot of people was using skype, personally | was also us-
ing a lot of skype, even though they asked us to start using Teams. But still a lot of people are
using skype for calls and chats. | think after a while they were a bit more strict about using
teams, and that’s when most of the people start moving on to teams.

Q: So you felt that there was like a norm to keep using skype over teams?

A: Yeah, from people and I think that is because a lot of people were using skype from be-
fore, so they were just more used to it.

Q: Do you feel like more people went over to teams when they found out about the benefits?
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A: 1 would say that a lot of people move on to teams because they start finding out the bene-
fits of teams, but a lot of people were also forced by the management to start using teams, so
not many people made the transition.

Q: Did you have a hard time getting people to respond when you had different systems? Did
you have to try many times through Skype and Teams to get people to answer?

A: No, | wont say that, | think people are pretty much responsive on both. The only thing in
teams is sometime we face this issue where you write a message and people are not getting
the popups, not having the notifications. That’s when they were not very responsive when
they were not using it, after some time when they realized how it it works properly then they
have been more responsive. So for me personally, sometimes some people still write to me on
Skype, but I respond basically on both skype and teams.

Q: if you would have to contact a person that you don’t talk to often, would you do that pri-
marily through skype or Teams?

A: Now, I would go through Teams.
Q: Has that changed over the course of time?

A: Yeah, in the start | was still contacted, even though we made the transition to teams, I still
had the preference to contact people on Skype, but then I kind of started doing it more on
teams, so now | make sure that | contact everyone on teams, and it is easier also because | can
just follow one chat box.

Q: Do you feel that the functionalities of teams work better to perform your job?

A: Definitely, especially the video calls. It has a lot of new features also, it has a whiteboard
where you can draw diagrams and stuff and share it, so if you are having a big team conversa-
tion. I think the quality is better, it doesn’t get ??? and it doesn’t freeze, like skype used to get
a lot. Also, the chatboxes has like gifs and more emojis and stuff. It keeps things interesting |
guess, its fun sometimes because the chats and conversations are not really bland. You know
like when you are talking within your teams, and you’re relaxed with people you can send
them some gifs or emojis which makes conversations more interesting with skype.

Q: Before they introduced teams, how did you do with collaboration within documents and
stuff like that? Files and stuff.

A: You could actually share it on your local drive, at [Organisationen] they have this thing
called [internt filhanteringssystem], where you could upload documents. You can actually do
it on various places, either [internt filhanteringssystem] or you can share it on your oneDrive
or local drive.

Q: So it was in a bunch of different places? Not consolidated in to one like Teams?
A: No
Q: Do you think that teams has made that more efficient?

A: Yeah, a bit I would say. I don’t think that in our team we use that a lot, because are still us-
ing... for example onenote or [internt filhanteringssystem] for our sharing of documents
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because we have to keep track of the documents, so it is easier that way. So I don’t think we
use that extensively, the one that is offered by teams.

Q: Okay, so is that because its they way you have always done it? Is that why you keep doing
it?

A: Yeah

Q: Is there anyone who wants to move over to Teams or is it a unanimous decision to keep
doing what you are doing now?

A: For the documents?

Q: Yeah

A I think it’s a unanimous decision to keep doing it the way we re doing it.

Q: What was your first thought when you heard that they were introducing Microsoft Teams?

A: In the start I found it a bit strange in the way that... why do we need teams when skype
works alright? Why do we have to move? But I didn’t know the benefits or rationality behind
the decisions, but I think that it was a bit strange because for me, Skype was working alright.
So I didn’t find any good reason to move on to teams.

Q: So now that you have realized the usefulness of teams, you have pretty much changed
your opinion?

A: Yeah, | would say that. Especially now working from home. Teams is way better in big
groups for phone calls and video calls which we do almost on a daily basis. It never freezes or
hangs, which is a nice feature. And the conversations and chatbox has a lot of new features
which is very nice and it has a whiteboard and stuff. So I guess in general it has a lot more
features and functionalities compared to skype which makes it a better option.

Q: is there something that you would have liked to see differently during the rollout in retro-
spect?

A: No I won’t say that, I think the rollout was pretty smooth. Everyone was given sufficient
time to move on from Skype to Teams so | think it was pretty good in that way.

Q: Are they phasing out Skype now or are they gonna keep both of them going?

A: 1 don’t know the exact decision from the management to be honest. We still have Skype
and I can still text or contact anyone through Skype, so it’s still there. But I think it’s more

from Microsoft than [Organisationens] management, if Microsoft wants to phase out Skype
and move on to Teams. But for now we have both, I don’t know if they will completely re-
move Skype or not.

Q: Okey. I think we might actually be done, this was really quick. We feel like we got the an-
swers that we wanted.

A: | hope I told you what you were looking for.
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Q: Definitely, if we something clarified or some further inputs I might email you. We would
like to thank you for your time.

A: No worries.

Q: I’'ll see you soon.
A: Yes, bye bye.

Q: Bye.
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7.5 Appendix E - Transkribering intervju 5
Organisation: Teleoperator

Pseudonym: Jonas

Yrkesroll: Solution Architect

Tid och plats: 7 maj, telefonintervju

Langd pa intervju: 48 minuter

Q: Hall3, det var Georg Petersson har

A: Ja men hejsan.

Q: Vi skulle ringa nu idag klockan 9 angaende kandidatuppsatsen
A: Ja men det passar alldeles utmarkt

Q: Perfekt, det ar sa ju att jag sitter har med mina tva kamrater, dar vi alla tre sitter tillsam-
mans. Det vi tankte dr att vi har forberett lite fragor som grund, sen ska du prata fritt egentli-
gen om det, vi kommer inte géra mycket mer an sa.

A: Okej

Q: Det handlar lite om 6vergangen fran Skype till Teams pa ert foretag, hur det har skett in-
ternt och vi hérde ocksa att du har varit lite mer insatt i det an en vanlig anstalld.

A: Jadelvis i alla fall.
Q: Ar det okej att vi spelar in samtalet?

A: Ja, det ar inga problem. Jag forsoker vara 6ppen och érlig, kanske inte allt & 100% poli-
tiskt korrekt. Men jag tror jag formulerar mig sa att det oke;j.

Q: Jag tankte att du kan borja med att introducera dig sjalv, din roll och din position pa foreta-
get.

A: Jag har jobbat ungefar 5 ar pa [Organisationen]. Inte i samma roll. Férst som saljspecialist
sen gick jag over till [Dotterbolaget] som haller mer pa med IT och de senaste tva ar har jag
jobbat som lésningsarkitekt i de mer komplexa afférerna, de lite storre affarerna. De storre
publika och privata kunderna. Jag har bakgrund pa Microsoft i 6 ar som tekniker och specia-
listroll dér.

Q: Okej.

A: Sa bade intressemassigt och bakgrundsmassigt sa dven om jag jobbar ibland sa har mitt fo-
kus varit manga ar tillbaka det har med manniskorna. Hur paverkar det medarbetaren som sit-
ter ddr och far en ny programvara pa desktopen och ska forsta: ja okej nu far jag en ny pro-
gramvara och vad innebar det for mitt arbetsliv? Vi jobbar inte bara med kontorsarbetare sa
det &r mycket sa att vi har specifika kunder, lite sadant som vi gér nu med fokusgrupper, en-
kater for att fa koll pa nulaget hos kunden. Man paketerar in en programvara som Teams, man
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kan bara saga: har har ni en lathund for att forsoka lasa pa om alla funktioner. Men jag forso-
ker mer forsta hur ni jobbar idag och hitta tre satt att sdga att ni spenderar ganska mycket tid
pa det har i och med att ni har gammal programvara eller att ni har ett annat satt som inte har
varit optimerad och det kan ni nu gora enklare med hjalp av till exempel Teams eller annan
programvara.

Q: Om jag forstar det ratt, sa haller du i utbildningar?

A: Ja, jag gor det, man kan vél saga externt ar det mer seminariet och webcasts som é&r for-
mella utbildningar men internt sa kor jag lite utbildningar for att stodja mindre grupper. Jag
korde en webcast i borjan av forra veckan for 75 personer eller nagot sant, omkring hur man
forbereder sig till ett kundmate nar man anvander sig av teams, eller office-paketet. Bade de
mjuka grejerna liksom: kameraposition, hur ska du inleda métet sa att kunden kanner sig be-
kvam och det verkar som att vi har koll pa laget samt tekniska funktioner kring. Om nagon i
motet har en valdigt bullrande miljé hur far du faktiskt tyst pa alla, det kan vara véldigt utma-
nade att sitta och ta reda pa vem som har en hund som skaéller i bakgrunden eller nagot annat.
Sa det ar bade praktiska tips, vad kan programvaran egentligen som kanske inte alla kanner
till? Men &ven de mjuka grejerna sa att man forstar vad man ska gora.

A: Vi har ju personer som jobbar specifikt med utbildning, valdigt brett i hela var portfolj,
Hakan och Siv heter dem. Jatteduktiga och de har jobbat ungefar 800 ar pa [Organisationen]
tillsammans men har ocksa borjat snegla in sig pa Teams och Office 365, men deras fragor ar
valdigt brett. Ska vi prata eller WLAN, WIFI eller 5G sa ar de ocksa involverade i de utbild-
ningen. Just nu har de utbildning i séker kommunikation. Sa jag inte ar anstalld av uthild-
ningsavdelningen, vi har tillgang till standardmaterial fran bade de som jobbar pa Microsoft
och pa [Organisationen]s utbildningsavdelning tagit fram.

Q: Vi har gjort den hér undersékningen nu och insett att det ar valdigt viktigt for en anstalld
att inse just hur t.ex. teams kan 6ka produktiviteten pa en arbetsuppgift, ar det nagonting da du
ar med och berattar om eller ar det mest det praktiska och tekniska funktionerna?

A: Det blir oftast bade och. Det blir sallan bra och tar de tekniska bitarna direkt. Om du inte
har landat i situationen och i den som ska till sig materialet & mottaglig och har de accepterat
att det du kommer och beréttar om &r inte bara programvara 59 pa din desktop, du har ingen
aning om vad den ska gora for skillnad, vi har ju redan Skype. Varfér kommer du och stor
mig med det har? Men fler kommer ju till den insikt att ni har min situation som utgangs-
punkt, ni ska inte kranga pa mig nagon standardprogramvara fran nagon stor amerikansk jatte
men ni har faktiskt gjort jobbet och forstatt vad min situation ar, eller min grupp eller mitt fo-
retags situation ar. Och ni vill nu anpassa nagonting som faktiskt ska gora en skillnad for mig.
Vi lagger ganska mycket jobb dar, att vi ska hamna dar, sen kan vi borja prata. Okej vad &r
det har for funktioner? Och vad &r det for skillnad pa Skype och Teams?

Q: De personerna du kommer i kontakt med, skulle du kunna séga att du har markt att vissa v
dem har varit lite motstandskraftiga eller motvilliga till da exempelvis Teams, men nar du vél
har berdttat och visat fordelarna att de da har insett och blivit mer bendgna att anvanda det?

A: Overlag ja, det har varit mer varit lagpraktiska grejer som att: Jag har inte tid att lara mig
det hér nu, jag séger inte att det &r samre men den gamla programvaran fungerar bra. Vi har
anvant den i 5 ar och jag har inga storre klagomal, jag vet hur allt funkar. Och den hér nya kan
jag ocksa dela min skarm, jag kan ocksa video jag kan ocksa prata i den, sa vad &r skillnaden?
Sa jag skulle inte saga att det motstands som sa, kanske mer att det handlar om tid och att man
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behdver positionera det pa ett annat sétt. Det &r inte bara en erséttare for Skype, det ar inte
bara en ny I6sning for att ta online-moten. Det kan den ocksa men den kan mycket mer.

A: Sa kommer ocksa sa: Vad ar det mer da? Om man diskuterar det har med persistent-chatt
eller att du kan fa ner din mejlkorg pa ett bra satt, eller du slipper alla dessa mejltradar i oand-
lighet som hade kunnat I6sas mycket snyggare och snabbare med chatt da.

Q: Jag tankte bara om man backar tillbaka lite just internt pa [Organisationen]. Nar ni valde
att ga over eller introducera Teams pa [Organisationen], vad var din egen forsta tanke nar du
fick reda pa ett nytt kommunikationssystem skulle ta plats?

A: Jag var lite kluven for jag kande att jag hade den lyxen att jag hanger med i det Microsoft
gor. Inte i allt, men jag har formaner att ga pa lite konferenser i bade Sverige och internation-
ellt, och eftersom det ar en del av mitt intresseomrade sa laser jag ocksa pa och kollar pa
Youtube-filmer och sadant. Jag skulle ha storst Opt-in med det har aven om jag ocksa skulle
behdva lara mig nagot nytt. Jag var anda lite orolig for: Introducerade vi verkligen det har pa
ratt satt? Teams var inte den forsta applikationen vi introducerade fran Office 365-portféljen,
om jag minns ratt sa var det forst Yammer och Onedrive. Om jag ska vara arlig sa introduce-
rades Teams som ett renodlat teknikinférande déar man mer eller mindre fick ett mejl om att:
”Hej nu har du Teams, varsagod”. Det var typ pé den nivan. Nu forenklar jag det litegrann
men ungefar pa den nivan. Sjalvklart var det artiklar pa intranétet och s nasta vecka borjar ni
med Teams och s, sa det var en liten mjuk introduktion, men inte pa den nivan vi radgiver
vara kunder. Som ni nog kommer se i manga organisationer, det ar fa organisation som inte
har det som “’skomakarens barn”, man gor det vildigt bra ut mot kund men sen nér det kom-
mer till det interna hinner man inte helt med eller har inte tid att prioritera det pa samma sétt.

Q: Hur tror du det har paverkat [Organisationen] internt? Om det inte har funnits en strategi

A: Det har bade tagit langre tid, det ar en komponent. Sen ar det en annan situation som har
paverkat minst lika mycket och som man i vissa segment inte kommer bort ifran och det ar ju
att dar finns ju végar att géra analys av sékerhetsfunktionen och hur confidence fungerar och
sa. Det ar inte alltid att en funktion som finns i Office 365 kommer anvéndas rakt av i en or-
ganisation. Vi lagger val pa nagon form av mellanniva, sa vi har ju kunder som ar hogsta sé-
kerhetsklassificieringen och sa. Vi kan inte alltid ga all-in pa all funktionalitet i Office 365
och Teams. Tar man till exempel en sak som att ha grupper "Teams” med externa deltagare da
kan vi inte automatiskt bara dela information helt fritt med dem och de kan ladda ner kopia av
konversationen utan det dr ganska stora restriktioner. Vi har ganska ofta nér vi sitter och job-
bar tillsammans med kunder nagot som ar konfidentiellt och da vill de kanna att [Organisat-
ionen] hanterar detta pa ett bra satt. Det blir alltid ndgon form av balans mellan sékerhetsni-
van och anvandarvanligheten. Ur ett anvandarperspektiv skulle vi garna slappa pa allt och det
ar dar det kan vara lite problematiskt speciellt med lathundar som man tar direkt fran Micro-
soft, det ar inget fel pa dem men den utgar ifran att du kan och far gora allt. Sitter man som
medarbetare och kollar pa en sadan film och provar i efterhand och det funkar inte for mig
och det &r inte alltid man helt forstar varfor det inte funkar. Jag kollade precis pa den filmen
dar man kunde skicka en fil till en kund via OneDrive och nu kan jag inte, vad &r fel? Jag tar
min Dropbox eller T-drive eller skickar pa E-post och det innebéar ocksa att det kommer lite
fragestallningar kring Teams, eftersom det inte funkar pa det satt som det &r tankt. Tar du
myndigheter i Sverige, de far inte ens anvanda Office 365 eller publika molntjanster, det ar
nagot som deras jurister haller pa med, de har trevliga uttalanden att myndigheter inte far an-
vanda publika molntjanster an. Det ska man ocksa ha i atanke att &ven om kanske anvandaren
vill s &r det inte alltid sa att de kan eller far. Det kan man ju saga &r ett bra exempel pa att
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Teams inte &r bara en erséttare for Skype, for den delen ar kanske ett mindre bekymmer, utan
det 4r mer den hér forstaelse for ”far jag dela den har filen med en kollega 1 Teams som egent-
ligen &r Sharepoint som ar bakomliggande, eller inte?” I vart tillfalle s& har vi ju ocksa en
Sharepoint-servermiljo som star i [Organisationen]s datorcenter dar far man allt. Da forstar ni
nog att det blir ganska komplex for en anvandare, det ena ar Sharepoint och den andra ocksa
en Sharepoint och det ena far man massa och den andra far man inte lika mycket. De som job-
bar med teknik kan ju forsta skillnaden, mens sitter man som en “’vanlig” medarbetare sé kan
det vara ganska svart att forsta att bada &r ju Sharepoint, varfor far jag ibland och ibland inte?

Q: Skulle du séga att det har paverkat mottagandet fran de anstallda i vilken utstrackning an-
stéllda anvander systemet nér det inte funnits en strategi om du jamfér med hur det har funkat
for era kunder som ni har hjalpt?

A: Ja det har paverkat i och med att man har kint sig s& oséker, “fér jag verkligen det hir?”.
Det har ocksa paverkat i de tillfallen att det var ndgon som trodde de fick men sa lagger dem i
Teams men sa far de helt plotsligt jag skulle inte saga en small pa fingrarna men: oj, det dar
skulle du nog inte lagga dar, det skulle du lagga pa den andra Sharepoint, det far du egentligen
inte ha dar. Da efterlever man det da forhoppningsvis direkt da om du blir uppmarksammad
fran en kollega att du har lagt det pa ett stélle det inte far ligga. Da blir man kanske lite extra
forsiktig. Det jag forsoker saga &r att det ar inte bara en 6vergang fran Skype till Teams, eller
vad kan man i Teams men beroende pa organisationer och hur utgangslaget sa kan det pa-
verka ganska mycket, vad ar den gamla plattformen? Jag namnde att jag jobbade pa dotterbo-
laget [Dotterbolaget] och eftersom jag sag dessa problemen pa [Organisationen] sa kom de till
mig och sa: vi ska ocksa infora Office 365. Och da sa jag att mitt tips ar att faktiskt titta pa an-
vandarens behov forst och de gick dem med pa. Da gjorde vi enkét och fokusgruppinterviju i
Stockholm, Goteborg, Malmo och samlade sma kontoren och tog det via Skype var det pa den
tiden. Och likadant gjorde vi med chefer och mellan chefer for att forsta vad ar det for utma-
ningar ni ser i era Teams. Det var mera brett kring den digitala arbetsplatsen. Da gick vi med
pa de har sakerna som vi hittade omkring: hur ofta blir du stord, kan du fokusera, far du oftast
E-post och forvéntas svara inom nagra timmar? Sadana fragor, for att egentligen kartlagga si-
tuationen. De hade inte Sharepoint utan de hade mer en traditionell filserver. For de var det
mycket enklare att saga: nu hade vi det har gamla men nu far vi det har nya som ar Teams och
SharePoint, dar uppstod inte den hér forvirringen. De har gjort en véaldigt bra utbildning och
Oppnat en intranatssida om varfor vi gor den har 6vergangen till Office 365, hur ar den for
andra med en Overgripande strategi for [Dotterbolaget] och hur & den matchad med de behov
som ni som anstéllda har sagt att ni har och de utmaningar ni har. D&r ser man att det har varit
mycket mer vallyckat inférande av Office 365 men sjélvklart hade de lyxen att l&ra sig av
[Organisationen]s misstag i och med att de kom in efter [Organisationen], sa jag ar glad for att
vi iallafall tar vara pa de lardomarna vi far och alla organisationer gor stérre eller mindre fel
vid sadana har inforanden. Jag vet inte om jag skulle sdga Teams som bra exempel dar men
Community-verktyget Yammer, de ar anda trots allt runt 500 personer pa [Dotterbolaget] och
dar har de verkligen fatt upp det har tanken kring communityn och VDn &r inne och kommen-
terar varje dag, du har massa bra har och massa bra information som flédar pa den har sociala
kanal. FOr mig ar det mer ett internt exempel pa ett valdigt vallyckat inforande av bade Teams
men ocksa de andra delarna av Office 365.

Q: Jag tankte pa det, det du namnde nu var ju aspekter som gor en lyckad implementering.
Vad skulle du saga baserad pa din egen erfarenhet &r det storsta felet som en organisation gor
vid en implementation av exempelvis Teams eller ett system generellt?
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A: Det blir ju en grov simplifiering, men jag skulle vilja saga att utga ifran organisationens
situation, nu kommer jag séga det véldigt forenklat och svartvitt. De flesta precis som [Orga-
nisationen] gjorde initiellt iallfall for jag kan saga att [Organisationen] har ocksa gjort forbatt-
ringar i efterhand, de korde det har som ett teknikprojekt. Vi hade en gammal programvara.
Som ska uppgraderas till en ny version (nytt format) och da skickar vi ut informationen. Det
man mycket hellre skulle fokusera pa ar att man skulle forsta vad ar det egentligen for hinder i
vart digitala arbetsliv, var ligger de storsta utmaningarna och sen placera in den har nya pro-
gramvaran. Sen kan man séaga att det finns delméangder av det. Utbildning ar alltid nagot som
kommer som det engelska ordet sdger “afterforce”, nu har vi installerat det, nu maste vi skriva
nagot pa intranatet eller skicka ut en lathund sa de kan borja anvanda det. Istéllet for att fran
borjan tanka ut om man ska ha nagra Super-Users eller ambassadorer. Man séager ofta att man
ska testa det lite innan, sa testar man det internt pa 1T-avdelningen med 10-20 personer som &r
sjalvklart oftast véldigt kunniga pa tekniken, ja men vi fattar det utan problem hur man ska
anvéanda det har och det passar bra for var vardag, nu kan vi rulla ut det. Sa skickar vi det rakt
ut till andra medarbetare som inte &r lika tekniskt intresserade och kanske inte ens ar kontors-
arbetare sa det ar ocksa en stor utmaning. Sa lange alla ar kontorsarbetare bank och finans el-
ler nagon sorts myndigheter dar alla oftast sitter vid datorn den mesta datorn, det ar en grej.
Men sitter man i en verksamhet som &r i storre mangd inte sitter vid datorn sa blir det helt an-
nan grej. DA kan det vara valdigt farligt nar man bara har slappt det internt och testat pa IT.
De andra kollegorna som sitter vid datorn blir hyfsat néjda efter ett tag, men de som inte gor
det blir latt bortglomda.

Q: Du tycker det ar viktigt att se till sa att teknologin &r anpassad till organisationen?

A: Ja och det ar alltid en balans. Vi har ju gjort den har programvaran baserat pa feedback pa
tusentals eller tiotusentals kunder. Vilket Microsoft ocksa gor, de har vad de kallar User Vo-
ice, om man har 6nskemal pa funktionalitet s& kan man rosta upp pa andras forslag ocksa. Det
har med att Teams kommer visa samtidig video fran 9 personer istallet for 4 som det ar idag,
det ar nagot som uppstatt med Corona-krisen for att manga konkurrenter har det men ocksa
for att valdigt manga har rostat upp det. Det ar en ganska stor mangd sanning nar Microsoft
sager att de faktiskt ska lyssna pa sina kunder men samtidigt s3 maste man som organisation
ta ansvar for att de anstallda skall forsta varfor. Bara en liten grej som nar [Organisationen] i
efterhand, vi har ju tre ledord “dare, care and simplify”. Vad innebér det i inforandet av Office
3657 Dare ar for oss ar att vi ska ligga i teknologins framkant, vi ska utmana oss sjélva. Care
det &r ju att ta hand om vara kunder pa ett bra satt och dela med oss av information sa mycke
vi kan. Simplify ar ocksa internt for oss att vi inte har sa manga olika verktyg, vi borde an-
vanda Skype vi har traditionella videosamtal sen ocksa Teams. Vi borde férenkla det och sdga
att det ar Teams som galler, vi har inte gatt hela vagen an men vi kommer ga at Teams-hallet.
Vi kommer inte ha andra programvara som gor samma sak. Dé&r har vi forsokt ta dessa ledor-
den och far de till att passa in bade for de stora ledorden for organisationen men ocksa ga ett
snapp ner och hur vi far det att passa in mer i Teams. Vi har en hemsida dar det star vad &r det
kring Teams vi pa [Organisationen] har valt att gora det, sa har vi en halv sida som beskriver
varfor vi har gjort det. Det ar en bra bérjan, men man maste ner pa organisationsniva, man
maste ner pa jobbfunktionsniva. Man behover kanske inte att du Johan som séatter har i den
hér avdelningen att vi har gjort det har for dig, men iallafall att du som sitter i den gruppen, vi
vet att ni jobbar pa det har sattet och vi vet att ni kan fa det battre genom att jobba med den
har programvaran sahar. Nagonting som vi ofta rekommenderar det ar ocksa att man inte bara
tar dessa filmer som finns men att man nar man infor exempelvis Teams, gor korta filmer,
visa lite funktionalitet och visa varfor det ar battre och sa, dar man faktiskt ska anvanda
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organisationens egna medarbetare i den hdr. Oftast de som har varit ambassadorer eller varit
med i en pilotgrupp i ett par manader och blivit vana med det och sen nar man ska infora det
for resten av organisation sa kanner man igen: Juste det ar Anna nerifran receptionen eller det
ar den har personen! Det ar gjort for oss, man kanner igen sig. Da ar man mycket mer mottag-
lig for en sadan person faktiskt, visar en ny funktion mer an att fa en lank skickad till pa en
valdigt politisk korrekt ménniska som presenterar i en annan varldsdel som sitter i ett perfekt
mOte med perfekt belysning, det blir lite for glassigt och reklam-aktigt, det har inget med mig
och gora det har.

Q: Tankte fraga det, kan du séga att du har upplevt en gradskillnad i hur vél t.ex. Microsoft
Teams eller Office 365 har passat beroende pa typ av anstélld. Exempelvis namnde du en re-
ceptionist eller en person som jobbar pa 1T?

A Jag jobbar ju inte pa [Organisationen] IT, jag jobbar egentligen i en 100% kundinriktad
roll, men jag har ju forstatt ocksa for mitt intresse att for att vi ocksa ska ge fortroende till
kunder, varfor ska jag ta den har dialogen med [Organisationen] om férsta personen jag tréaffar
fran [Organisationen] som jag fatt hora ar kundansvarig, inte kan det mest versala sa kanner
jag inte det ar dar jag ska jobba. Det finns massa alternativ for [Organisationen] om man ska
diskutera en modern digital arbetsplats. Jag kanner liksom att dar maste vi borja, vara kundan-
svariga behdver inte vara specialister men de ska i alla fall kunna visa att de kan hantera ett
digitalt mote, att de kan dela information med kunder pa ett smart satt. Dock blir det mycket
enklare att ha dialoger om hur digitala &r ni? Av den anledningen tar jag pa mig lite extra jobb
om man séger sa och haller i utbildning, och jag kor en uthildningsserie just nu. Nasta vecka
ska jag kora avsnitt tva av fyra. Dar jag forsoker gora det pedagogiskt. Forsta avsnittet tittar vi
pa vad kan vi gora innan man har kundmatet pa distans, lite corona-inspirerad situation. Vad
kan man gdra under kundmétet och vad ska man gora efter kundmaotet och sen har jag lite
gasttalande dér de pratar om hur kan [Organisationen] hjalpa kunderna. Min ambition &r ju
nar mina kollegor har sett det dar, man kan ju se det live men jag spelar ocksa in det, det ar
ocksa en grej som ar mycket mer anvandbar pa Teams &n Skype, Skype spelar man in pa sin
lokala harddisk sa far man lagga det nagonstans, Teams sa blir det lagt i molnet och s& kan
man lanka till den inspelningen. Jag har ungefar 10-15 kollegor ytterligare som suttit igar som
kollat pa den har presentationen i efterhand, sa det var kanske valdigt langt svar pa fragan. Ja
det finns olika roller, vi &r ju i mangt och mycket pa nagot satt 1T-kunniga till en viss niva
iallafall. Jag har fokuserat pa den roll som jag ar oftast &r en del av, jag sitter inte i supporten,
jag sitter inte pa IT jag sitter i kundteamen och hjalper kundteamen bade med att sélja men
ocksa for deras arbetseffektivitet och dar har det varit mest fokus med just saljchefer, presales,
service managers, de som hjalper kunder med de som de redan har pa plats och sa. Det ar inte
bara for inférandet pa hela [Organisationen], det finns massa roller som jag inte har pa [Orga-
nisationen], daremot gor jag alltid i den man jag kan och far, ar det nagot jag tycker har ett ge-
nerellt intresse sékerstéller jag att med inspelningar att det &r tillgangliga for alla pa [Organi-
sationen] inte bara lagga den i Team och sa ar det bara de som kan se det men ocksa gora den
i stream och gora den 6ppen for alla att konsumera.

Q: Jag tankte ocksa bara héra med det har med Skype till Teams, och Skype har funnits val-
digt lange pa [Organisationen] internt. Har du markt att det finns vissa grupper av anstallda
som uppvisar mer motstand &n andra och paverkar det kommunikationen inom organisationen
att det ar lite svart att veta var man ska kommunicera med vem?
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A: Det kan vara saker som inte behdver ha och géra med Skype eller Teams det kan vara helt
andra grejer. Om man backar bandet, jag jobbade i 1,5 ar i vart kontor séder om Stockholm i
Farsta. Vi visste om i tre ar att man skulle flytta darifran, nu ar det Mall of Scandinavia och da
ldgger man inte jattemycket investeringar av uppgradering av Wifi utan man férsoker klara
sig med det som finns pa plats, helt naturliga skal. Men nar man anvande Wifi pa det gamla
kontoret var det inte alls gjort for att alla skulle sitta och ha moten pa sin desktop, hade man
digitalt mote sa hade man det i ett métesrum med video som kérde bara LAN-kopplat och
som inte lastade Wifi. Jag har forstatt fran de som jobbade med Skypen och de som jobbade
med natverket internt pa [Organisationen] om jag minns var det 500% 6kning av wifi-belast-
ning pa valdigt kort tid. Det innebar att videokvalitén var sadar och rostkvalitet var valdigt be-
drovlig. Det kunde man atgéarda ganska enkelt, man kunde vélja att ringa in pa telefon. Video
eller skarmdelningen har man desktopen men samtalet ringer man in via telefonen. Sa var det
manga som har vant sig vid ett beteende, d&ven om vi har véldigt bra wifi pa det nya kontoret
sa anvander sig folk fortfarande av samma verktyg. Jag klickar pa Skype-motet och blir upp-
ringd pa min telefon eller jag véljer att ringa in pa den har konferenskod som genereras auto-
matiskt och sa har jag alltid gjort men man glémmer bort anledningen, ja juste att for 4 ar se-
dan hade jag jattedalig upplevelse i mitt USB-headset och darfor valde jag att gora sahar. Nu
kan man faktiskt. Vi har en del kollegor som har en ren vana att valja att anvanda telefonen,
da ar det sa med Microsoft-licenserna att vi ar en operator, vi har en mojlighet att gora det har
valdigt billigt for oss sjélva att ringa in. Pa Teams, det enda séttet att ringa in ar att soka tele-
fonnummer via Microsoft, och har en ganska stor licenspaverkan pa oss och darfor har vi valt
hitintills att vi vill inte projsa de extra pengarna for de enskilda testanvandarna, jag kan ju inte
ringa in pa mitt Teams-mate, da ska jag inte anvanda Teams for da ska jag anvanda Skype
som vanligt. Jag kanner min kund, och de gillar inte det hdr med modern tech-maskin, min
kund kunde ta det har som ett telefonmoéte, da tar jag Skypen istallet. Den delen har paverkat
valdigt mycket. De andra delen som har paverkat véldigt mycket &r att vi har hundratals kon-
ferensrum, vi har ocksa kontor pa manga andra stallen, Géteborg, Malmo och massa andra
stallen och det ar bara de senaste 2-3 manader att vi har fatt uppdaterat vara videorum s att
de ocksa kan ta Teams-moten. Skulle du bjuda in ett konferensrum vilket man oftast gor,
kunde man inte fa in konferensrummet pd Teams tills for 3 manader sen och det gjorde ocksa
att manga valde att vi tar ett Skype-méte istallet. Nu har vi valt fran [Organisationen], vi ska
fasa ut Skype, vi ska anvanda Teams och nej vi kommer med storsta sannolikhet inte kdpa
dessa dial-in mojligheterna darfor vi sdger inte att det &r modernt satt att ha ett moéte, du har
majlighet att anvanda webbldsaren, du har mojlighet att anvanda din desktop och du har moj-
lighet att anvéanda din mobil, kunden har likadant. Det finns egentligen ingen anledning att ta
det har som ett IP-baserat mote. Vi driver det mer som att: vi har bra wifi, vi har bra 4g vi
kommer ha bra 5g dven Microsoft har uppdaterat ljudkortet som heter Saturn som ar specifikt
gjort for att forbattra ljudkvalitet i de omraden man har samre mobiltackning dar man har
mycket package-forlust som de haller pa att rulla ut nu. Sa det kommer vara séllan du hamnar
i situationer du har sa taskig kvalitet pa din IP-baserade teamsljud att du kommer kanna dig
tvungen att ta det som ett vanligt samtal. Dé&r hjélper det litegrann att med den utveckling
Microsoft haller pa att slappa nu gor det enklare for oss att argumentera for varfér man inte
ska ta det som ett vanligt méte. Det ar beteende, om du &r van att klicka pa en knapp och bli
uppringd pa en telefon. Det kan ocksa vara dessa har lagpraktiska grejerna ocksa, du vet dessa
airpods har blivit populdra de senaste aren och liknande true-wireless, det ar extremt fa av
dem som har en blatands-connector. Ditt favoritheadset, det du anvander jattemycket har
egentligen bara en koppling till mobilen i 95 av 100 tillfallen, det kan jag inte pa Teams da,
vad gor jag nu? Sa sitter man och: jag vill ju ha det pa det headsetet. Det som ar nytt pa
Teams ocksa istallet for Skype ar det har med companion-mode, att du kan bade ansluta med
mobilen och laptopen pa ett och samma mote, da kan du anvanda ljuddelen for teams-appen i
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mobilen samtidigt du kollar pa skarmen pa din stora laptop. Det &r inte alla som kanner till
det, du kan fa med dina apple-airpods i métet, du hors bra, kanske inte lika bra som ett
Teams-certifierat headset och du behdver anda kompromissa, du kan anvanda samma headset
som du skulle anvénda till ett vanligt telefonméte efter samtalet. Kénner man inte till det, man
ansluter ju antingen fran mobilen eller datorn, man gor ju inte bade och. Men har man forst
forstatt att den faktiska designen ar menad att man kan gora sa, da éppnar det for en hel del
andra mojligheter. Den &r ju inte det forsta som laggs i en utbildning, du kommer ganska langt
in i nagon valdigt detaljerad halv- eller heldags utbildning da man eventuellt lar sig en sadan
feature, men det kan vara valdigt stor skillnad med om man faktiskt ska vélja att anvénda
Teams eller inte.

Q: Ja exakt, alright. Vi kollar har om vi har nagon mer fraga hér bara. Vi kanner verkligen att
vi har fatt svar pa fragorna vi har planerat och tyckte var valdigt bra.

A: Vad ar uppsatsen om man far saga?

Q: Hur med implementationsstrategier och 6vergangen, att manga foretag har behandlat det
som ett IT-projekt, och vi pastar att det behévs mer av en plan &n sa.

A: Oh, ja.

Q: Det ar ocksa lite ur ett socialt, ur anstalldas perspektiv ocksa. Och det vi har kommit fram
tills hitintills eller haller pa att komma fram till hitintills har vi fatt nagorlunda bekraftat.

A: En sak som jag tror bade team-ledare och kunder kan lara sig av ar det har med, i en val-
digt stor organisation &r det helt naturligt att ha interna IT-personer som hanterar vad man gor
internt pa organisation, och sen att vara en organisation som utvecklar och séljer inom samma
omrade sa borde vara man béttre pa att ta vara pa dessa specialister pa det interna och de som
ar specialister i kunddialogen, pa nagot satt fa det ihop pa ett béattre satt. Det har jag bade sett
pa [Organisationen] och jag har pratat med IT litegrann sa gor jag inte tillrackligt. De stracker
inte ut handen tillrackligt heller jag ser det i alla organisationer. Det &r ett fatal som har en
handskakning mellan de som ska titta pa behovet och IT, och det ar det generella pa det for
alla. Det ar valdigt trist att ha nagon som ar véldigt kunnig pa Teams som sitter pa IT och na-
gon som ar kunnig pa teams som sitter i séljsidan eller konsultsidan. Det skulle vara en win-
win om man gjorde det.

Q: Ja men absolut, och det &r lite det vi kollar lite att gora och sa, vi har fatt olika tankar och
idéer och vi forsoker mest bara kartlagga hur ni pa [Organisationen] har gjort och se hur det
stammer overens.

A: Jag hade kunnat forsoka hitta ndgon pa [Organisationen] kommunikation eller IT sa hade
ni kunnat fa en mycket, inte saga skonmalet men en annan synvinkel. Jo visst vi hade visst en
plan, vi gjorde sahar och sahar. Jag uttalar mig mer som en medarbetare, jag har inte koll pa
allt som finns pa alla hemsidor. Det ar mycket majligt att det fanns en bra plan som inte var
kommunicerad till tillrackligt manga eller gomd i ett e-post meddelande eller sa. Det &r ocksa
viktigt att prata med dem som har hand om kommunikation.

A: Jag skulle egentligen bli intervjuad av en journalist och det skulle laggas upp pa [Organi-

sationen]s hemsida, officiella. Amnet var inte lika aktuellt nar denna situation kom upp. Men
det kommer nagon gang att slappas pa nagon av vara egna publika sidor.
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Q: Men annars har vi fatt matnyttig information, sa det tackar vi hjartligt for.

A: Inga problem, om det &r nagot sa ring upp igen sa kan vi sakert hitta en kvart eller halv-
timme nagon annan gang.

Q: Ja absolut, jattesnallt. Stort tack for tiden sa far du ha en fortsatt trevlig dag.
A: Tack detsamma
A: Hejda

Q: Hejda!
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7.6 Appendix F - Transkribering intervju 6
Organisation: Teleoperator

Pseudonym: Henrik

Yrkesroll: Sales Director

Tid och plats: 7 maj, telefonintervju

Langd pa intervju: 25 minuter

Q: Vi skulle ringa har nu vid 11, vi skriver ju var kandidatuppsats i informationssystem och
jag sitter har med mina kamrater Johan och Johan. Sa jag har dig pa hogtalare sa du vet om
det. Det vi skriver om, vi vill inte sdga for mycket men vi skriver lite om Gvergangen att ga
fran ett kommunikationssystem till ett annat. Skype till Teams i ert fall. Och hur lite det har
gatt och vilka tankar bakom och efterarbete har gatt till. Det ar ur ditt perspektiv, du ska inte
svara pa nagot du inte kan svara pa heller, vi ser hur langt vi kommer med de fragorna vi har.
Ar det okej om vi spelar in intervjun for syftet av uppsatsen?

A: Nej, det ar inga problem. Det gar jattebra.
Q: Du har rétt att vara anonym om du vill.
A: Det behovs inte.

Q: Vi tankte borja med att du kan forklara vem du &r, vilken roll du har pa [Organisationen]
och hur lange du har jobbat dar och sa.

A: Jag har jobbat inom [Organisationen] i drygt 4 ar, har jobbat inom annan operator 20 ar ti-
digare, en konkurrent och jag har rollen som férséljningschef for ett saljteam som &r key
Account och vi jobbar med [Organisationen]s stdrsta kunder med framforallt nationell anknyt-
ning men till viss del ocksa nordisk da. Vi representerar hela [Organisationen]s portfolj, vilket
innebar allt ifran vara core tjanster (mobilabonnemang, datanat, Contact Center) till 10T 16s-
ningar och vi kor hela sékerhetssidan via [Dotterbolaget]. Vi har helhetsansvaret for hela [Or-
ganisationen]portféljen gentemot vara kunder.

Q: Om vi blickar tillbaka lite till forra aret, da ni bérjade med Teams. Vad var din forsta tanke
nar du fick reda pa att ni skulle implementera ett nytt kommunikationssystem?

A: Ah, nej inte ett till. S& var det ju, amen vafan vi har ju Skype och det funkar tankte jag. Det
var min forsta tanke absolut.

Q: Hur ser det ut i dagslaget, hur ar din uppfattning om det idag?
A: ldag forstar jag inte varfor vi anvande Skype, vi kor ju bara Teams.
Q: Okej ja.

A: Det har varit en helférandring i arbetssattet och kanske framfor allt ifran hur vi anvander
skype som bara ett chattverktyg och eller en telefonkonferens tidigare till nu har vi Teams
som ett helt communication-verktyg dar vi lagger upp férut hade vi workrooms, nu kor vi
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bara Teams-rum. Vi skickar lankar for dokument. Det &r helt klart mycket mer latthanterligt
och framforallt en mycket battre ljud- och bildkvalitetsupplevelse. Jag vill ju pasta att vi har
gatt ifran att fa ett deltagande pa vara moten i Skype dar folk har varit med och mutade till att
vi har aktivitetet och synlighet och involvering i Teams, tack vare video pa ett annat sétt.

Q: Skulle du saga att folk har borjat anvanda det mer nar de har forstatt fordelarna?
A: Ja absolut.

Q: Om du tanker pa din egen utveckling, att du forst var negativt instélld till nu, vad var det
som hénde att du da tycker som du tycker idag?

A: Det var att vi gjorde ett antal insatser i teamet, dels hade vi ju nagra i teamet som var early-
adopters som hade ndgon kompis eller varit med pa ett seminiarum och lyssnat och sadar och
propagerat lite for det har och sag fordelarna véldigt tidigt. Sen gjorde vi en uthildningsinsats
inom affarsomradet pa hur man ska man anvanda teams pa ett annorlunda satt och med de for-
delar man ocksa pa ett enkelt sétt anvanda sig av och det gick ganska fort att transformera sig.
| dagens lage anvands bara Skype vid de fa tillfallen nar kund inte kan koppla upp sig eller det
ligger kvar en bokning, det gar inte att transformera en existerande bokning i Skype till Teams
tyvarr, utan man maste géra om hela bokningsgrejen annars anvander vi inte det langre. Fel
ordval, vi anvénder Skype i look-up synpunkt, i alla fall jag eller snabbchatt dar har vi inte
kommit igang, vi har nagot riktigt framatlutande medarbetare och kollegor som chattar aven i
Teams. Det &r bra att vi kommer igang med det, men det & mer vanligt att fa en chatt i Sky-
pen, vi har bada verktygen att parallellt anvanda, men vi kan bara boka moten och kommande
konferanser i teams. Forut kunde vi dven gora det i Skype men det kan vi inte gora langre.

Q: Sa de har fasat ut den delen i Skype?
A: Jajeman.

Q: Om jag tolkar dig ratt, om det gick till exempel att transformera ett skype-mdétebokning till
Teams sa hade Skype egentligen forsvunnit helt och hallet? Det &r den anledningen att skype
finns kvar?

A: Ja, iallfall fran mitt perspektiv, det kanske finns andra funktioner i Skype in mot AD som
inte dr integrerat med Teams, ingen aning men av gammal havd har jag Skype upp och nar jag
behover leta efter en kollega soker jag i Skypen, jag hade kunnat lika gérna gora det i Teams
det ar bara en bekvamlighetsfraga. Det handlar om att plocka bort appen, jag &r ju en vane-
manniska jag anvander det jag gjorde igar. Men funktionsmassigt finns bada och vi anvander
bade Teams i datorn och i mobilen, jag anvander Teams jattemycket i mobilen.

Q: Hur gar det att halla kolla pa vem du kontaktar var?

A: Jag ar ju mer av en ringa personen, lite old school sadar. Jag ringer ju hellre en person &n
att skypa med dem rakt upp och ner eller kora i teams da. Jag upplever vél ibland att om man
skickar ett meddelande i teams har man inte stallt in funktionalitet pa samma sétt i moiblen
som man har gjort i skype. Sa man kanske inte far meddelandet samtidigt da, men det ar bara
en vanesak, ingeting annat.

Q:Hur tycker du att sjalva implemnetationen pa [Organisationen] med Teams ahr gatt och hur
den var upplagd, var den bra som den var eller hade den kunnat vara battre?
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A: Jag tror att nog vi hade kunnat gora lite annorlunda i den man att man hade kunnat fasa ut
Skype snabbare. Men och sen kanske en stdrre utbildningsinsats an vad sdom har gjorts. Det
kanns som det har varit mer punktinsatser an en generisk utbildningsmodell. Hur det &n &r sa
ar det manga funktioner man inte vet om, det kommer ju vartefter ju mer man anvander det
men om hade vi lagt lite mer tid sa hade man kanske kunnat komma in snabbare, men det var
vél att Skype har funnits kvar sa det finns ju dels sddana som inte kan anvanda Teams, sen har
vi vissa kundgrupper inom [Organisationen] som inte far anvéanda Teams utan maste anvanda
Skype av sakerhetsskal, exempelvis kommuner och landsting, nu jobbar jag inte sa mycket
med dem men dvergangen, ja, helt enkelt. Hade vi tagit bort den gamla plattformen hade det
gatt fort att komma in i det nya men tycker &nda det har gatt hyggligt fort.

Q: Jag tankte pa det, du som ar i en chefsposition, har du haft en roll i att fa de anstéllda att
anvanda just Teams?

A: Ja absolut, vi har manadssandningar, vi har ett internt gang som jobbar mycket med teams
och integrationer mot telefonisystem och sadar och de har varit med i utbildningssyfte for hela
varat affarsomrade och jag har haft de &r inne pa Teamsmaoten med oss ocksa. For utbildning
och anvéandande av tjansten, och det har jag varit absolut varit med och paverkat.

Q: Har du personligen markt folk som har varit mindre villiga att ga 6ver, och har det paver-
kat dig?

A: Nej, det kan jag inte pastd. Jag tycker alla har sett fordelen med att anvanda det och fram-
forallt handlar det om i varat perspektiv om enkelhet att dela dokument men framforallt hand-
lar det om enkel uppkoppling och kommunikation, du kan satta upp idag i Teams-appen sa
kan du sétta ett "call” med en teams-lank via mobilen, det kunde du inte i Skype-appen forut.
Du var tvungen att imitera det métet via datorn. Pa Skype sa var det den som var organisator
var tvungen att starta motet ocksa, men kanske har fel i det. Det &r ju inte sa langre.

Q: Sa Teams uppfyller arbetsuppgifterna lattare &n Skype tidigare gjorde?

A: Det tycker jag absolut, vi har framforallt lattare att dela information i Teams, alltsé i olika
channels. P ett enkelt satt far man overskadlig vilka teams man kan tillhéra. Da kan det ju
vara bade inom ens egna grupp men det kan faktiskt vara hela affarsomradet och eller hela
[Organisationen], jag tycker det blir mycket mer lattoverskadligt och lattarbetat i och med att
man kan aven synkronisera ner i mappstrukturen man har pa datorn. Det &r kanske inte skitlatt
att jobba i Teamsstrukturen i teamsappen i datorn, utan jag synkroniserar ner alla mappar in i
mappstrukturen sa nar jag gar in i den har file explorer har jag alla mina filer och mappar dar
ocksa.

Q: Har du upplevt nagra problem med just sakerhetsaspekten i Teams jamforelse med Skype?
| ditt day-to-day work.

A: Nej, inte sdkerhet men vi upplevde en grej. Nar man gjorde en look-up i Teams via Office
365, vi har en koppling till var Sharepoint da kunde jag soka pa lite dokument som jag upp-
levde var kanske lite mer hemliga, men det visade sig att den sokte mot lite andra servrar som
det lag dokument pa som jag hade tillgang till. Det var inte en sakerhetsfraga, det var en osa-
kerhetsfraga innan vi forstod vad det innebar.
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Q: Som jag forstar det ar du valdigt positiv till bytet fran Skype till Teams, men finns det na-
gon genom din erfarenhet i arbetslivet att du har daliga erfarenhet att du anser att det ar ett ne-
gativt byte?

A: Nej jag kan inte pasta att det &r sa. Jag har alltid varit lite nyfiken men beroende pa om
man dr stressad eller har mycket att gora sa beror det pa hur mottaglig man &r. Men att ut-
vecklingen gar framat, det jag kan tycka ar jobbigt enligt mig ar att det finns sa manga olika
verktyg alltsa du har hangouts, ja jag vettefan men vi har ju 3 eller 4 olika, det kan ju vara
zoom, skype, teams, hangouts, jag haller pa att bldddra hir i min telefon... Webex via cisco.
Sa det kan jag tycka ar lite saddr, att det inte ar kompatibelt mellan kan jag tycka &r lite B. Det
kan ju forsena motets uppstartningar. Jag har méte med en kund och de kér Webex och det ar
ta mig fan omajligt att fa igang den Webex, da maste man ga via en browser.

Q: D& hade man kunnat saga att kommunikationen blir lidande i det fallet, nar det finns sa
manga olika plattformar?

A: Ja, absolut, tycker jag. Det borde ju finnas en kompabilitet mellan de olika plattformarna.
Ungefar som videosystem idag, du kan ju anda sitta idag pa ett TAMBA-system och ett
Cisco-system och &nda fa ihop det. Men sa funkar ju inte chattverktyget i det fallet, tror jag.

Q: Men det &r kunder som har olika plattformar egentligen?

A: Ja precis, vi har ju en kund som har bara google-produkter. De kan inte anvdnda Micro-
soft-produkter, eller far inte helt enkelt. Da maste vi adoptera deras satt vilket kanske inte ar
fel men om du inte &r tillrackligt palast eller om det och kring det blir det ett strul att fa ihop
det dar.

Q: Har det funnits nagon svarighet egentligen med just, internt pa [Organisationen], med just
bytet med Teams?

A: Nej, jag tror faktiskt inte det. Svarigheten kan man saga ar nar man har haft ett antal sha-
repoints och sa borjar man anvanda Teamsstrukturen istallet sa blir det kanske lite jobbigt
med var man har informationen. Det &r ju saklart, det hade varit smidigt om det hade varit en
synkroniserad per automatik av IT i en ny struktur i Teams, men det har det inte gjort, iallfall
inte hos oss. Vi har ju haft under lang tid sharepointstrukturen, och dar har vi all kundinform-
ation, avtal, viktig dokumentation, prisbilder och da blir det ju: Ah, shit var finns den dér in-
formationen och hur kommer jag at den dar sharepointen? Det blir lite handhavande, det satter
lite forvantnignar pa att man &r IT-intresserad sjalv.

Q: Har ni l6st det med utbildningar, har ni 16st den utbildningen eller svarigheten med hjalp
av det?

A: Ja men det & mer fran mun-till-mun an faktiskt planerad utbildning. Man kan siga att det
sprider sig ringar pa vattnet mer inom organisationen &n nagot uppstyrt. Sen &r det ju sa, nu ar
det inte jattevanligt men vi har ju 90% PCs pa [Organisationen] och 10% Mac, och mac har ju
haft lite problem forut att kommunicera och fa ihop det sadar, nu ar det ju mycket mer ihop-
kopplat pa ett battre satt med Teams da. Da kanske vi kan hamna i framkant nagon gang
ocksa och slippa dessa javla PCn fran 2000.

Q: Vi kollar igenom lite fragorna under tiden ocksa, det ar darfor vi ar lite tysta.
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Q: Skulle du s&ga att den storsta anledningen till att det har lyckats bra ar just for att Teams &r
som verktyg har passat era arbetsuppgifter véldigt bra?

A: Ja, det skulle jag saga men samtidigt ocksa att det & mer anvandarvénligt an tidigare, fak-
tiskt. Man har kanske tittat lite mera pa hur kan man enkelt gora har, ja det blir ju sa, de far ju
feedback ocksa.

Q: Patal om det har, ni gjort ndgot efterarbete dar ni har skickat ut nagon enkét dar man kan
mata nojdhet eller nagot liknande?

A: Nej, det har vi inte. Inte som jag kéanner till I alla fall

Q: Jag tycker vi borjar kdnna oss klara, du har svarat pa manga av vara fragor utan att vi har
stéllt dem explicit.

A: All-in-all det &r ett bra verktyg, latthanterat och det blir enklare ju mer man anvander det.
Det finns 100 features man aldrig har rort, det &r smidigare att spela in och att det ar valdigt

interaktivt i vissa lagen dar man kan filma i Teamsmote samtidigt man kor det live. Man kan
filma pa distans, man kan filma whiteboard och fa in det. Det ar inte svart att hantera.

Q: Det ér ett fint verktyg

A: Jamen det ar helt okej, det ar lite dyrt sakert men det ar en annan fraga.
Q: Vi kéanner oss valdigt néjda och vi far tacka att du gav oss tiden.

A: Inga problem, om det &r nagot annat sa ar det bara att hora av sig.

Q: Super.

A: Tack sd mycket,

Q: Hejda

A: Hej hej.
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